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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh simultan faktor-
faktor pemelajaran dalam pelatihan yang terdiri dari materi pelatihan, trainer,
metode pelatihan, ketertarikan pribadi peserta pelatihan dan self-efficacy peserta
pelatihan terhadap kualitas pelayanan kepada nasabah.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif, karena
menggunakan teknik statistik dalam pengolahan datanya, sedangkan sifat
penelitian adalah kausalitas, karena penggunaan satu variabel atau lebih yang
menjadi penyebab atau determinan terhadap variabel yang lainnya. Penelitian ini
menggunanakan metode non probability sampling, yaitu purposive sampling
sebagai teknik pengambilan sampel untuk kelompok yang pertama (karyawan
front-liner) dan quota sampling sebagai teknik pengambilan sampel untuk
kelompok yang ke dua (nasabah).

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel bebas penelitian yang terdiri
dari materi pelatihan, trainer, metode pelatihan, ketertarikan pribadi peserta
pelatihan dan self-efficacy peserta pelatihan secara keseluruhan/secara bersama-
sama memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel tergantung
yaitu kualitas pelayanan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikansi sebesar
0,000 (p < 0,05) dan nilai F sebesar 42,703. Secara parsial variabel bebas
penelitian juga menunjukkan pengaruhnya terhadap variabel tergantung penelitian
dengan nilai signifikansi yang masih dibawah 0,05 (p < 0,05). Hasil analisis juga
membuktikan bahwa variabel bebas penelitian memiliki sumbangan efektif
sebesar 72% terhadap variabel tergantung penelitian.

Kata kunci: materi pelatihan, #rainrer, metode pelatihan, ketertartkan pribadi
peserta pelatihan, self-efficacy, kualitas pelayanan
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ABSTRACT

This study aims to find how learning factors such as training materials,
training instructors/trainers, training methods, trainee’s interest and trainee’s self-
efficacy affect customer’s service quality simultaneously.

The quantitative method is used in this study since its uses statistical
technique to analyze the collected data. The nature of this study is causalities
where one or more variables determined the value of other variable. The study
used non-probability sampling methods, which are purposive sampling as the
technique to determine the first sample group (front-liner employees), and quota
sampling to determine the second sample group (customers).

Using regression analysts, the result showed that the independent variables
of this study, which are training materials, training instructor/trainers, training
methods, trainee’s interest and trainee’s self-efficacy, gave significantly
simultaneous effect to the customer’s service quality. This finding showed by the
significant score which is 0.000 (p < 0.05) and the F score which is 42.703.
Partially the independent variables showed it effect to the dependent variable of
this study also, and it showed by the significant score which still below 0.05 (p <
0.05). This finding also concludes that the independent variables gave the
effective contribution by 72% to the dependent variable.

Keyword: training materials, training instructors/trainers, training methods,
trainee’s interest, trainee’s self-efficacy, service quality.
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