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ABSTRACT

This research aims to know 1) The influence of access to training on the Organisztional
Commitment 2) The influence of support to training on the Organizational Commitment . 3) The
influence of the benefits of training on the Organizational Commitment. 4) The influence of the
Organizational Commitment on service quality 5) The role of mediation of Organizational
Commitment.There are two hundred and sixteen sample of customer service employees and two
hundred and sixteen sample of clients of BRI in Surakarta. The data collection use Purposive
Sampling technique and Convenience Sampling method. The testing method in this research use
Intrumental test system such as Validity testing with Confirmator Factor Analysis method and
Realibility testing with Cronbach’s Alpha method. To test the relation between each variable uses
Structural Equations Modeling with AMOS. Meanwhile, to test the hypothesis of mediation roles
uses Sobel test.The results of this research show 1) The access to training has positive impact to the
Organizational Commitment 2) The support to training has positive impact to the Organizational
Commitment. 3) The benefit of training has positive impact to the Organizational Commitment. 4)
There is no significant impact of Organizational Commitment towards the service quality. 5)
Organizational Commitment does not have a mediation role that connects the Access, Support, and
Benefits of training to the service quality. Based on the result of this research, service quality is not
only measured by what the employees give to the clients, but also the other factors that improve the
service quality. So, it needs re-observation of the other factors which can improve the service
quality for clients.

Keyword: access to training, support for training, benefits of training, organizational commitment,
service quality

PENDAHULUAN

Perbankan dan jasa keuangan merupakan industri yang di dorong oleh permintaan
yang merupakan bagian penting dalam industri jasa (Mishkin, 2001). Kualitas pelayanan
mermpunyai peran yang penting dalam dunia perbankan (Angur, Nataraajan, and ]Jr,
2005). Dalam industri jasa termasuk perbankan, kualitas produk yang diukur adalah
kualitas layanan. Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990) mendefinisikan kualitas
pelayanan merupakan apa yang dirasakan dan diterima oleh pelanggan dan sesuai
dengan harapan mereka. Maka dari itu, untuk mengetahui apakah pelanggan sudah
menerima kualitas pelayanan dengan baik dan sesuai dengan harapan mereka bisa
melalui penyebaran kuisioner maupun wawancara.

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pelatihan karyawan dalam meningkatkan
kinerja karyawan. Menurut Scott dan Meyer (1991) pelatihan karyawan secara signifikan
dapat meningkatkan produktivitas dan kinerja dari sebuah organisasi. Menurut Buckley
dan Caple (1995), pelatihan dapat didefinisikan sebagai usaha yang direncanakan dan
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sistematis untuk memodifikasi atau mengembangkan pengetahuan, keterampilan, dan
sikap melalui pembelajaran pengalaman untuk mencapai kinerja yang efektif dalam suatu
kegiatan. Dalam hal ini pelatihan keterampilan yang diinginkan dan pengetahuan bisa
dianggap sebagai investasi yang paling penting dalam organisasi. Dari penelitian
tersebut, pelatihan dianggap sebagai cara terbaik untuk memperbaiki diri dan
pengembangan profesional karyawan. Pelatihan organisasi mengacu pada kegiatan yang
sistematis untuk mengembangkan dan meningkatkan keterampilan, pengetahuan, dan
perilaku karyawan agar mereka dapat melaksanakan tugas terkait pekerjaan,
menyelesaikan tugas spesifik, dan memenuhi persyaratan kualitas untuk masa depan
(Dhar, 2015). Menurut Ahmad & Bakar, 2003; Bartlett, 2001; Bartlett & Kang, 2004;
Sabuncuoglu, 2007, karyawan menerima pelatihan dengan struktur multidimensionalnya
yaitu motivasi, akses, keuntungan, dan dukungan.

Kualitas pelayanan dipengaruhi pelatihan dengan dimediasi oleh komitmen
organisasional. Menurut (Boshoff & Allen, 2000; Yavas & Babakus, 2010) karyawan
menunjukkan peningkatan kualitas pelayanan mereka jika diberi pelatihan dalam
pemecahan masalah untuk menghadapi keluhan pelanggan dan diberikan keterampilan
teknis. Saat ini industri perbankan Indonesia menjadi salah satu yang paling
menguntungkan di Asia Tenggara. Hal ini membuat meningkatnya para investor dan
membuat industri perbankan melakukan persaingan yang ketat termasuk dalam hal
kualitas pelayanan. Penelitian ini memilih objek penelitian di perbankan karena dalam
penelitian sebelumnya disarankan untuk melakukannya di perbankan untuk
mengeneralisasi industri jasa (Dhar, 2015).

Menurut Sindo News pada tahun 2016, Bank BRI terpilih sebagai Best Bank in
Indonesia 2016 dalam ajang Worlds Best Emerging Markets Banks in Asia Pacific 2016,
yang dilakukan Global Finance. Ajang ini dilihat dari beberapa indikator meliputi, tingkat
pertumbuhan aset dan laba, hubungan strategis, pelayanan, penawaran yang kompetitif,
serta inovasi produk. Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank terbesar di
Indonesia. Menurut website Bank Rakyat Indonesia, di Solo sudah memiliki kantor
cabang sekitar 58 yang tersebar di wilayah-wilayah Kota Solo. Bank Rakyat Indonesia
juga menyediakan program pelatihan bagi para karyawan. Adanya penghargaan tersebut
menunjukkan bahwa program pelatihan berdampak pada kinerja karyawan termasuk
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Dengan adanya hal ini perlu
diadakan penelitian lebih dalam mengenai pengaruh pelatihan terhadap kualitas
pelayanan yang dimediasi oleh komitmen organisasi.

Menurut penelitian Dhar (2015) menunjukkan bahwa pelatihan yang diberikan
perusahaan kepada karyawan memberikan pengaruh kepada kualitas pelayanan.
Karyawan yang merasa mendapatkan kemudahan akses untuk pelatihan, dukungan untuk
pelatihan, dan juga mendapatkan manfaat dari pelatihan akan melakukan yang terbaik
untuk meningkatkan kualitas mereka termasuk memberikan pelayanan yang terbaik
kepada pelanggan mereka. Semakin tingginya kemudahan akses yang diberikan,
dukungan yang diberikan, dan manfaat yang didapatkan akan meningkatkan komitmen
organisasi dalam diri mereka.

LANDASAN TEORI

Kualitas Pelayanan
Menurut Gronroos (1981), kulaitas pelayanan adalah bagian dari harapan dari
pelayanan pelanggan yang diinginkan. Penelitian Parasuraman, Zeithaml, dan Berry

Jurnal Studi Manajemen Indonesia 343



Susilowati dan Fajariyanti Pengaruh Pelatihan terhadap Kualitas Pelayanan

(1985) mengatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan harapan pelanggan dari
produk yang diberikan perusahaan yang mengarah pada penilaian pelanggan terhadap
kualitas pelayanan yang mereka terima. Menurut definisi dari Nasution (2004). Kualitas
pelayanan adalah suatu keunggulan yang diberikan kepada pelanggan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan sesuai dengan harapan mereka.

Pelatihan

Pelatihan karyawan merupakan inti praktik manajemen modern di organisasi
manapun (Purcell, 2000). Dengan demikian, pelatihan organisasi menjadi elemen inti dari
fungsi manajemen SDM, bersamaan dengan aktivitas SDM lainnya, seperti rekrutmen,
seleksi dan penghargaan.

Perencanaan SDM yang sukses untuk masa depan hanya dimungkinkan melalui
pelatihan berkelanjutan, yang berarti bahwa pelatihan organisasi adalah salah satu aspek
strategi strategi yang paling penting (Tanova & Nadiri, 2005). Persepsi pelatihan oleh
karyawan telah dianalisis (Ahmad & Bakar, 2003; Bartlett, 2001; Bartlett & Kang, 2004;
Sabuncuoglu, 2007). Karyawan merasa pelatihan dioperasionalkan dengan struktur
multidimensional yaitu akses, dukungan dan manfaat.

Akses dan Dukungan untuk Pelatihan

Peluang dalam mendapatkan akses untuk mengikuti prohram pelatihan dianggap
sebagai faktor penting untuk pengembangan dari budaya perusahaan yang kuat dan
mempunyai hubungan positif dengan komitmen organisasi (Bulut & Culha, 2010:
Ehrhardt et al., 2011). Pada penelitian sebelumnya, menunjukkan bahwa memberi
kesempatan pada karyawan untuk belajar mengembangan diri mereka dapat
meningkatkan komitmen diantara para karyawan, dibandingkan dengan keamanan kerja,
hasil yang didapatkan dalam bentuk uang, dan kepuasan kerja (McNeese-Smith, 2001).
Menurut Bartlett (2001) menjelaskan bahwa ketika karyawan diberikan kesempatan yang
terbuka untuk mengikuti pelatihan dan dapat berperan aktif maka menunjukkan bahwa
karyawan tersebut memiliki komitmen organisasional yang tinggi.

Karyawan yang merasa mendapat dukungan organisasi dalam peningkatan dan
mengembangkan skill mereka akan menemukan solusi yang lebih baik dalam
menyelesaikan masalah dalam pekerjaannya, merasa berkewajiban untuk menunjukkan
komitmen yang lebih tinggi terhadap organisasi mereka (Brunetto et al., 2012; Teck-
Hong & Yong-Kean, 2012). Ketika perusahaan memberikan dukungan kepada karyawan
mereka dengan cara mendekatkan diri dengan karyawan melalui pelatihan yang dapat
mempraktekkan bagaimana mengerjaan pekerjaan mereka yang lebih efektif dan efisien,
membantu karyawan dalam memecahkan masalah pekerjaan mereka maka dengan
sendirinya komitmen organisasional yang dirasakan karyawan akan meningkat (Butcher
et al., 2009; Eisenberger et al., 1986).

Manfaat dari Pelatihan

Program pelatihan yang dilakukan oleh setiap organisasi secara alami bersifat
timbal balik. Namun, ketika karyawan merasa bahwa mengikuti program pelatihan dapat
memberikan keuntungan bagi organisasi dan diri mereka sendiri cenderung
menunjukkan tingkat minatnya yang lebih tinggi untuk ikut berpartisipasi dalam program
tersebut, dan program pelatihan ini sendiri menunjukkan hasil yang lebih baik (Facteau,
Dobbins, Russell, Ladd, & Kudisch, 1995).

Peneliti seperti Phillips and Stone (2002) telah mengamati bahwa pelatihan yang
berhasil adalah yang menghasilkan manfaat yang tak berwujud. Manfaat yang tak
berwujud adalah hal postif yang tidak bisa diubah dengan nilai yang terhitung. Philips
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dan Philips (2000), bersama dengan Philips dan stone (2002), menemukan bahwa
komitmen organisasional adalah hasil dari pelatihan yang tak berwujud yang dilakukan
karyawan.

Komitmen Organisasinal

Komitmen organisasional merupakan konsep yang penting dalam manajemen
sumber daya manusia dan perilaku organisasi (Cohen, 2007). Disisi lain, komitemen
organisasional dianggap sebagai konsep tunggal, peneliti Meyer dan Allen (1990)
membagikan menjadi tiga aspek yang berbeda: afektif, kontinyu, dan komitmen normatif.

Karyawan yang mempunyai kepercayaan yang kuat pada nilai dan keyakinan pada
organisasi dan siap menerima tujuan dan sasarannyadan siap untuk melakukan usaha
yang lebih untuk atau atas nama organisasi memiliki komitmen organisasi yang tinggi
(Angel & Perry, 1981; Porter, Steers, Mowday, & Boulian, 1974). Ini menunjukkan
mereka yang bergabung dengan organisasi dengan tingkat komitmen yang tinggi dapat
memberikan motivasi kepada mereka untuk mencapai tujuan organisasi tanpa melihat
apakah ada peluang untuk meraih keuntungan pribadi.

Pengaruh Akses untuk Training Pada Komitmen Organisasional

Bartleet dan Kang (2004) mengungkapkan bahwa perusahaan yang memiliki
tingkat aksesbilitas yang adil dalam program pelatihan cenderung memiliki lebih
banyak jumlah karyawan yang berkomitmen pada organisasi. Sebuah program pelatihan
yang efektif juga bisa mengarah pada pembentukan opini karyawan dan merupakan
investasi perusahaan secara tidak langsung, dan dengan hal tersebut karyawan merasa
organisasi peduli dengan mereka karena adanya pelatihan tersebut. Dengan hal ini dapat
mendorong tingkat komitmen karyawan yang lebih tinggi menuju organisasi mereka
(Brunetto, Farr-Wharton, & Shacklock, 2012; Teck-Hong & Yong-Kean, 2012).

Menurut penelitian Dhar (2015) ditemukan bahwa persepsi karyawan tentang
aksesibilitas program pelatihan yang ditawarkan oleh sebuah organisasi berhubungan
positif dengan tingkat komitmen organisasional. Oleh karena itu, berdasarkan literatur di
atas, muncul hipotesis sebagai berikut :

H, : Akses untuk Pelatihan berpengaruh positif pada Komitmen Organisasional.

Pengaruh Dukungan untuk Pelatihan pada Komitmen

Organisasional

Ketika karyawan merasakan dukungan dari organisasi mereka, mereka merasa
berkewajiban terhadap organisasinya. Ketika mereka merasa dukungan tidak ada,
mereka akan merasa dikhianati dan cenderung mengurangi komitmen mereka (Robinson
& Marrison, 1995). Menurut Bartlett (2001) dukungan organisasi terdiri dari dua sisi,
yaitu vertikal dan horizontal. Dukungan vertikal berasal dari atasan. Dukungan horizontal
berasal dari rekan kerja dimana mereka mau bersedia untuk membantu memecahkan
masalah atau menerapkan cara kerja yang lebih baik.

Persepsi karyawan terhadap dukungan vertikal maupun horizontal untuk pelatihan
tidak hanya meningkatkan sikap karyawan terhadap rekan kerja atau organisasi melaikan
juga meningkatkan komitmen organisasional mereka. Dari hasil penelitian yang
dilakukan oleh Dhar (2015) ditemukan bahwa dukungan yang dirasakan untuk pelatihan
memiliki hubungan positif dengan tingkat komitmen karyawan terhadap organisasi
mereka. Berdasarkan literatur di atas, muncul hipotesis sebagai berikut :
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H, : Dukungan untuk Pelatihan berpengaruh positif pada Komitmen Organisasional.

Manfaat dari Pelatihan Berpengaruh Positif Pada Komitmen

Organisasional

Menurut Elangovan & Karakowsky (1999); Gultek et al., (2006); Watson, (2008),
program pelatihan diharapkan dapat memberikan manfaat bagi organisasi termasuk
pengembangan karyawan, peningkatan produktivitas dan peningkatan kinerja. Dari
pandangan karyawan, hasil dari pelatihan mungkin bermanfaat bagi pekerjaan, karir dan
tujuan diri mereka.

Dari manfaat tersebut karyawan secara prikologis meningkatkan motivasi atau
komitmennya terhadap organisasi (Nordhaug, 1989; Washington et al., 2003). Penelitian
Dhar (2015) menemukan bahwa manfaat yang dirasakan karyawan dari mengikuti
program pelatihan memiliki hubungan positif dengan tingkat komitmen mereka. Hal ini
menunjukkan bahwa karyawan yang merasakan manfaat dari pelatihan cenderung
mengembangkan tingkat komitmen yang lebih tinggi terhadap organisasinya.
Berdasarkan literatur di atas, muncul hipotesis sebagai berikut:

H, : Manfaat dari Pelatihan berpengaruh pada Komitmen Organisasional

Komitmen Organisasional Berpengaruh Pada Kualitas Pelayanan

Keinginan karyawan untuk menyambut, memahami dan mendukung tujuan
organisasi tercermin pada tingkat komitmen mereka. Karyawan yang memiliki komitmen
tinggi diharapkan dapat melaksankan tugas mereka dengan lebih baik daripada mereka
yang secara murni hanya berpegang pada organisasi berdasarkan kewajiban (Malhotra,
Mavondo, Avinandan, & Hooley, 2013). Dari hasil penelitian Dhar (2015) ditemukan
bahwa komitmen organisasional memiliki hubungan positif dengan kualitas layanan yang
ditawarkan kepada pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa ketika karyawan yang
memiliki tingkat komitmen yang lebih tinggi terhadap organisasinya, cenderung
memberikan kualitas layanan yang lebih baik. Berdasarkan literatur di atas, muncul
hipotesis sebagai berikut :

H, : Komitmen Organisasional berpengaruh positif pada kualitas pelayanan.

Peran Mediasi dari Komitmen Organisasional

Melaksanakan program pelatihan wajib menyoroti tingat komitmen terhadap
kualitas pelayanan yang ditawarkan kepada pelanggan mereka. Penelitian yang
dilakukan Tsui, Pearce, Porter, dan Tropoli (1997) juga telah mengkonfirmasi bahwa
sebuah organisasi yang berinvestasi lebih banyak pada karyawannya cenderung lebih
produktif dibandingkan dengan organisasi yang berinvestasi pada karyawannya lebih
sedikit. Maka dari itu bisa dikatakan bahwa pelatihan membantu meningkatkan kinerja
karyawan (Yoo & Park, 2007) dan kemampuan bersaing (Colbert, 2004). Selanjutnya,
organisasi memberi pesan kepada karyawannya yang memiliki komitmen untuk
meningkatkan kinerjanya dengan meningkatkan kompetensi karyawan (Elmadag,
Ellinger, & Franke, 2008).

Menurut Likert (1967) menganggap bahwa aksesibilitas terhadap program
pelatihan cenderung meningkatkan tingkat komitmen karyawan, yang pada akhirmya
menghasilkan peningkatan kinerja dalam hal penyampaian kualitas pelayanan yang lebih
baik. Dalam hal ini, Russell, Terborg, dan Powers (1985) menyimpulkan bahwa
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aksesibilitas yang dirasakan terhadap program pelatihan membantu sebuah organisasi
mencapai kinerja yang diinginkan, karena hal itu akan mempengaruhi tingkat komitmen
karyawan terhadap organisasi.

Banyak peneliti telah sepakat bahwa manfaat yang dirasakan dari sebuah program
pelatihan mempengaruhi tingkat komitmen karyawan, yang berdampak pada kinerja
mereka. Misalnya Eisenberger, Huntingtong, Hutchison, dan Sowa (1986) menekankan
bahwa tingkat kinerja karyawan sangat tinggi saat mereka dapat merasakan manfaat dari
mengikuti program pelatihan. Selanjutnya, peneliti seperti Sahinidis dan Bouris (2008)
mengungkapkan bahwa karyawan yang merasa bisa mendapatkan manfaat dari
mengikuti program pelatihan menunjukkan tingkat komitmen yang sangat tinggi
terhadap organisasinya, sehingga menghasilkan kinerja yang tinggi dalam hal kualitas
pelayanan yang lebih baik.

Dalam penelitian Dhar (2015) ditemukan bahwa komitmen organisasional
bertindak sebagai mediator antara berbagai aspek terkait pelatihan (yaitu, aksesibilitas
untuk pelatihan, dukungan yang dirasakan untuk pelatihan, dan manfaat yang dirasakan
dari pelatihan) dan kualitas layanan pelanggan. Hal ini menandakan bahwa tingkat
komitmen karyawan terhadap organisasi mempengaruhi kualitas layanan. Melihat
program pelatihan merupakan langkah positif yang diambil oleh manajemen untuk
perkembangan mereka. Berdasarkan literatur di atas, muncul hipotesis sebagai berikut :

H; (a) : Komitmen Organisasional memediasi hubungan antara akses untuk pelatihan dan
kualitas pelayanan

H; (b) : Komitmen Organisasional memediasi hubungan antara dukungan untuk pelatihan
dan kualitas pelayanan

H; (c) : Komitmen Organisasional memediasi hubungan antara manfaat dari pelatihan
dan kualitas pelayanan.

Kerangka Penelitian

Menurut Sekaran (2003) menjelaskan bahwa kerangka merupakan model
konseptual yang menggambarkan tentang teori yang berhubungan dengan faktor-faktor
yang diidentifikasi sebagai suatu masalah yang menarik bagi peneliti. Dalam penelitian
ini, kerangka penelitian ditunjukkan oleh Gambar 1.
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Gambar 1. Kerangka Penelitian

Sumber : Rajib Lochan Dhar (2015)

Keterangan kerangka penelitian:

Variabel Independen: Akses untuk Pelatihan, Dukungan untuk Pelatihan, Manfaat dari
Pelatihan, dan Komitmen Organisasi

Variabel Dependen : Komitmen Organisasi dan Kualitas Pelayanan

Variabel Mediasi : Komitmen Organisasi

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian, Populasi, Sampel, dan Sumber Data

Dalam penelitian ini menurut Sekaran (2006) bahwa penelitian ini dikategorikan
dalam penelitian Cross sectional, dimana penelitian dalam pengambilan data dilakukan
dalam satu waktu saja dan unit analisis dalam penelitian ini adalah individu. Populasi
dalam penelitian ini adalah karyawan Teller, Customer Service, Marketing dan Nasabah
di Bank Rakyat Indonesia di Surakarta.

Purposive sampling adalah pengambilan sampel dari populasi dilakukan
berdasarkan kriteria yang sudah ditetapkan oleh penulis (Sekaran, 2006). Teknik
sampling ini dipilih sesuai dengan persyaratan dan tujuan penelitian. Kriteria yang sudah
ditetapkan peneliti adalah karyawan bagian pelayanan Bank Rakyat Indonesia Di
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Surakarta, sampel berikutnya adalah nasabah Bank BRI. Menurut Hair et.al (1998)
jumlah sampel minimum adalah jumlah item pertanyaan dikali 5 sampai 10. Jumlah
sampel yang diperlukan dalam peneitian ini yaitu sebanyak 162 karyawan Teller,
Customer Service, Marketing. Selanjutnya jumlah sampel untuk nasabah adalah 132
orang nasabah.

Data primer dalam penelitian ini didapatkan dari hasil kuesioner yang telah
dibagian kepada karyawan bagian pelayanan dan nasabah Bank Rakyat Indonesia. Data
Sekunder dalam penelitian ini untuk mengetahui jumlah keseluruhan responden.

Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Kualitas pelayanan adalah usaha yang dilakukan perusahaan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan (Tjiptono, 2007). (Tjiptono,
2007).Kualitas pelayanan diukur dengan 22 item pertanyaan yang dimodifikasi dari
penelitian Tsaur dan Lin (2004). Pengukuran variabelnya menggunakan Skala Likert
dengan jenjang 5 poin, yaitu sangat tidak setuju, tidak setuju, kurang setuju, setuju, dan
sangat setuju. Akses terhadap pelatihan mengacu pada persepsi karyawan dimana
mereka diberi kesempatan secara adil untuk mengikuti pelatihan. Dalam penelitian ini,
akses untuk pelatihan diukur dengan 3 item pertanyaan yang diadopsi dari penelitian
Bartlett (2001). Pengukuran variabelnya menggunakan Skala Likert dengan jenjang 5
poin, yaitu sangat tidak setuju, tidak setuju, kurang setuju, setuju, dan sangat setuju.

Dukungan organisasi merupakan kepercayaan yang diberikan organisasi, atasan,
maupun sesama rekan kerja dalam mengembangkan kemampuan karyawan untuk
mengikuti pelatihan. Dalam penelitian ini, dukungan untuk pelatihan diukur dengan 6
item pertanyaan modifikasi yang diadopsi dari penelitian Bulut dan Culha (2010).
Pengukuran variabelnya menggunakan Skala Likert dengan jenjang 5 poin, yaitu sangat
tidak setuju, tidak setuju, kurang setuju, setuju, dan sangat setuju. Manfaat dari
pelatihan adalah hasil yang diterima dari pelatihan. Manfaat ini dapat berupa
meningkatnya kinerja karyawan dan meningkatnya komitmen organisasi dalam diri
karyawan secara tidak langsung. Dalam penelitian ini, manfaat dari pelatihan diukur
dengan 12 item pertanyaan modifikasi yang diadopsi dari penelitian Bulut dan Culha
(2010). Pengukuran variabelnya menggunakan Skala Likert dengan jenjang 5 poin, yaitu
sangat tidak setuju, tidak setuju, kurang setuju, setuju, dan sangat setuju.

Komitmen organisasional didasarkan pada kesediaan mereka untuk menerima nilai
organisasi dan strategi dan keinginan yang kuat untuk berkerja lebih baik dalam
organisasi dan tetap dalam organisasi (Porter et al., 1974). Untuk mengukur komitmen
organisasi, salah satu skala komponennya, yaitu komitmen afektif (AC), digunakan
karena kemampuannya memprediksi komitmen organisasional telah memperoleh cukup
perhatian dari penelitian (Meyer, Becker, & Van Dick, 2006). AC diukur dengan 6 item
pertanyaan yang dikembangkan oleh Meyer, Allen, dan Smith (1993).Pengukuran
variabelnya menggunakan Skala Likert dengan jenjang 5 poin, yaitu sangat tidak setuju,
tidak setuju, kurang setuju, setuju, dan sangat setuju.

Uji Validitas, Reliabilitas, dan Analisis Data

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis (CFA) Confirmatory
Factor Analysis. Dalam penelitian ini uji reliabilitas yang digunakan adalah metode
Cronbach’s Alpha.

Dalam studi ini, data akan diolah dengan menggunakan AMOS. Dalam pengujian
dengan menggunakan SEM,ada beberapa hal yang harus diperhatikan melalui
perhitungan dari Evaluasi atas Kriteria Goodness of Fit.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Dalam penelitian ini melakukan uji validitas melalui Confirmatory Factor Analysis

dengan bantuan software SPSS 22, setiap item pertanyaan harus mempunyai factor
loading >0,50 (Hair et al., 1998).

Tabel 1 Output KMO and Bartlett’s Test

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .809
Approx. Chi-Square 4566.591
Bartlett's Test of Sphericity df 666
Sig. .000

Sumber : Data primer yang diolah (2018)

Tahap selanjutnya, melihat output dari rotated component matrix yang sudah
terekstrak dengan sempurna. Menurut Hair et al., (1998) setiap item pertanyaan
dikatakan valid apabila memiliki factor loading = 0,4. Kemudian, apabila ada item
pertanyaan yang belum terekstrak dengan sempurna karena memiliki nilai ganda atau
memiliki nilai dibawah 0,4, maka harus dilakukan pengujian ulang dengan mengilangkan
item pertanyaan tersebut. Dari hasil pengujian menggunakan rotated component matrix
dalam penelitian ini, ditunjukkan bahwa setiap item pertanyaan telah memiliki factor
loading = 0,4 setelah dilakukan pengujian ulang sebanyak 5 kali. Dapat disimpulkan
bahwa seluruh item pertanyaan sudah valid.

Uji Reabilitas

Untuk melakukan pengujian ini, digunakan metode Cronbach’s Alpha melalui
perangkat lunak IBM Statistics SPSS 22, dengan syarat dimana variabel dikatakan
reliabel jika memiliki nilai Cronbach’s Alpha >0,60 (Ghozali, 2006).

Tabel 2 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha |Keterangan
Akses Untuk Pelatihan 0,607 Reliabel
Dukungan Untuk Pelatuhan 0,713 Reliabel
Manfaat Dari Pelatihan 0,826 Reliabel
Komitmen Organisasional 0,738 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,912 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah (2018)

Berdasarkan Tabel 2 dapat disimpulkan bahwa semua variabel telah memenuhi
syarat karena memiliki nilai Cronbach’s Alpha diatas 0,60.
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Uji Hipotesis

Uji Hipotesis digunakan untuk mengukur hubungan atau pengaruh antar variabel.
Dalam penelitian ini menggunakan 2 tahap metode analisis. Yang pertama, analisis SEM
digunakan untuk menguji hipotesis H,, H,, H;, dan H,. Dan yang kedua, analisis Sobel
Test digunakan untuk menguji hipotesis H5(a), H5(b), dan H5(c).

Penggunaan analisis kesesuaian model dan analisis hubungan antar variabel harus
diperhatikan sebelum menggunakan analisis SEM. Hasil dari nilai goodness of fit dari
model penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3 Hasil Goodness-of-Fit Model

Goodness-of-fit Cut-off-value Hasil Evaluasi
Chi-square (x°) Diharapkan kecil 522,340 -

Probability (P) >0.05 0,884 Fit

Df Positif 556 Fit
CMIN/DF <2.00 0,939 Fit

GFI =0.90 0,889 Marginal Fit
AGFI =>0.90 0,860 Marginal Fit
TLI =>0.90 1,010 Fit

CFI =>0.90 1,000 Fit

RMSEA <0.08 0,000 Fit

Sumber : Data primer yang diolah (2018)

Dari Tabel dapat simpulkan bahwa Normed Chi-Square (CMIN/DF) pada model ini
adalah 0,939 maka disimpulkan bahwa model memiliki tingkat kesesuaian yang
fit. Goodness of fit Indeks (GFI) pada model ini adalah sebesar 0,889 maka dapat
disimpulkan bahwa model memiliki tingkat kesesuaian yang marginal fit. Adjusted
Godness of fit (AGFI) pada model ini adalah 0,860 maka model ini memiliki tingkat
kesesuaian yang marginal fit.

Tucker Lewis Index (TLI) pada model ini memiliki tingkat kesesuaian yang fit
dengan nilai sebesar 1,010. Comparative Fit Index (CFI) dapat diketahui bahwa model ini
memiliki tingkat kesesuaian yang fit dengan nilai sebesar 1,000. The Root Mean Square
Error of Approximation (RMSEA) dapat disimpulkan bahwa model memiliki tingkat
kesesuaian yang fit dengan nilai sebesar 0,000. Selanjutnya, Tabel 4 yang menjelaskan
mengenai hasil uji regresi yang dibawah ini akan menunjukkan nilai regression weights.
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Tabel 4 Uji Regresi

Estimate S.E. C.R. p
Komitmen <... Akses untuk 0.292 0.105 [2.784  |0.005
Organisasional Pelatihan
Komitmen < |Dukunganuntuk |y 444 0.141 (3309 |
Organisasional Pelatihan
Komitmen <... Manfaat untuk 1, 544 0.126 2438  0.015
Organisasional Pelatihan
Kualitas <... |Komitmen 10.054 0.114  -0.474  0.636
Pelayanan Organisasional

Sumber: Data primer yang diolah (2018)

Dari Tabel 4 diatas dapat disimpulkan bahwa pelatihan yang terdiri dari akses,
dukungan, dan manfaat berpengaruh positif pada komitmen organisasional. Namun dari
hasil perhitungan yang disajikan tabel diatan menjelaskan bahwa komitmen
organisasional tidak berpengaruh pada kualitas pelayanan.

Pembahasan Hipotesis

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, berikut ini pada Tabel 5 disajikan

rekapitulasi hasil dari setiap hipotesis.

Tabel 5 Rangkuman Hasil Hipotesis

Hipotesis Keterangan
H,: Akseg untuk Pelatihan berpengaruh positif pada Komitmen Didukung
Organisasional.

H,: ngupgan untuk Pelatihan berpengaruh positif pada Komitmen Didukung
Organisasional.

H,: Manfgat dari Pelatihan berpengaruh pada Komitmen Didukung
Organisasional.

H, : Komitmen Organisasional berpengaruh positif pada kualitas Tidak Didukung
pelayanan.

H; (a) : Komltmep Orgarusasmpal memediasi hubungan antara Tidak Didukung
akses untuk pelatihan dan kualitas pelayanan

H; (b) : Komitmen organisasional memediasi hubungan antara . .
dukungan untuk pelatihan dan kualitas pelayanan Tidak Didukung
H; (c) : Kon.utmen. orgamsasmngl memediasi hubungan antara Tidak Didukung
manfaat dari pelatihan dan kualitas pelayanan

Sumber: Data diolah

Untuk hipotesis pertama, berdasarkan hasil analisis yang menguji pengaruh akses
untuk pelatihan pada komitmen organisasional, didapatkan nilai C.r lebih dari 1,96 yaitu
2,784 dan nilai p lebih kecil daripada 0,05 yaitu 0,005 menunjukkan bahwa ada pengaruh
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yang signifikan dari akses untuk pelatihan pada komitmen organisasional. Maka dari itu
H, didukung. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang sebelumnya oleh Ahmad & Bakar
(2003). Dimana, jika karyawan mendapatkan akses untuk pelatihan dapat meningkatkan
komitmen terhadap organisasi mereka.

Untuk hipotesis kedua, berdasarkan hasil analisisyang menguji pengaruh dukungan
untuk pelatihan pada komitmen organisasional, didapatkan hasil C.r lebih dari 1,96 yaitu
3,309 dan nilai p lebih kecil daripada 0,05 yaitu 0,000 menunjukkan bahwa ada pengaruh
yang signifikan dari dukungan untuk pelatihan pada komitmen organisasional. Dengan
demikian menunjukkan bahwa H, didukung. Hasil penelitian ini menunjukkan adanya
pengaruh dari dukungan untuk pelatihan pada komitmen organisasional. Hasil ini sejalan
dengan penelitian yang sebelumnya oleh Colquitt, LePine, dan Noe (2000) menemukan
bahwa dukungan untuk dapat mengikuti program pelatihan mempengaruhi perilaku
individu karyawan yang mengarah pada tingkat komitmen yang lebih tinggi.

Untuk hipotesis ketiga, berdasarkan hasil analisis yang menguji pengaruh manfaat
dari pelatihan pada komitmen organisasional, didapatkan hasil C.r lebih dari 1,96 yaitu
2,438 dan nilai p lebih kecil daripada 0,05 yaitu 0,015 menunjukkan bahwa ada pengaruh
dari manfaat dari pelatihan pada komitmen organisasional. Dengan demikian
menunjukkan bahwa H, didukung. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang sebelumnya
yang menjelaskan bahwa manfaat dari pelatihan secara prikologis meningkatkan motivasi
atau komitmennya terhadap organisasi (Nordhaug, 1989; Washington et al., 2003).

Untuk hipotesis keempat, berdasarkan hasil analisis yang menguji pengaruh
komitmen organisasional pada kualitas pelayanan, didapatkan hasil nilai C.r kurang dari
1,96 yaitu -0,474 dan nilai p lebih besar daripada 0,05 yaitu 0,636 menunjukkan bahwa
tidak adanya pengaruh yang signifikan dari komitmen organisasional pada kualitas
pelayanan. Dengan demikian menunjukkan bahwa H, tidak didukung. Dijelaskan juga
bahwa kualitas pelayanan menurun jika karyawan tidak memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dibutuhkan (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). Menurut
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985), menjelaskan bahwa jika pelanggan menerima
salah satu pelayanan yang tidak memenuhi sesuai dengan apa yang diinginkan, maka
pelanggan merasa bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kurang atau cenderung
buruk.

Untuk hipotesis kelima (a) menjelaskan bahwa tidak adanya hubungan yang
signifikan antara Akses untuk pelatihan dengan Komitmen Organisasional dan Akses
untuk pelatihan dengan Kualitas pelayanan menunjukkan bahwa Komitmen
Organisasional tidak memediasi hubungan antara Akses untuk Pelatihan dan Kualitas
Pelayanan. Dengan demikian H;(a) tidak didukung. Hasil ini diperkuat dengan Sobel test,
hasil yang didapatkan adalah z sebesar -0.524 dan p-value 0,600 keduanya tidak
memenuhi syarat z > 1,96 dan p-value < 0,05 sehingga peran mediasi Komitmen
Organisasional tidak didukung. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
telah dilakukan Dhar (2015) yang menyatakan bahwa komitmen organisasional memiliki
peran mediasi antara akses untuk pelatihan dan kualitas pelayanan.

Untuk hipotesis kelima (b) menjelaskan bahwa tidak adanya hubungan yang
signifikan antara Dukungan untuk pelatihan dengan Komitmen Organisasional dan
Dukungan untuk pelatihan dengan Kualitas pelayanan menunjukkan bahwa Komitmen
Organisasional tidak memediasi hubungan antara Dukungan untuk Pelatihan dan
Kualitas Pelayanan. Dengan demikian H;(b) tidak didukung. Hasil ini diperkuat dengan
Sobel test, hasil yang didapatkan adalah z sebesar -0.462 dan p-value 0,643 keduanya
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tidak memenuhi syarat z > 1,96 dan p-value < 0,05 sehingga peran mediasi Komitmen
Organisasional tidak didukung. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang
telah dilakukan Dhar (2015) yang menyatakan bahwa komitmen organisasional memiliki
peran mediasi antara dukungan untuk pelatihan dan kualitas pelayanan.

Untuk hipotesis kelima (c) menjelaskan bahwa tidak adanya hubungan yang
signifikan antara Manfaat dari pelatihan dengan Komitmen Organisasional dan Manfaat
dari pelatihan dengan Kualitas pelayanan menunjukkan bahwa Komitmen Organisasional
tidak memediasi hubungan antara Manfaat dari Pelatihan dan Kualitas Pelayanan.
Dengan demikian H,(c) tidak didukung. Hasil ini diperkuat dengan Sobel test, hasil yang
didapatkan adalah z sebesar -0.333 dan p-value 0,739 keduanya tidak memenuhi syarat z
> 1,96 dan p-value < 0,05 sehingga peran mediasi Komitmen Organisasional tidak
didukung. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan Dhar
(2015) yang menyatakan bahwa komitmen organisasional memiliki peran mediasi antara
manfaat dari pelatihan dan kualitas pelayanan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Responden pada penelitian ini bagi menjadi dua, yang pertama berjumlah 216
karyawan bagian pelayanan dan yang kedua berjumlah 216 nasabah. Sebagian besar
berjenis kelamin laki-laki untuk responden karyawan dan responden nasabah sebagian
besar berjenis kelamin perempuan. Tingkat pendidikan untuk responden karyawan
kebanyakan adalah strata 1 dan untuk nasabah kebanyakan adalah SMA.

Akses untuk pelatihan memiliki pengaruh positif pada komitmen organisasional.
Hal ini menandakan semakin terbukanya akses untuk pelatihan bagi karyawan dapat
meningkatkan tingkat komitmen karyawan. Dukungan untuk pelatihan memiliki
pengaruh positif pada komitmen organisasional. Dengan adanya dukungan yang tinggi
untuk melakukan pelatihan maka komitmen organisasional karyawan akan meningkat.

Mantaaf dari pelatihan berpengaruh positif komitmen organisasional. Karyawan
yang merasa bahwa pelatihan membawa manfaat bagi mereka secara otomatis
meningkatkan komitmen mereka terhadap organisasinya. Komitmen organisasional tidak
memiliki pengaruhyang signifikan pada kualitas pelayanan. Hal ini menandakan semakin
tinggi atau rendahnya komitmen organisasional tidak perpengaruh pada kualitas
pelayanan. Tidak adanya peran mediasi dari Komitmen Organisasional antara akses
untuk pelatihan, dukungan untuk pelatihan, manfaat dari pelatihan dengan kualitas
pelayanan.

Saran

Akses untuk pelatihan berpengaruh positif pada komitmen organisasional. Hal ini
dapat dilakukan dengan terbukanya akses untuk seluruh karyawan agar dapat mengikuti
pelatihan dalam lingkup wilayah maupun pusat, agar memperluas jaringan karyawan
dengan diadakannya pelatihan bersama dengan seluruh karyawan yang berada di
berbagai wilayah.

Dukungan untuk pelatihan berpengaruh positif pada komitmen organisasional. Hal
ini dapat dilakukan dengan melakukan hubungan yang lebih dekat antara manajer dan
karyawan, sehingga karyawan merasa dihargai oleh organisasi melalui atasan mereka.
Dalam hal pelayanan, tidak hanya meningkatkannya melalui jenis pelayanannya saja akan
tetapi juga harus diimbangi dengan fasillitas pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya,
agar pelanggan merasa mendapatkan pelayanan yang terbaik.
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