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Abstract

The aim of this research is to determine the influence of service quality and value added service on customer
satisfaction and loyalty of container shipping customers. Where the sample used was 112 respondents taken based on
customer data. Analysis uses SEM-PLS to answer this research problem. The research results show that there is a
direct positive and significant influence of service quality on customer satisfaction with a path coefficient value of
0.481. t-value 8.156 > 1.96 and Sig. 0.000 < 0.05, there is a direct positive and significant influence of value added
service on customer satisfaction with a path coefficient value of 0.427, a t-value of 6,398 > 1.96 and Sig. 0.000 < 0.05,
there is a direct and significant influence of service quality on customer loyalty with a path coefficient of 0.314, t-value
2.961 > 1.96 and Sig. 0.003 < 0.05, there is no direct influence of value added service on customer loyalty with a
coefficient value of -0.048, t-value 0.402 < 1.96 and Sig. 0.687 > 0.05, there is a direct influence of customer
satisfaction on customer loyalty with a coefficient value of 0.528, a t-value of 6.198 > 1.96 and Sig. 0.000 < 0.05

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan value added service terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pelayaran petikemas. Dimana sampel digunakan berjumlah 112
responden diambil berdasarkan data pelanggan. Analisis menggunakan SEM-PLS untuk menjawab masalah penelitian
ini. Hasil penelitian menunjukkan, terdapat pengaruh kualitas pelayanan langsung positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai dari koefisien jalur sebesar 0,481. nilai t-value 8.156 > 1.96 dan Sig. 0.000 < 0.05,
terdapat pengaruh value added service langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai dari
koefisien jalur sebesar 0,427, nilai t-value 6.398 > 1.96 dan Sig. 0.000 < 0.05, terdapat pengaruh kualitas pelayanan
langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai dari koefisien jalur 0,314, t-value 2.961 > 1.96 dan
Sig. 0.003 < 0.05, tidak ada pengaruh value added service langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar -0.048, nilai t-value 0.402 < 1.96 dan Sig. 0.687 > 0.05, terdapat pengaruh kepuasan pelanggan
langsung terhadap loyalitas pelalnggan dengan nilai koefisien sebesar 0.528, nilai t-value sebesar 6.198 > 1.96 dan
Sig. 0.000 < 0.05.

Kata kunci: kualitas pelayanan, value added service, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan

Pentingnya peran pelayaran peti kemas semakin
meningkat sebagai perantara antara pengirim dan jalur
pelayaran, memfasilitasi pengiriman berbagai jenis
barang dengan berbagai kebutuhan. Performa kapal peti
kemas dipengaruhi oleh faktor internal seperti kondisi
kapal dan faktor eksternal seperti ketersediaan alat
bongkar muat dan kondisi cuaca.

1. Pendahuluan
Latar Belakang

Dunia mengalami kebangkitan perdagangan
internasional, terutama dalam industri pelayaran peti
kemas, yang signifikan bagi perekonomian global [82].

Persaingan pelabuhan beralih dari antar-pelabuhan
menjadi antar-rantai transportasi, mendorong
peningkatan kualitas layanan transportasi pedalaman.
Krisis ekonomi 2020 memperketat persaingan pelabuhan
untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan.

Penelitian ini memfokuskan pada layanan pelayaran peti
kemas dan  pentingnya Kkontainerisasi  dalam
mengoptimalkan ~ biaya  pengiriman  dan  arus
perdagangan. Kapal pelayanan pengiriman dianggap
sebagai pihak ketiga dalam logistik, menyediakan
layanan [56].

Peran pengirim barang dalam menjaga hubungan di
rantai pasokan juga diakui, membantu mengurangi biaya
koordinasi dan menjaga Kketersediaan barang sesuali
permintaan. Dalam menghadapi persaingan, perusahaan
pelayaran perlu menawarkan layanan berkualitas tinggi
untuk memuaskan pelanggan.

Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan terkait pelayanan
pelayaran peti kemas. Faktor tersebut mencakup inovasi,
jenis peti kemas, dan respons terhadap dampak Covid-19
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terhadap pengiriman, dengan fokus pada pengalaman
PT. XYZ Line.

Baik pelayanan pengiriman yang terus dikembangkan
namun tidak menampik jika pengiriman barang ke
berbagai daerah khususnya Maumere mengalami
penurunan yang dapat dilihat pada Tabel 1. Berikut data
yang dapat ditampilkan jumlah pengiriman petikemas
dari tahun 2020 sampai pertengahan tahun 2022.

Tabel 1.1 Jumlah Pengiriman Petikemas dari Surabaya

SEP 512 252 187
OCT 474 223 144
NOV 426 196 82
DEC 413 123 133
TOTAL 3.951 2.094 1.220

SUB TAHUN

BULAN 2020 2021 2022
JAN 830 644 510
FEB 569 520 540
MAR 775 509 356
APR 483 508 636
MAY 522 575 396
JUN 455 866 722
JuL 788 593 485
AUG 756 365 681
SEP 708 934 561
ocT 795 594 554
NOV 718 692 530
DEC 833 557 516
TOTAL 8.232 7.357 6.487

Tabel 1.2 Jumlah Pengiriman Petikemas dari Maumere
MOF TAHUN

BULAN 2020 2021 2022
JAN 277 223 81
FEB 175 155 68
MAR 307 186 88
APR 312 180 76
MAY 291 153 134
JUN 308 106 63
JuL 203 108 56
AUG 253 189 108

Tabel 1.1 menunjukkan penurunan signifikan dalam
jumlah pengiriman petikemas dari 2020 hingga 2022.
Penurunan ini menjadi permasalahan yang berulang
setiap tahun, sementara seharusnya jumlah pengiriman
tumbuh seiring pertumbuhan penduduk dan kebutuhan
logistik setiap daerah

Pengiriman petikemas pada tahun 2020 mencapai 8.232
unit, mengalami penurunan 11% pada tahun 2021 (7.357
unit) dan 12% pada Desember 2022 (6.487 unit).
Pengiriman dari Maumere juga turun, dengan penurunan
53% dari 3.951 unit pada 2020 menjadi 2.094 unit pada
2021, dan kembali turun 58% pada 2022 (1.220 unit).
Perusahaan diharapkan mencari cara dan strategi baru
untuk mengatasi penurunan ini. Komoditas yang dikirim
dari Maumere termasuk kelapa biji, kopra, asam, mente,
dan hasil ikan laut.

Pengiriman dari Surabaya ke Maumere melibatkan tiga
operator liner, termasuk dua pelayaran petikemas dan
kapal RORO. Pada 2020-2021, dua pelayaran petikemas
melayani pengiriman, dan mulai 2022, kapal RORO
beroperasi untuk pengiriman melalui ekspedisi truk fuso.

Ekspedisi truk fuso menawarkan kapasitas muatan besar,
menarik minat sebagai pendatang baru. Meskipun dua
pelayaran petikemas yang lebih lama beroperasi, terjadi
kendala saat pelanggan beralih ke ekspedisi truk fuso
dengan menggunakan kapal RORO. Dalam industri
pelayaran yang kompetitif, meningkatkan pelayanan
adalah kunci untuk menciptakan pengalaman positif,
kepuasan pelanggan, dan meningkatkan loyalitas
(Laming, et al., 2014).

Pentingnya pengalaman pelanggan terlihat dalam reaksi
pasca pembelian, di mana kepuasan pelanggan dapat
memicu perilaku positif atau negatif (Wardana, 2016).
Loyalitas pelanggan, yang didasarkan pada pembelian
ulang dan komitmen jangka panjang, penting untuk
keberlangsungan perusahaan (Azhari, et al., 2015).

Penelitian ini akan mengevaluasi kualitas pelayanan dan
Value Added Service (VAS) PT. XYZ Line terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan memahami
harapan dan keinginan pelanggan, perusahaan dapat
meningkatkan pelayanan untuk menciptakan nilai
tambah. Dengan demikian, judul tesis yang diajukan
adalah "Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Value Added
Service Terhadap Loyalitas Pelanggan Pelayaran
Petikemas."

Rumusan Masalah
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Berdasarkan dari pembatasan masalah pada penelitian
yang disampaikan penulis sebelumnya, maka penulis
mementukan pokok permasalahan sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara
langsung terhadap kepuasan pelanggan PT. XYZ
Line?

2. Apakah value added service memiliki pengaruh
secara langsung terhadap kepuasan pelanggan PT.
XYZ Line?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ
Line?

4. Apakah value added services memiliki pengaruh
secara langsung terhadap loyalitas pelanggan PT.
XYZ Line?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ
Line?

6. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ Line melalui
kepuasan pelanggan?

7. Apakah value added services memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ Line melalui
kepuasan pelanggan?

2. Tinjauan Pustaka dan Perumusan Hipotesis

Perusahaan Pelayaran Petikemas

Definisi Perusahaan Pelayaran merupakan usaha industri
jasa transportasi laut yang memberikan manfaat sangat
besar bagi perpindahan suatu barang melalui perairan,

baik secara place utility maupun time utility.
Berdasarkan kegiatannya pelayaran terbagi atas
pelayaran niaga (shipping business, commercial

shipping, merchant marine) dan pelayaran non-niaga.
Berdasarkan UU No. 17 Tahun 2008 tentang pelayaran,
pengertian pelayaran adalah satu kesatuan sistem yang
terdiri atas angkutan di perairan, kepelabuhanan,
keselamatan, dan keamanan, serta perlindungan
lingkungan maritime. Perusahaan Pelayaran (Rederij)
adalah suatu badan yang menjalankan perusahaan
dengan cara mengoperasikan kapal atau usaha lain yang
erat hubungannya dengan kapal.

Freight Forwarder

Freight forwarder adalah usaha yang ditunjuk untuk
mewakili kepentingan pemilik barang, semua kegiatan
yang diperlukan bagi terlaksananya pengiriman dan
penerimaan barang melalui transportasi darat, laut,
maupun udara Yyang dapat mencakup kegiatan
penerimaan, penyimpanan, pengepakan, penandaan,
pengukuran, penimbangan, pengurusan penyelesaian
dokumen, penerbitan dokumen angkutan, klaim asuransi
atas pengiriman barang serta penyelesaian tagihan dan
biaya-biaya lainnya berkenaan dengan pengiriman
barang-barang tersebut sampai dengan diterimanya
barang oleh yang berhak menerimanya (menurut PM 49
tahun 2017). Freight forwarder adalah sebuah
perusahaan yang bergerak dalam bidang keagenan yang
mengurusi pengiriman dan penerimaan barang ekspor
dan impor maupun pengiriman dalam negeri [104].

Kualitas Pelayanan
Dalam pengertiannya secara subjektif layanan
mengalami proses dimana produksi dan aktivitas
konsumsi berlangsung secara bersamaan [101]. Kualitas
pelayanan menjadi bagian yang penting untuk
perusahaan pelayaran untuk  mempertahankan
pelanggannya. Kebutuhan pelanggan dapat ditentukan
dari tingkat kualitas yang akan diberikan oleh
perusahaan sehingga kualitas yang timbul bukan dari
nilai dari pelanggan, melainkan nilai perusahaan. Makna
dari mutu serta kualitas menandung berbagai definisi dan
makna, sudut pandang orang yang berbeda akan
mengartikannya dengan cara yang berbeda.

Menurut [121] ada lima dimensi dalam menentukan

kualitas pelayanan yaitu :

a. Reliability atau kehandalan yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu. Sehingga timbulnya
pelayanan untuk semua pelanggan, dengan sikap
yang simpatik dan keakuratan yang tinggi, hal ini
berlaku untuk semua pelanggan.

b. Responsiveness atau keandalan merupakan suatu
kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan,
dengan menyampaikan informasi yang jelas.

c. Assurance atau jaminan dan Kkepastian yaitu
informasi, pengetahuan, sopan santun, dan
kemampuan pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada
perusahaan. Komponen yang dimaksud diantaranya
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan
sopan santun.

d. Empathy atau empati merupakan suatu hal yang
dapat diberikan berupa perhatian yang tulus dan
bersifat individual yang diberikan kepada pelanggan
untuk upaya memahami keinginan pelanggan.
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan secara
spesifik.

e. Tangibles atau bukti nyata merupakan kemampuan
suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak luar, yang dimaksud adalah pelanggan.
Penampilan dan kemampuan saranan dan prasarana
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan perusahaan yang
diberikan kepada pelanggan. Bisa didasari dengan
fasilitas fisik berupa Gedung, Gudang, perlengkapan
dan peralatan yang digunakan seperti teknologi, serta
penampilan dari karyawannya.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting

untuk keberlangsungan suatu perusahaan, yang dapat

merepresentasikan suatu kualitas pelayanan yang
diterima oleh pelanggan. Menurut [70] konsep harapan
pelanggan dan kinerja perusahaan yaitu ketika kinerja
dibawah harapan dan menyebabkan pelanggan tidak
puas. Dan jika kinerja melebihi harapan, maka
pelanggan akan puas dan senang. Kepuasan merupakan
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tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.

Value Added Service

Penambahan nilai merupakan salah satu hal yang penting
saat ini. Dimana value added service merupakan layanan
tambahan yang diberikan oleh suatu perusahaan untuk
meningkatkan nilai dan kegunaan layanan yang
ditawarkan kepada pelanggan. Menurut [96] persepsi
pelanggan tentang keunggulan dalam layanan tambahan
mungkin sangat memengaruhi loyalitas pelanggan
terhadap layanan premium yang lebih mahal daripada
layanan pasar menengah. Selain pengaruh ketepatan
waktu sebagai hasil transfer dan reservasi sebagai
layanan pelengkap terhadap loyalitas pelanggan,
hubungan antara korespondensi staf dalam proses
transfer dan persepsi layanan premium dan keunggulan,
serta pengaruh faktor-faktor ini terhadap loyalitas
pelanggan.

Loyalitas Pelanggan

Menurut [95] loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu merek toko, atau pemasok,
berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam
pembelian ulang secara konsisten. Dapat dilihat dari
pendapat tersebut bahwa ukuran nilai positif dapat
dirasakan langsung oleh pelanggan, namun bila yang
dirasakan oleh pelanggan bertolak belakang dengan yang
diharapkan, akan menimbulkan kekecewaan dan tidak
akan kembalinya pelanggan membeli produk atau jasa
yang diberikan oleh perusahaan.

Kajian Pustaka

Penelitian ini menghubungkan kualitas layanan dengan
kepuasan pelanggan, mempromosikan  pembelian
kembali dari pelanggan. Referensi menggunakan
metodologi kualitatif dan kuantitatif, termasuk model
GAP dan skala SERVQUAL, yang dikembangkan oleh
[100].

[45] mengemukakan bahwa kualitas layanan dapat
dirasakan selama dan setelah layanan. Model GAP
Parasuraman et al., (1988) mengukur kualitas pelayanan
sebagai perbedaan antara kinerja yang diharapkan dan
dirasakan. Skala SERVQUAL, dengan dimensi nyata,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati, telah
banyak digunakan dalam menilai kualitas pelayanan
lintas industri.

[54] menerapkan instrumen SERVQUAL untuk
mengukur kualitas layanan di perusahaan pelayaran,
menyoroti kompleksitas manajemen SQ dalam konteks
industri  bisnis-ke-bisnis.  Dalam  mengidentifikasi
kualitas layanan logistik, literatur menekankan kepuasan
pelanggan, mempertimbangkan kebutuhan dan keinginan
serta fokus pada aliran distribusi fisik [64].

Hipotesis

H1 : Adanya pengaruh langsung dari kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan PT. XYZ Line

H2 : Adanya pengaruh langsung dari value added service
terhadap kepuasan pelanggan PT. XYZ Line

H3 : Adanya pengaruh langsung dari kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ Line

H4 : Adanya pengaruh langsung dari value added service
terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ Line

H5 : Adanya pengaruh langsung dari kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ Line
H6 : Adanya pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan PT. XYZ Line melalui kepuasan
pelanggan

H7 : Adanya pengaruh dari value added service terhadap
loyalitas pelanggan PT. XYZ Line melalui kepuasan
pelanggan.

3. Metode Penelitian

Desain Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT. XYZ Line di Surabaya
dan Maumere dengan pengumpulan data dari 1 Januari
2022 hingga 31 Desember 2022. Metode kuantitatif
digunakan, fokus pada pengukuran fakta-fakta objektif
dan variabel penelitian, dengan teknik survei
menggunakan instrumen kuesioner [91].

Rencana persiapan mencakup penyusunan instrumen
penelitian dan pengumpulan data perusahaan. Penelitian
kuantitatif ini melibatkan metode survei dengan
kuesioner dan memanfaatkan data perusahaan serta
penelitian sebelumnya sebagai referensi untuk menjawab
permasalahan pada tesis.

Populasi

Menurut Sudjana dalam buku metode statistika
dikatakan bahwa populasi adalah totalitas semua nilai
yang mungkin, baik hasil menghitung maupun
pengukuran kuantitatif daripada karakteristik tertentu
mengenai sekumpulan obyek yang lengkap dan jelas.
Pengertian lain mengatkan populasi adalah sekelompok
subyek, baik manusia, gejala, nilai tes, benda-benda
ataupun peristiwa. Disamping dua pengertian itu
dikemukakan juga oleh Sutrisno Hadi bahwa semua
individu untuk siapa kenyataan-kenyataan yang
diperoleh dari sampel itu hendak digeneralisasikan. Dan
dapat disimpulkan bahwa populasi adalah keseluruhan
obyek penelitian yang dapat terdiri dari manusia, benda-
benda, hewan, gejala-gejala, nilai tes atau peristiwa-
peristiwa sebagai sumber data yang memiliki
karakteristik tertentu di dalam suatu penelitian (Hadari
Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial, (Yoyakarta :
Gadjah Mada University Press, 2012),150).

Teknik Sampling

Proses teknik sampling melibatkan pengambilan sampel
dari populasi yang memiliki ciri-ciri tertentu untuk
diteliti, dengan harapan sampel dapat mewakili populasi
[79]. Sampel, sebagai bagian dari populasi, harus
mencerminkan karakteristik keseluruhan populasi untuk
meminimalkan kesalahan pengambilan sampel. Desain
pengambilan sampel yang tepat sangat penting untuk
mencapai tujuan penelitian [49].

Dalam penelitian ini, digunakan pendekatan statistik
untuk menentukan ukuran sampel berdasarkan analisis
statistik. Responden terdiri dari seluruh pelanggan yang
telah menggunakan pelayaran PT. XYZ Line untuk
mengirimkan barang ke suatu daerah.
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Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan
perumusan yang telah dibuat oleh Hair dikarenakan
jumlah ukuran populasi yang tidak diketahui secara
pasti. Menurut [49] menyatakan jika ukuran sampel
terlalu besar diduga akan sulit untuk mendapatkan
ukuran yang baik dalam penelitian. Maka dari itu,
disarankan bahwa ukuran sampel minimum adalah 5
sampai dengan 10 observasi untuk setiap parameter yang
diperhitungkan. Penelitian ini menggunakan skala 8
karena memperhitungkan jumlah sampel yang akan
digunakan. Sesuai dengan perhitungan pada jumlah
indikator yang akan digunakan sebanyak 14, maka
jumlah pernyataan pada penelitian ini 14 dikalikan
dengan 8 sehingga menghasilkan jumlah sampel
sebanyak 112 responden dengan margin error 10%.
Menurut [49] ukuran sampel yang baik berkisar pada
jumlah 100-200 responden.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data primer dilakukan melalui dua cara,
pertama dengan menggunakan data dari perusahaan PT.
XYZ Line, dan kedua dengan menggunakan kuesioner.
Kuesioner, sebagai instrumen penelitian, diberikan
kepada responden untuk diisi sebagai metode penelitian
dengan kuesioner tertutup. Data yang dihimpun dari
kuesioner akan diolah untuk mengevaluasi tingkat
kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. Responden
terdiri dari pelanggan jasa pengiriman, baik sebagai
pelanggan ekspedisi maupun pelanggan akhir dari
ekspedisi itu sendiri. Kuesioner memberikan informasi
yang efektif dan efisien sesuai dengan tujuan penelitian,
dan keunggulannya terletak pada pengisian langsung
oleh responden untuk memastikan data yang akurat.
Pengumpulan data sekunder dilakukan dengan
mengambil data yang sudah ada dari penelitian
sebelumnya, buku, jurnal, dan sumber informasi terkait
dari website. Ini memberikan peneliti akses kepada
informasi  yang relevan untuk mendukung dan
melengkapi penelitian ini.

4. Pembahasan

LP1 112 3 5 4,179 0,615
Loyalitas
Pelanggan LP2 112 3 5 4,286 0,604
LP3 112 2 5 3911 0,774

Analisis SEM-PLS
Analisis Outer Model
Tabel 4.2 Uji Convergent Validity

Variabel Item Loading Factor | AVE CR
Kualitas 0.785 0.547 | 0.792

SQ1
Pelayanan 0.601

SQ2 :

sQ3 0.655

SQ4 0.810

sQ5 0.745
VaIu_eAdded VASL 0.837 0.679 | 0.787
Service

VAS2 0.760

VAS3 0.871
Kepuasan KP1 0776 0.709 | 0.804
Pelanggan -

KP2 0.904

KP3 0.841
Loyalitas LP1 0.840 0.651 | 0.761
Pelanggan -

LP2 0.866

LP3 0.705

Berdasarkan hasil pengujian convergent validity, terbukti
seluruh indikator dalam penelitian ini dinyatakan valid.
Hal ini dikarenakan sebagian besar indikator
menghasilkan nilai loading faktor lebih besar dari 0.70.
Akan tetapi, item SQ2 dan SQ3 pada variabel kualitas
pelayanan masing-masing menghasilkan nilai loading
faktor 0.691 dan 0.655. Nilai tersebut masih dapat
diterima atau dinyatakan valid karena nilai AVE
(Average Variance Extracted) pada kualitas pelayanan
sebsar 0.547 > 0.5. Dan selanjutnya nilai AVE pada
variable value-added services sebesar 0.679, kepuasan
pelanggan 0.709 dan loyalitas pelanggan 0.651 lebih
besar dari 0.5. Sehingga dapat ditarik kesimpulan, bahwa
seluruh pengujian convergent validity adalah terpenuhi.

Pengujian discriminant validity selanjutnya
menggunakan metode Fornell Lacker Criterion.

Analisis Data Tabel 4.3 Uji Discriminant Validity — Fornell
Tabel 4.1 Statistik Desktriptif Lacker Criterion
Kepuasan Loyalitas Kualitas Value
Variabel | Indikator | N | Min | Max | Mean | Standard Variabel P. P. P. Added S.
Deviation Kepuasan P. 0.842
sQ1 12 | 3 5 | 4429 | 0546 Loyalitas P. 0.725 0.807
SQ2 112 2 5 4,393 0,603 Kualitas P. 0.735 0.674 0.739
Kualitas Value Added
Pelayanan SQ3 12 | 3 5 4464 0611 S. 0.713 0.516 0.597 0.824
SQ4 12 2 | 5 | 4366 | 0627 Berdasarkan pada tabel 4.7, terlihat nilai akar AVE
SQ5 121 3 5 | 4384 | 0601 untuk setiap variabel lebih besar dari korelasi variabel
Value VASL | 112 | 2 | 5 | 3884 | 0753 lainnya pada kolom vertikal. Oleh karena itu, dengan
Added vas2 | 112 | 2 5 | a313 | 0732 metode Fornell Lacker Criterion juga dinyatakan
Service U U - .- . . .
vass | 112 | 2 s | as02 | 0610 memenuhi validitas diskriminan.
KP1 112 1 5 4,304 0,679
Kepuasan
Pelanggan KP2 112 2 5 4,116 0,704
KP3 112 3 5 4,268 0,681
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Analisis Inner Model
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0.871
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0.314,
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0.048

LP1

0.840
0.705.
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Gambar 4.1 Hasil Full Model Penelitian (Outer Model)

0.481 (0.000)

Kepuasan

0.427 (0.000)

Value Service

0.314 (0.003)

0.048 (0.687)

Loyalitas.

Predictive Relevance (Q2) — PLSpredict

Assess the PLS-SEM Qmw value for all
mdicators of a measurement mode!

I

Are prediction errors
highly symmetrically
distributed ?

Use RMSE

Check if
PLS-SEM < LM

$252

Medium High
predictive predictive
power power

Predictive relevance not confimed Low
Check for data and/or measurement predictive
model issues power

Gambar 4.3 Rule of Thumb PLSpredict

Tabel 4.6 Nilai Q-Square Predictive Relevance

RMSE
Q2predict | PLS-SEM | LM | PLS-LM

KP1| 0.398 0.532 0.581 | -0.049
KP2 | 0.481 0.512 0.540 | -0.028
KP3 | 0.480 0.497 0.500 | -0.003
LP1 0.330 0.508 0.536 | -0.028
LP2 0.363 0.486 0.503 | -0.017
LP3 0.121 0.732 0.753 | -0.021

Gambar 4.2 Hasil Full Model Penelitian (Inner Model)

R-Square (R?)

Tabel 4.4 Nilai R-Square (R2)

Variabel R-square | Keputusan
Kepuasan Pelanggan | 0.657 Sedang
Loyalitas Pelanggan 0.570 Sedang

Evaluasi F-Square (F?)

Tabel 4.5 Hasil F-Square (F2)

Variabel F-Square Kriteria
Kualitas P. -> Kepuasan P. 0.434 Kuat
Value Added S. -> Kepuasan P. 0.342 Sedang
Kualitas P. -> Loyalitas P. 0.103 Lemah
Value Added S. -> Loyalitas P. 0.003 Tidak ada pengaruh
Kepuasan P. -> Loyalitas P. 0.222 Sedang

Pengujian Hipotesis Direct

Untuk mengetahui signifikan atau tidak signifikan dilihat
dari T-table pada alpha 0,05 (5%) = 1,96. Kemudian T-
table dibandingkan oleh T-hitung (T-statistik).

Tabel 4.7 Hasil Estimasi Koefisien Jalur dan Uji

Statistik (Direct)

Direct STD STDEV | Tstats | Pvalues | Keterangan
Kualitas P.— 0.059 8.156 0.000 Diterima
Kepuasan P. 0.481

Value Added S.— 0.067 6.398 0.000 Diterima
Kepuasan P. 0.427

Kualitas P.— 0.106 2.961 0.003 Diterima
Loyalitas P. 0.314
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Value Added S.— 0.119 0.402 0.687 Ditolak
Loyalitas P. -0.048
Kepuasan P.— 0.085 6.198 0.000 Diterima
Loyalitas P. 0.528

Tabel 4.8 Hasil Estimasi Koefisien Jalur dan Uji
Statistik (Indirect)

Indirect STD STDEV | Tstats | P values
Kualitas P.—Kepuasan P.— 0.054 | 4.707 0.000
Loyalitas P. 0.254
Value Added S.— 0.049 | 4.633 0.000
Kepuasan P.—Loyalitas P. 0.225

Hipotesis 1 yang diuji adalah pengaruh langsung kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan
hasil pengolahan data seperti disajikan pada Tabel 4.11,
dapat dilihat koefisien jalur kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0.481. Selanjutnya, nilai t-
value 8.156 > 1.96 dan Sig. 0.000 < 0.05, sehingga
hipotesis pertama diterima. Artinya, kualitas pelayanan
berpengaruh langsung secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Hipotesis 2 yang diuji adalah pengaruh langsung value
added service terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien
jalur value added service terhadap kepuasan pelanggan
sebesar 0.427. Selanjutnya, nilai t-value 6.398 > 1.96
dan Sig. 0.000 < 0.05, sehingga hipotesis kedua diterima.
Artinya, value added service berpengaruh langsung
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Hipotesis 3 yang diuji adalah pengaruh langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien jalur
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar
0.314. Selanjutnya, nilai t-value 2.961 > 1.96 dan Sig.
0.003 < 0.05, sehingga hipotesis ketiga diterima.
Artinya, kualitas pelayanan berpengaruh langsung secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hipotesis 4 yang diuji adalah pengaruh langsung value
added service terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien
jalur value added service terhadap loyalitas pelanggan
sebesar -0.048. Selanjutnya, nilai t-value 0.402 < 1.96
dan Sig. 0.687 > 0.05, sehingga hipotesis keempat
ditolak. Artinya, value added service tidak berpengaruh
langsung secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hipotesis 5 yang diuji adalah kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Koefisien jalur kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.528.
Selanjutnnya nilai t-value sebesar 6.198 > 1.96 dan Sig.
0.000 < 0.05, sehingga hipotesis kelima diterima.
Artinya, kepuasan pelanggan berpengaruh langsung
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pada Tabel 4.8, menyajikan informasi tentang hasil
estimasi koefisien jalur dan uji statistik pada hubungan
tidak langsung. Kepuasan pelanggan memediasi
hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan

karena nilai t-value 4.707 > 1.96 dan nilai p-value 0.000
< 0.05. Selanjutnya, kepuasan pelanggan memediasi
hubungan value added service dengan loyalitas karena
nilai t-value 4.633 > 1.96 dan nilai p-value 0.000 < 0.05.
Untuk melihat total pengaruh (total effect) dari pengaruh
tidak langsung, menggunakan nilai Upsilon dengan
penghitungan sebagai berikut :

v=(B1)"2x(B2)"2
Keterangan:
B1 = koefisien beta dari jalur direct X — Z (mediasi)
B2 = koefisien beta dari jalur direct X — Y

Kriteria penilaian Upsilon mengikuti rule of thumb F-
Square dari Cohen’s yang dimodifikasi oleh Ogbeibu, et
al (2021) yaitu v = 0.175 (pengaruh mediasi kuat); 0.075
(pengaruh mediasi sedang) dan 0.01 (pengaruh mediasi
rendah). Misal, koefisien langsung kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan sebesar (0.481)2 x
koefisien langsung kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan sebesar (0.528)2. Sehingga nilai upsilon
(0.481)2 x (0.528)2 = 0.0645 dan seterusnya.

Tabel 4.9 Total Effect Size dari Hubungan Tidak
Langsung
c Upsilon

Kriteria

Kualitas Pelayanan—

Kepuasan P.—Loyalitas P. | 0.0645 | Lemah

Value Added Service—

Kepuasan P.—Loyalitas P. | 0.0508 | Lemah

Pembahasan Hasil Penelitian

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara
langsung terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Pernyataan ini diperkuat dengan hasil uji yang dapat
menunjukkan nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar
0,481. Selanjutnya nilai t-value 8.156 > 1.96 dan Sig.
0.000 < 0.05. Oleh karena itu, Hipotesis 1 diterima.

Dari hasil penelitian ini, dimana terdapat lima indikator
yaitu, reliability, responsibility, assurance, empathy, dan
tangibles sangat mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan. Bilamana kualitas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan dirasa langsung oleh pelanggan, maka
hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan terhadap
pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang telah dilakukan
oleh [61] yang mengemukakan variabel kepuasan

pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan
Pengaruh Value Added Service Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel value added
service berpengaruh positif dan signifikan secara
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langsung terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Pernyataan ini diperkuat dengan hasil uji yang dapat
menunjukkan nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar
0,427. Selanjutnya nilai t-value 6.398 > 1.96 dan Sig.
0.000 < 0.05. Oleh karena itu, Hipotesis 2 diterima.

Dari hasil penelitian ini, dimana terdapat tiga indikator
yaitu, produk yang ditawarkan, kemudahan akses
melalui online system, dan informasi yang jelas
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Bilamana
value added service yang ditawarkan oleh perusahaan
dan selama penggunaan value added service berlangsung
dirasa sesuai dengan ekspektasi dari pelanggan, maka hal
tersebut dapat meningkatkan kepuasan terhadap
pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah
dilakukan oleh [28] dimana suatu nilai lebih yang
memiliki keuntungan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara
langsung terhadap variabel loyalitas pelanggan.
Pernyataan ini diperkuat dengan hasil uji yang dapat
menunjukkan nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar
0,314. Selanjutnya nilai t-value 2.961 > 1.96 dan Sig.
0.003 < 0.05. Oleh karena itu, Hipotesis 3 diterima.

Dari hasil penelitian ini, dimana terdapat lima indikator
yaitu, reliability, responsibility, assurance, empathy, dan
tangibles mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan.
Bilamana kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh
perusahaan dirasa sesuai dengan ekspektasi dari
pelanggan, dimana pelanggan yang merasa senang atas
kualitas pelayanan vyang telah diberikan, akan
mendorong pelanggan untuk kembali dan menggunakan
jasa itu kembali, maka hal tersebut dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan secara langsung.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah
dilakukan oleh [61] dimana kualitas pelayanan akan

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
Pengaruh Value Added Service Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel value added
service tidak berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap variabel loyalitas pelanggan. Pernyataan ini
diperkuat dengan hasil uji yang dapat menunjukkan nilai
dari koefisien jalur yaitu sebesar -0.048. Selanjutnya
nilai t-value 0.402 < 1.96 dan Sig. 0.687 > 0.05. Oleh
karena itu, Hipotesis 4 tidak diterima.

Dengan adanya hasil penelitian ini hipotesis yang
menyatakan “Adanya pengaruh value added service
secara langsung terhadap loyalitas pelanggan tidak
terbukti”. Saat ini value added service merupakan suatu
nilai yang ditawarkan berupa jasa tambahan kepada
pelanggan yang dianggap dapat menawarkan suatu
solusi, kemudahan, dan informasi yang jelas. Value
added service dirasa tidak dapat langsung meningkatkan

loyalitas pelanggan terhadap perusahaan, namun
melainkan perlu membangun kepuasan terlebih dahulu
terhadap pelanggan dan nantinya dapat menimbulkan
loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian dari
[97] yang dimana menerangkan bahwa suatu nilai
pelayanan mempengaruhi customer dapat kembali lagi
menggunakan jasa yang ditawarkan. Namun penelitian
ini mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh
(Szeinbach, et al., 1997) bahwa dari parameter yang
digunakan terdapat penilaian yang berbeda dari
pelanggan, ada pelanggan yang menilai bahwa produk
yang ditawarkan bagus dan juga berbanding terbalik
yaitu kurang bagus, sehingga tidak mempengaruhi
loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara
langsung terhadap variabel loyalitas pelanggan.
Pernyataan ini diperkuat dengan hasil uji yang dapat
menunjukkan nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar
0.528. Selanjutnnya nilai t-value sebesar 6.198 > 1.96
dan Sig. 0.000 < 0.05. Oleh karena itu, Hipotesis 5
diterima.

Dari hasil penelitian ini, dimana terdapat tiga indikator
yaitu, comparison to ideal, confirmation of expectations,
overall satisfaction sangat mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan. Suatu kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan merupakan tingkat perasaan  setelah
membandingkan harapan dan realisasi. Semakin baik
perusahaan dalam memperhatikan harapan pelanggan,
maka pelanggan tersebut akan semakin puas. Bilamana
kepuasan pelanggan sudah terbangun, maka perusahaan
dapat lebih mudah memperkuat hubungan dengan
pelanggan dan akan terbangun loyalitas terhadap
perusahaan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah
dilakukan oleh [61] dimana kepuasan pelanggan akan
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Perantara

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara
tidak langsung terhadap variabel loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel perantara
(Intervening). Pernyataan ini diperkuat kepuasan
pelanggan memediasi hubungan kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan dengan hasil uji t-value
4.707 > 1.96 dan nilai p-value 0.000 < 0.05, dengan
demikian Hipotesis 6 dapat diterima. Dari pengujian
tersebut dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, yang
dimana sebagai perantara dari variabel kualitas
pelayanan. Namun dapat dilihat pada total pengaruh dari
pengaruh tidak langsung, dimana nilai kepuasan
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pelanggan memiliki pengaruh mediasi lemah dari
hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas karena
nilai v = 0.0645 > 0.01 dan < 0.075.

Hal tersebut diperkuat oleh [61] bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan,
namun koefisien jalur pengaruh secara tidak langsung.
Hal ini mengindikasikan tanpa mediasi kepuasan
pelanggan, kualitas pelayanan tetap berpengaruh
signifkan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Value Added Service Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Perantara

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan,
dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel value added
service berpengaruh positif dan signifikan secara tidak
langsung terhadap variabel loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel perantara
(Intervening). Pernyataan ini diperkuat kepuasan
pelanggan memediasi hubungan kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan dengan hasil uji t-value
4.633 > 1.96 dan nilai p-value 0.000 < 0.05, dengan
demikian Hipotesis 7 dapat diterima.

Dari pengujian data tersebut dapat dikatakan bahwa
kepuasan pelanggan dapat meningkatkan value added
service terhadap loyalitas pelanggan. Bagi perusahaan
yang akan menjual value added service baik berupa
produk jasa ataupun informasi, maka secara tidak
langsung akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
dimana hal ini dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan.

5. Kesimpulan

Beradasarkan hasil analisis yang telah dilakukan
terhadap judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Value Added Service Terhadap Loyalitas Pelanggan
Pelayaran Petikemas” serta pembahasan yang telah
disampaikan pada bab sebelumnya, maka dapat
diperoleh beberapa kesimpulan.

Kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal
tersebut dapat diartikan sebagai semakin baik pelayanan
yang telah diberikan oleh perusahaan dan sesuai
ekspektasi dari pelanggan, maka tingkat kepuasan
pelanggan dapat meningkat.

Value added services memiliki pengaruh langsung
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal
tersebut dapat diartikan sebagai banyaknya pilihan
produk, penyelesaian permasalahan, kemudahan akses,
dan juga informasi yang tepat dan akurat dapat
membentuk kepuasan pelanggan terhadap perusahaan,
karena sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan.
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut
dapat diarikan sebagai semakin baik pelayanan yang
telah diberikan oleh perusahaan dan sesuai ekspektasi
dari pelanggan, makan tingkat loyalitas pelanggan akan
meningkat.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah
disampaikan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa value added service tidak memiliki

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal
tersebut dapat diartikan bahwa value added service
belum dapat membuat pelanggan loyal terhadap
perusahaan secara langsung.

Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh langsung positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut
dapat menjelaskan, pelanggan yang merasa puas
terhadap pelayanan suatu perusahaan, maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.
Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung
positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai media perantara. Hal tersebut dapat
memberikan indikasi bahwa perbaikan kualitas
pelayanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan yang
didukung oleh kepuasan pelanggan.

Value added service berpengaruh secara tidak langsung
positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai media perantara. Hal tersebut dapat
memberikan indikasi bahwa suatu value added service
yang ditawarkan kepada pealnggan dan sesuai dengan
ekspektasinya maka akan meningkatkan loyalitas
pelanggan yang didukung oleh kepuasan pelanggan..
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