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ABSTRACT

The main problem of the research was the deficient in operational risk control of marine 
exports at Kintetsu World Express Indonesia. Risk control is an integral part of management's 
responsibility to ensure the achievement of organizational goals. This research consists of 
independent variables, namely risk management and operational performance, as well as 
mediating variable, namely service quality, and the dependent variable, namely customer 
satisfaction. This research aims to analyze the influence of risk management and operational 
performance through service quality, simultaneously or partially, and directly or indirectly, on 
customers’ satisfaction at one of the Logistics’ companies in Indonesia. All users of cargo delivery 
services, 30 respondents, at Kintetsu World Express Indonesia in 2021 were taken as samples. 
Hypothesis testing was carried out using Path analysis method. The results of hypothesis testing 
carried out on Model-1 structure show that simultaneously the risk management variable and 
operational performance have a positive and significant effect. The results of hypothesis testing 
carried out on Model-2 structure show that simultaneously the service quality variable has a 
positive and significant effect on customer’s satisfaction.

Keywords: 	 operational performance, customer satisfaction, service quality, risk management, 
logistics companies

ABSTRAK

Permasalahan utama penelitian ini menunjukkan bahwa pengendalian risiko operasional 
khususnya ekspor laut pada Kintetsu World Express Indonesia sebagai obyek studi kasus 
penelitian ini belum baik. Pengendalian risiko merupakan bagian integral dari tanggung jawab 
manajemen untuk memastikan tercapainya tujuan organisasi. Penelitian ini terdiri dari variabel 
independen yaitu manajemen risiko dan kinerja operasional, serta variabel mediasi yaitu 
kualitas pelayanan dan variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis pengaruh manajemen risiko dan kinerja oprasional melalui kualitas 
pelayanan secara simultan maupun parsial secara langsung maupun tidak langsung terhadap 
kepuasan pelanggan pada salah satu perusahaan logistik di Indonesia. Dalam penelitian ini 
seluruh pengguna jasa pengiriman kargo di Kintetsu World Express Indonesia pada tahun 2021 
dijadikan sampel, sebanyak 30 responden. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan 
metode analisis jalur. Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan terhadap struktur model-1 
menunjukkan bahwa secara simultan variabel manajemen risiko dan kinerja operasional 
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berpengaruh positif dan signifikan. Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan terhadap struktur 
model-2 menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: `kinerja operasional, kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, manajemen risiko, 
perusahaan logistik

pickup container, keterlambatan pickup cargo 
di warehouse pelanggan yang berdampak 
pada operasional pelanggan yang terganggu. 
Potensial yang terjadi karena keterlambatan 
informasi rate atau rate yang tinggi.   

Risiko operasional yang ditunjukan, 
dalam beberapa kasus kontainer di reject saat 
sampai di warehouse pelanggan dikarenakan 
container yang tidak sesuai dengan kriteria 
yang ditetapkan. Adanya risiko yang terjadi 
karena salah penulisan dalam pembuatan 
invoice atau tagihan ke pelanggan. Beberapa 
permasalahan tersebut menunjukkan bahwa 
pengendalian risiko operasional khususnya staf 
ekspor laut KWEI belum baik. Secara umum, 
sangat diperlukan strategi dan penanganan 
manajemen risko dalam kaitan sering 
timbulnya permasalahan dalam pengiriman 
barang (Hohenstein, 2022; Vikaliana, 2017). 
Penelitian lainnya, Arowosegbe et al., (2024) 
menjelaskan manajemen risiko pada industri 
logistik melalui identifikasi, penilaian, dan 
mitigasi risiko, yang menekankan pentingnya 
strategi proaktif dalam mengatasi potensi 
gangguan. Identifikasi risiko yang terkait 
dengan terganggunya keamanan proses logistik 
di perusahaan kecil mempunyai dampak 
langsung pada kapasitas untuk mengelola 
risiko (Oziębło & Szczerbak, 2023). Odimarha 
et al., (2024), berpendapat melalui manajemen 
risiko dengan memanfaatkan potensi berbasis 
teknologi dalam mengelola risiko rantai 
pasokan secara efektif dan memastikan 
kelangsungan bisnis dalam kondisi yang 
semakin tidak menentu dan tidak menentu. 
lingkungan global yang bergejolak.

Maka, berdasarkan observasi dapat 
diidentifikasi masalahnya seperti, adanya 
additional cost dikarenakan revise dokumen, 
hal ini diakibatakan karena adanya kesalahan 

A.		 Pendahuluan

PT. Kintetsu World Express Indonesia 
merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa transportasi atau yang 
dikenal dengan freight forwarding di Indonesia. 
PT. Kintetsu World Express Indonesia sudah 
melayani berbagai kegiatan ekspor atau 
impor sejak tahun 2003 dan sudah memiliki 
pelanggan atau perusahaan yang loyal. Sampai 
saat ini, PT. Kintetsu World Express Indonesia 
(KWEI) mempunyai pelanggan kurang lebih   
390 pelanggan khusus eksport yang terdiri dari 
pelanggan yang loyal maupun spot shipment. 
Namun, tidak sedikit pula pelanggan atau 
pelanggan tidak bisa bertahan lama dalam hal 
keterikatan kontrak kerjasama karena berbagai 
alasan dan pertimbangan. Adapun alasan dan 
pertimbangan bermacam- macam berupa 
harga, kebijakan ataupun kesalahan yang 
terjadi atau human error. Harga yang bersaing 
dan kebijakan yang tepat berperan sebagai 
salah satu faktor utama dalam kepuasan 
pelanggan, akan tetapi jika berkaitan dengan 
bidang jasa maka kualitas pelayanan lah yang 
menjadi faktor pentingnya. 

Standar yang diterapkan oleh KWEI 
dalam manual kualitas pelayanan mengacu 
pada ISO 9001:2015 standar internasional. 
Penanganan pengiriman ekspor memiliki 
potensial risiko yang besar yang bisa 
berdampak terhadap kepuasan pelanggan 
bahkan potensial kehilangan pelanggan. Hal 
ini sesuai dengan yang terjadi di lapangan, 
adanya human error dari sumber daya manusia 
atau staff ocean export yang menimbulkan 
additional cost yang tidak seharusnya ada. 
Misalnya kesalahan dalam penulisan dokumen 
ekspor dan keterlambatan pengiriman 
dokumen kepada pelanggan. Keterlambatan 
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dalam submitted data ke pihak Pelayaran, 
adanya keluhan dari pelanggan karena 
dokumen yang telat dikirimkan, adanya 
keterlambatan pickup kontainer dan kargo. 
Selain itu, adanya keluhan yang terjadi karena 
penaganan kargo yang  kurang baik dan mobil/
truck tidak sesuai standar yang ditetapkan 
pelanggan, rate yang tinggi, kontainer yang 
di reject saat tiba di warehouse pelanggan 
karena tidak sesuai dengan kriteria yang   
ditetapkan, kesalahan penulisan invoice dan 
keterlambatan pengiriman dokumen invoice 
kepada pelanggan. 

Secara teoretik manajemen risiko 
berfungsi dalam manajemen untuk 
meminimalisasikan risiko yang dihadapi 
oleh organisasi, keluarga, dan masyarakat, 
(Aven, 2016; Darmawi, 2014; Hillson, 2023; 
Pritchard, 2015; Supriyono, 2013). Menurut 
Dorfman et al., (2006), manajemen risiko, 
merupakan sebagai pengembangan logis 
dan pelaksanaan rencana untuk menghadapi 
potensi kerugian. Proses dimana organisasi 
secara metodis mengatasi risiko terhadap 
aktivitasnya dengan tujuan mencapai manfaat 
berkelanjutan di dalam dan di seluruh portofolio 
seluruh aktivitas CSOTC, (2020); Moeller, 
(2011); Soin & Collier, (2013), menjelaskan 
bahwa manajemen risiko merupakan proses 
terkait kebijakan dan keputusan pimpinann 
manajemen yang menerapkan penetapan 
strategi perusahaan. 

Hasil penelitian sebelumnya, manajemen 
risiko berpengaruh dan terintegrasi terhadap 
kualitas pelayanan (Hong et al., 2019; 
Shahid et al., 2024; Stefanova, 2022). Hasil 
kajian ini sesuai dengan temuan Shahid et 
al., (2024), yang menjelaskan, perusahaan 
dapat mengurangi risiko rantai pasokan 
dengan menggunakan praktik integratif 
dengan pemasok dan konsumen, yang dapat 
meningkatkan kinerja operasional organisasi. 
Temuannya menunjukkan bahwa perusahaan 
dapat mengurangi risiko rantai pasokan 
dengan menggunakan praktik integratif 
dengan pemasok dan konsumen, yang dapat 
meningkatkan kinerja operasional organisasi.

Kinerja dilihat sebagai pencapaian 

tujuan dan tanggung jawab bisnis dan sosial 
dari perspektif pihak yang mempertimbangkan 
(Wibowo, 2016). Secara teoretik, kinerja 
memperlihatkan perilaku karyawan dalam 
berkontribusi, baik positif atau negatif terhadap 
pencapaian tujuan organisasi (Colquit et al., 
2019). Secara formal, Amin et al., (2023) 
menambahkan, bahwa kinerja pada industri 
logistik dapat dianggap sebagai hasil numerik 
yang diperoleh selama suatu kompetisi dan 
dalam sistem logis sebagai penilaian dalam 
menciptakan nilai bagi pelanggan. Hasil kajian 
Murgani & Hasibuan, (2022), menjelaskan 
bahwa kinerja merupakan prioritas utama 
dalam peningkatan kualitas layanan pelanggan 
sebagai nilai tambah proses logistik. Kualitas 
pelayanan merupakan keharusan perusahaan 
agar sanggup mempertahankan serta tetap 
memperoleh kepercayaan konsumen 
(Ricardianto et al., 2023). Kualitas pelayanan 
logistik sangat penting bagi perusahaan 
untuk memuaskan pelanggan, memperoleh 
keunggulan dibandingkan pesaing, 
meminimalkan biaya, mengefektifkan proses 
bisnis, dan menjaga reputasi perusahaan 
(Korucuk et al., 2024).

Secara teoretis, Robbins, (2016) 
mendefinisikan kepuasan kerja sebagai emosi 
seorang pegawai menyukai pekerjaan yang 
berkaitan dengan pekerjaannya. Menurut 
Kotler, (2018), kepuasan pelanggan berkait erat 
dengan kualitas, kualitas mempunyai dampak 
langsung pada prestasi produk. Secara umum, 
hasil kajian Truong et al., (2023), Do et al., 
(2023), Agung et al., (2022), dan Bahamdain 
et al., (2022), yang menyatakan bahwa 
pelayanan yang berkualitas berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan para 
pelanggan jasa pengiiriman barang. Hasil 
penelitian lainnya, menjelaskan bahwa masih 
terdapat pelayanan belum sesuai dengan 
harapan pelanggannya sehingga berpengaruh 
terhadap kurang puasnya pelanggan pada 
kualitas dan tidak berkontribusi pada substansi 
jasa pengiriman logistik (Junaedy, 2017). 
Penelitian Lin et al., (2023), dan Gupta et al., 
(2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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Hasil penelitian Uvet, (2020) dan Fernandes et 
al., (2018) yang menjelaskan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan penyedia jasa 
pengiriman barang. Hasil penelitian lainnya, 
menjelaskan pengaruh kinerja logistik 
merupakan faktor utama yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen (El Moussaoui et al., 
2023).  

Freight forwarding, pelayanan yang 
diberikan berupa pelayanan yang maksimal, 
yang menjadi nilai dalam menilai kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan pun banyak 
dipengaruhi oleh faktor – faktor  seperti 
ketanggapan dalam penanganan suatu risiko 
atau isu yang timbul baik internal maupun 
eksternal, dan juga faktor dari kinerja 
operasional yang  merupakan pelaksanaan 
kegiatan-kegiatan manajerial. Adapun tujuan 
penelitian ini adalah menganalisis dan 
mengetahui pengaruh manajemen risiko dan 
kinerja operasional terhadap peningkatan 
kualitas  pelayanan yang berdampak pada 
kepuasan pelanggan pada bagian Ocean 
Export di KWEI. Berdasarkan uraian teori 
tersebut, maka dapat digambarkan hipotesis 
dan  model konseptualnya (Gambar 1).
H1: Manajemen risiko berpengaruh langsung 

terhadap kualitas pelayanan
H2: Kinerja operasional berpengaruh 

langsung terhadap kualitas pelayanan
H3: Kualitas pelayanan berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan pelanggan

H4: Manajemen risiko berpengaruh langsung 
terhadap kepuasan pelanggan

H5: Kinerja operasional berpengaruh langsung 
terhadap kepuasan pelanggan

H6: Manajemen risiko berpengaruh tidak 
langsung terhadap kepuasan pelanggan 
melalui kualitas pelayanan

H7: Kinerja operasional berpengaruh tidak 
langsung terhadap kepuasan pelanggan 
melalui kualitas pelayanan

B.		 Metode Penelitian

Populasi pada penelitian ini adalah 
pelanggan PT Kintetsu World Express 
Indonesia (PT. KWE Indonesia), sedangkan 
populasi sasaran adalah pelanggan KWEI   
yang bergerak di pada Ocean Export. Maka, 
dengan menggunakan data tersebut dapat 
membuktikan kepuasan pelanggan pada 
penggunaan jasa ekspor laut di KWEI. 
Penelitian ini menggunakan empat variabel, 
dengan variabel eksogen pertama adalah 
manajemen risiko yang menggunakan tiga 
dimensi operasional yaitu, risiko produktivitas, 
risiko sistem, risiko proses Ronny Kountur, 
2004, sedangkan variabel eksogen kedua 
adalah kinerja operasional yang menggunakan 
emnpat dimensi operasional yaitu faktor 
individu (personal factor), faktor  tim kerja 
(team factor) dan hubungan dan faktor situasi 
(Contextual/situational factors) (Armstrong, 
2009; Wibowo, 2016). Variabel yang 

Gambar 1. Model Konseptual
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memediasi adalah kualitas pelayanan dengan 
menggunakan tiga dimensi operasional 
yaitu, kehandalan (reliability), ketanggapan 
(responsiveness) dan kompeten (competence) 
(Zeithmal, 2018). Variabel yang keempat 
yaitu variabel kepuasan pelanggan sebagai 
variabel endogen menggunakan tiga dimensi 
operasional yaitu, konsistensi, rekomendasi 
dan komitmen (Tjiptono, 2020).  Dalam 
penelitian ini sampel diambil dari seluruh 
anggota   populasi yaitu seluruh pengguna jasa 
pengiriman kargo di KWEI yaitu sebanyak 
39 responden. Seluruh responden diambil dari 
masing-masing perusahaan yang diwakilkan 
oleh satu responden yang telah menjadi 
bagian dari logistik perusahaan selama 
minimal satu tahun. Untuk menguji pengaruh 
variabel intervening digunakan metode 
analisis jalur.   Pengujian hipotesis melalui uji 
signifikan parameter individual (uji statistik 
t) dan pengujian signifikan simultan (Uji 
F). Pendekatan alernatif untuk menguji 
signifikansi mediasi dengan menggunakan 
teknik bootstrapping. 

C.		 Hasil dan Pembahasan

1.	 Pengelolaan Risiko PT. Kintetsu World 
Express Indonesia
Pengelolaan Risiko di PT. Kintetsu 

World Express Indonesia (KWEI) sesuai 
dengan ketentuan pengelolaan risiko di 
KWEI, yang termaktub dalam Quality 
Management System Manual ISO 9001:2015, 
menerangkan bahwa tindakan untuk 
mengatasi risiko sangat diperlukan guna 
memenuhi tujuan yaitu perusahaan untuk 
secara konsisten memberikan layanan yang 
memenuhi keinginan pelanggan sesuai dengan 
persyaratan undang- undang dan peraturan 
yang berlaku. KWEI mempertimbangkan isu 
– isu dalam menentukan risiko, hal ini perlu 
ditangani karena dapat memberikan jaminan 
bahwa sistem manajemen kualitas dapat 
mencapai hasil yang diinginkan dan akan 
mengurangi efek yang tidak diinginkan. KWEI 
merencanakan  t tindakan untuk mengatasi ini 
terintegrasi dalam proses sistem manajemen 

kualitas sebagai bagian dari Prosedur Operasi 
untuk setiap proses. Tindakan tersebut akan 
dievaluasi efektivitasnya secara berkala  
melalui penerapan Key Performance 
Information, Rapat Manajemen Bulanan, 
Tinjauan Manajemen atau metode evaluasi lain 
yang sesuai. Konteks organisasi prosedur yang 
ditetapkan untuk mengendalikan tindakan 
yang diperlukan untuk mengatasi risiko dan 
peluang. Mengatasi risiko dan peluang yang 
didokumentasikan dalam risiko dan peluang 
formulir daftar.

2.	 Alur Kinerja Operasional Ocean Export 
PT. Kintetsu World  Express Indonesia

Kualitas Pelayanan di KWEI berbasis 
ISO 9001:2015,   yang menetapkan persyaratan 
untuk sistem manajemen kualitas ketika KWEI, 
menunjukkan kemampuannya untuk secara 
konsisten memberikan layanan yang memenuhi 
pelanggan. Peningkatan kepuasan pelanggan 
melalui penerapan sistem yang efektif, 
termasuk proses untuk perbaikan sistem dan 
jaminan kesesuaian dengan pelanggan. KWEI 
berusaha meningkatkan sistem manajemen 
kualitas, termasuk proses yang diperlukan dan 
interaksinya. KWEI mengevaluasi proses ini 
dan menerapkan perubahan yang diperlukan 
untuk memastikan bahwa proses ini mencapai 
hasil yang diinginkan dan meningkatkan 
proses dan sistem manajemen kualitas sesuai 
kebutuhan. Untuk mendukung berjalannya 
proses-prosesnya dan memiliki keyakinan 
bahwa proses – proses tersebut berjalan sesuai 
rencana, KWEI memelihara dan menyimpan 
informasi dokumentasi terkait. 

3.	 Pengujian Hipotesis
Sebelum melakukan analisis jalur, 

terlebih dahulu dilakukan analisis korelasi 
untuk mengetahui sifat hubungan antara 
masing – masing variabel yang diteliti.

Dasar pengambilan keputusan, yaitu, 
jika nilai signifikasu < 0.05, maka berkorelasi. 
Sedangkan, jika nilai signifikasi > 0.05, maka 
tidak berkorelasi. Pedoman derajat hubungan 
adalah sebagai berikut; nilai Pearson 
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Corelation 0.00 s/d 0.20 = tidak ada korelasi, 
nilai Pearson Corelation 0.21 s/d 0.40 = 
korelasi lemah, nilai Pearson Corelation 
0.41 s/d 0.60 = korelasi sedang, nilai Pearson 
Corelation 0.61 s/d 0.80 = korelasi kuat 
dan nilai Pearson corelation 0.81 s/d 1.00 = 
korelasi sempurna.

Berdasarkan dari analisi korelasi tersebut 
(SPSS system) maka dapat disimpuklkan 
(Tabel 1).

4.	 Hasil Uji Analisis Jalur 
Besarnya nilai RSquare sebesar 0,466, hal 

ini menunjukan bahwa pengaruh X1 dan X2 

terhadap Y sebesar 46,6 %. Sementara  itu 
untuk nilai e1 adalah √(1-Rsquare) = √1-0,466) 
dan dapat diperoleh sebesar 0,73075 (Gambar 
2).

5.	 Hasil Analisis Jalur Model 2
Berdasarkan pada output Regresi model 

struktur 2, nilai signifikansi dari ketiga variabel 
yaitu X1 = 0,021, X2 = 0,033 dan Y = 0,025, < 
0,05. Maka, dapat dinyatakan bahwa Regresi 
Model Struktur 2, yakni variabel X1, X2 dan 
Y berpengaruh signifikan terhadap variabel Z. 
Nilai RSquare sebesar 0,645, hal ini menunjukan 
bahwa pengaruh X1,X2,Y terhadap Z sebesar 

Tabel 1 Rangkuman Hasil Analisis Korelasi

Hubungan Antara Nilai 
Sig.

Nilai Person 
Corelation

Sifat Hubungan

Manajemen risiko – kualitas pelayanan 0.031 0.492 Sedang

Manajemen risiko – kualitas pelayanan 0.002 0.587 Sedang

Manajemen risiko – kepuasan pelanggan 0.002 0.634 Sangat Kuat

Kinerja operasional – kualitas pelayanan 0.006 0.585 Sedang 

Kinerja operasional –   kepuasan pelanggan 0.011 0.623 Sangat Kuat

Kualitas pelayanan –   kepuasan pelanggan 0 0.665 Sangat Kuat
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64,5 %. Sementara itu untuk nilai e2 adalah 
√(1-Rsquare) = √1-0,645), dan diperoleh sebesar 
0,595819. Maka, diperoleh jalur model 
struktur 2 sebagai berikut (Gambar 3).

6.	 Hasil Uji Hipotesis
a.	 Manajemen Risiko dan Kualitas  

Pelayanan 
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

diperoleh, manajemen risiko berpengaruh 
secara signifikan dan positif terhadap kualitas 
pelayanan. Berdasarkan perolehan nilai 
signifikansi manajemen risiko adalah 0,010. 
Maka dapat dinyatakan, secara langsung 
manajemen risiko berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kualitas pelayanan dan  
hipotesis pertama ini disimpulkan dapat 

diterima. Artinya, berdasarkan teori dan 
penelitian sebelumnya, maka manajemen 
risiko dapat dinyatakan berpengaruh secara 
signifikan dan positif terhadap kualitas 
pelayanan pada Ocean Export di Kintetsu 
World Express Indonesia.

b.	 Kinerja Operasional dan Kualitas  
Pelayanan 
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

diperoleh, kinerja operasional berpengaruh 
secara signifikan dan positif terhadap kualitas 
pelayanan. Berdasarkan perolehan nilai 
signifikansi kinerja operasional sebesar 0,011, 
Maka dapat dinyatakan, secara langsung 
kinerja operasional berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kinerja operasional, dan 
hipotesis kedua ini disimpulkan dapat diterima. 

Tabel 1 Koefisien Jalur

Pengaruh  Variabel
Pengaruh Casual Pengaruh Total

Pengaruh 
langsung

Pengaruh tidak  
langsung

Manajemen risiko → kualitas pelayanan 0.378 0.378

Kinerja operasional → kualitas pelayanan 0.375 0.375

Manajemen risiko → kepuasan pelanggan 0.197 0.197

Kinerja operasional → kualitas pelayanan 0.154 0.154

Kualitas pelayanan → kepuasan pelanggan 0.394 0.394

Manajemen risiko → kualitas pelayanan → 
kepuasan pelanggan

(0,378 x 0,394) =
0,149

(0,197 + 0,149) =
0.346

Kinerja oprasional → kualitas pelayanan → 
kepuasan pelanggan

(0,375 x 0,394) =
0,148

(0,154 + 0,148) =
0.302

Gambar 2 Analisis Jalur Model Struktur 1
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Artinya, berdasarkan teori dan penelitian 
sebelumnya, maka kinerja operasional dapat 
dinyatakan berpengaruh secara signifikan dan 
positif terhadap kualitas pelayanan pada Ocean 
Export di Kintetsu World Express Indonesia.

c.	 Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 
Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

diperoleh,, kualitas pelayanan berpengaruh 
secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan  perolehan nilai 
signifikansi kualitas pelayanan sebesar 0,025. 
Maka dapat dinyatakan, secara langsung 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 
hipotesis ketiga ini disimpulkan dapat diterima. 
Artinya, berdasarkan teori dan penelitian 
sebelumnya, maka kualitas pelayanan dapat 
dinyatakan berpengaruh secara signifikan 
dan positif terhadap kepuasan pelanggan pada 
Ocean Export di Kintetsu World Express 
Indonesia.

d.	 Manajemen Risiko, Kualitas Pelayanan 
dan Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

diperoleh, manajemen risiko  berpengaruh 
secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 
pelanggan melalui kualitas pelayanan. 
Berdasarkan  perolehan nilai signifikansi 

sebesar 0,021. Maka dapat dinyatakan, 
manajemen risiko berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
melalui kualitas pelayanan dan hipotesis 
keempat ini disimpulkan dapat diterima. 
Artinya, berdasarkan teori dan penelitian 
sebelumnya, manajemen risiko dapat 
dinyatakan berpengaruh secara signifikan dan 
positif terhadap kepuasan pelanggan melalui 
kualitas pelayanan pada Ocean Export di 
Kintetsu World Express Indonesia.

e.	 Kinerja Operasional, Kualitas 
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

diperoleh, kinerja operasional berpengaruh 
secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 
pelanggan melalui kualitas pelayanan.  
Berdasarkan  perolehan nilai signifikansi 
kinerja operasional sebesar 0,033. Maka dapat 
dinyatakan, kinerja operasional berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan melalui kualitas pelayanan. Artinya, 
berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya, 
maka kinerja operasional dapat dinyatakan 
berpengaruh secara signifikan dan positif 
terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas 
pelayanan pada Ocean Export di Kintetsu 
World Express Indonesia.

Pengelolaan risiko dalam sebuah 
perusahaan mempengaruhi kualitas pelayanan 

Gambar 3 Analisis Jalur Model Struktur 2
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yang diberikan kepada pelanggan. Hasil yang 
didapatkan adalah manajemen risiko terkait 
pengelolaannya berpengaruh signifikan dan 
positif terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan. Hal ini didasarkan perolehan nilai 
sig. sebesar 0,010. Kesimpulannya bahwa 
secara langsung terdapat pengaruh positif dan 
signifikan manajemen risiko terhadap kualitas 
pelayanan. Berdasarkan hasil analisis kinerja 
opearasional berpengaruh terhadap  kualitas 
pelayanan dengan nilai sig. sebesar 0,011 yang 
berarti kinerja opearsional secara langsung 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kualitas pelayanan. 

Berdasarkan hasil penelitian, manajemen 
risiko dan kinerja opearasional  berdampak 
pada kepuasan pelanggan. Hal ini didapatkan 
dari nilai sig. manajemen risiko sebesar 0,021 
dan nilai sig. kinerja oeparasional 0,033. 
Hal tersebut mengidentifikasi bahwa secara 
langsung  terdapat pengaruh positif dan 
signifikan. Pada pembahasan, mengidentifikasi 
bahwa kepuasan pelanggan secara langsung 
dipengaruhi oleh manajemen risiko dan 
kinerja operasional melalui variabel kualitas 
pelayanan. Nilai sig. manajemen risiko, nilai 
sig. kinerja operasional, dan nilai sig. kualitas 
pelayanan masing-masing bernilai 0,021, 
0,033, 0,025, kesemuanya  lebih kecil dari 0,05.

D.		 Simpulan

Hasil uji hipotesis membuktikan bahwa 
keberadaan variabel independen memiliki 
pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap 
variabel dependen, hal ini diasumsikan 
pada beberapa variabel yaitu  manajemen 
risiko, kinerja operasional dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis 
pengaruh variabel manajemen risiko melalui 
variabel kualitas pelayanan terhadap  variabel 
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 
secara langsung. Implikasi manajerialnya 
adalah dengan penerapan pengelolaan risiko 
yang sesuai oleh perusahaan, pemantauan 
irregurarity dapat mengoptimalkan kualitas 
pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel kinerja operasional melalui 
variabel kualitas pelayanan  terhadap variabel 
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 
secara langsung. Implikasi manajerialnya 
adalah  ketelitian dalam penulisan dokumen 
menghidari adanya biaya tambah, penganan 
dokumen sesuai KPI, pengontrolan jam 
tiba dan keberangkatan trucking baik dari/
dan ke warehouse pelanggan, pengecekan 
container H-1 stuffing, tepat dan cepat 
dalam memberikan dokumen kepelanggan. 
Kinerja operasional sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan yang berpengaruh terhadap  
meningkatnya kepuasan pelanggan di pada 
Ocean Export di Kintetsu World Express 
Indonesia.
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