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Abstract 

This study investigates the impact of service quality and terminal service rates on customer 
satisfaction and their subsequent implications for customer loyalty at PT Mustika Alam Lestari’s 
International Container Terminal, located in Tanjung Priok Port, Indonesia. Employing a 
descriptive quantitative research design, the research utilized purposive sampling to collect 
data from 37 respondents. Data analysis was conducted using the Structural Equation Model 
(SEM) through the Smart PLS 3.2.9 software. The research results concluded that service 
quality does not influence satisfaction, service rates influence customer satisfaction, and 
service quality influences loyalty. Service Rates do not affect Loyalty, Satisfaction affects 
Loyalty. Meanwhile, the results of the influence of indirect variables are positive, namely the 
influence of service quality on customer satisfaction and terminal service rates on customer 
loyalty through customer satisfaction. 

 
Keywords: Service quality, Service Rates, Satisfaction, Loyalty 

 
Abstrak 

Penelitian ini menginvestigasi pengaruh kualitas layanan dan tarif layanan terminal terhadap 
kepuasan pelanggan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan di Terminal Kontainer 
Internasional PT Mustika Alam Lestari, Pelabuhan Tanjung Priok, Indonesia. Menggunakan 
desain penelitian kuantitatif deskriptif, data dikumpulkan melalui teknik purposive sampling dari 
37 responden. Analisis data dilakukan dengan Structural Equation Model (SEM) 
menggunakan perangkat lunak Smart PLS 3.2.9. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa: (1) 
Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) Tarif layanan 
terminal berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, (3) Kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan, (4) Tarif layanan tidak berpengaruh pada loyalitas 
pelanggan, dan (5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas. Selain itu, 
ditemukan pengaruh tidak langsung yang positif, yaitu kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan dan tarif layanan terminal terhadap loyalitas melalui mediasi kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas layanan, Tarif layanan, Kepuasan, Loyalitas. 
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Pendahuluan 

PT. Nusantara Pelabuhan Handal (NPH) berperan sebagai induk perusahaan yang 

mengoperasikan terminal peti kemas internasional di Pelabuhan Tanjung Priok melalui anak 

usahanya, PT. Mustika Alam Lestari (MAL). Sejak Juli 2004, MAL ditunjuk sebagai mitra 

strategis PT Multi Terminal Indonesia (MTI)—anak perusahaan dari PT. Pelabuhan Indonesia 

(Persero)—untuk mengelola Dermaga 214 dan Lapangan Penumpukan 300 sebagai terminal 

serbaguna (multipurpose). 

Meski menjadi bagian dari struktur NPH, pangsa pasar MAL dalam layanan bongkar muat peti 

kemas di Pelabuhan Tanjung Priok masih tergolong rendah dibandingkan operator terminal 

internasional lainnya. Analisis Grafik 1.1 Kinerja Rata-Rata Delivery Peti Kemas (Menit) 

Terminal MAL Selama 4 Tahun mengungkapkan bahwa performa layanan perusahaan belum 

memenuhi standar yang ditetapkan. Berdasarkan Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan 

Laut Nomor HK.103/2/18/DJPL-16 tentang Standar Kinerja Pelayanan Operasional Pelabuhan 

Komersial, realisasi waktu penyerahan peti kemas periode 2016-2019 secara konsisten 

berada di bawah target. Hal ini juga berlaku untuk efisiensi aktivitas bongkar muat yang tidak 

mencapai kriteria yang ditentukan oleh Kantor Otoritas Pelabuhan Utama Tanjung Priok 

selaku regulator. Dengan demikian, MAL perlu melakukan evaluasi menyeluruh untuk 

meningkatkan kualitas layanan agar selaras dengan ketentuan operasional pelabuhan 

komersial internasional Mustika Alam Lestari (MAL) dan tidak semua pelanggannya 

berkeinginan mengikat perjanjian atau kerjasama dalam kurun waktu yang lama 

dengan PT. Mustika Alam Lestari sebagai operator terminal. Selain itu munculnya 

kompetitor baru PT. NPCT1 (New Priok Container Terminal 1) yang memiliki peralatan 

dan fasilitas yang lebih baru serta canggih membuat persaingan menjadi lebih ketat 

sehingga sangat dimungkinkan pelanggannya bergerak beralih ke terminal baru 

tersebut. 

 

Landasan Teori 

Menurut (Chang dan Thai, 2016) loyalitas pelanggan di Pelabuhan dipengaruhi oleh 
kualitas pelayanan pelabuhan dan kepuasan pelanggan. Selain itu loyalitas pelanggan juga 
dipengaruhi penerimaan harga dimana jika harga yang ditawarkan perusahaan sesuai dan 
dapat diterima oleh konsumen maka secara otomatis konsumen akan bersedia membayar dan 
melakukan pembelian berulang atau loyal (Setiawan et al., 2021). Namun tidak sejalan dengan 
penelitian lain, menurut (Kiran & Dilijit, 2011) loyalitas pelanggan tidak secara langsung 
dipengaruhi kualitas pelayanan. (Afsar et al., 2010) juga mengemukakan bahwa kepuasan 
pelanggan itu berdampak sangat rendah dan tidak signifikan berkorelasi terhadap loyalitas 
pelanggan. 

Loyalitas pelanggan berarti konsumen merasa puas terhadap produk atau jasa yang 
dikonsumsi atau dipakai, dan akan membeli ulang terus menerus dari produk atau jasa yang 
sama dari produsen (Oliver, 2010). Loyalitas pelanggan tercipta apabila pelanggan puas 
terhadap produk atau jasa yang diberikan (Tjiptono, 2019:110). Berdasarkan observasi 
lapangan, dapat di identifikasi gejala permasalahan yang terjadi terkait loyalitas pelanggan di 
terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) yaitu sebanyak 3% 
pelanggannya yang tidak lagi menggunakan jasanya dan tidak semua pelanggannya berani 
mengikat perjanjian/kerjasama dalam waktu yang lama. 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
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setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) 
yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2016:128). Berdasarkan observasi lapangan, kondisi 
pelayanan yang diberikan terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) 
kepada pelanggannya baik pelayanan bongkar muat maupun pelayanan receiving/delivery 
tidak sesuai dengan harapan pelanggannya karena realisasinya tidak sesuai dengan standar 
kinerja pelayanan yang telah ditetapkan, hal ini dapat membuat pelanggan menjadi tidak puas 
dan beralih kepada pesaingnya (Tjiptono, 2019:147). 

Dalam upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen jasa, salah satunya 

diperlukan kualitas pelayanan yang baik karena kualitas pelayanan yang baik merupakan 
salah satu syarat kesuksesan perusahaan jasa (Tjiptono, 2019:157). Kualitas pelayanan 
secara sederhana menurut Lewis dan Booms dalam (Tjiptono, 2019:157) dapat diartikan 
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Berdasarkan observasi lapangan, kualitas pelayanan yang diberikan terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) kepada pelanggannya dapat dikatakan kurang baik 
diantaranya rendahnya produktivitas peralatan bongkar muat yang dimiliki dan lamanya waktu 
pelayanan bongkar muat di terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL). 

Masing-masing mempunyai tingkatan yang menunjukkan tantangan pemasaran yang 
harus dihadapi sekaligus menjadi aset yang dapat dimanfaatkan (Rangkuti, 2016:61). 
Loyalitas memiliki tingkatan seperti berbentuk piramida. Bentuk piramida tersebut 
dapat dilihat pada gambar sebagai berikut : 

 

Gambar Piramida Tingkatan Loyalitas. 

 
Selain itu, permasalahan yang terjadi pada loyalitas pelanggan di terminal peti kemas yang 

dikelola PT. Mustika Alam Lestari diduga dipengaruhi oleh tarif pelayanan jasa terminal yang 
dikenakan kepada pelanggannya. Penerimaan tarif atau Perceived Price diartikan sebagai 
sesuatu yang diberikan atau dikorbankan oleh konsumen untuk mendapatkan sesuatu produk 
(Chen dan Dubinsky, 2003) sedangkan menurut (Shirai dan Bettman, 2005) penerimaan harga 
adalah harga yang diterima konsumen untuk mendapatkan merek yang dipilih untuk suatu 
jenis produk. Dua kompenen tarif pokok berdasarkan Surat Edaran dari Direksi No. 
MAL/MGMT/018/IV/2021 PT Mustika Alam Lestari sebagai berikut 

Tarif Pelayanan atas Peti Kemas Ekspor dan Impor di Terminal MAL 

NO. 
PELAYANAN 

JASA 

PENUMPUKAN 

(Rp./Box/Hari) 

LIFT ON LIFT 

OFF (Rp./Box) 

1 Peti kemas Isi 20’ Rp. 42.500,- Rp. 285.000,- 

2 Peti kemas Isi 40’ Rp. 85.000,- Rp. 428.500,- 
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Perihal pemberlakuan tentang tarif pelayanan jasa terminal atas peti kemas ekspor 

maupun impor di 5 (lima) terminal internasional di Pelabuhan Tanjung Priok dengan kenaikan 
tarif penumpukan dan tarif lift on-lift off yang besaran tarifnya relatif sama, bahwa hal tersebut 
akan memberikan efek yang signifikan terhadap strategi usaha untuk meningkatkan kualitas 
dan standar pelayanan terminal yang sungguh-sungguh serius, supaya keberlangsungan 
kegiatan operasional di terminal khususnya terminal peti kemas internasional Mustika Alam 
Lestari (MAL) untuk tetap berjalan terus dan memastikan bahwa para pelanggan tetap loyal 
menggunakan jasa pelayanannya, yang pada akhirnya memberikan profit yang besar untuk 
perusahaan. Pastinya begitu banyak cara agar hal tersebut dapat terlaksana dengan hasil 
bagus, misalnya memberikan pelayanan yang maksimal, selalu ada tolerasi atau fleksibelitas 
dalam pelayanannya selama masih dalam koridor standar prosedur pelayanan atau selalu ada 
insentif atau pemberian diskon untuk tarif pelayanan dengan ketentuan tertentu berlaku. 

Perlu diketahui bahwa untuk tarif pelayanan jasa terminal kegiatan operasional 
terminal internasional untuk terakhir kalinya diberikan diskon yaitu pada tahun 2012 yang 
tertuang dalam Surat Edaran PT. Mustika Alam Lestari Nomor: MAL/SE/004/XI/2012 tanggal 
22 November 2012 tentang Pemberian Diskon terhadap Peti Kemas Impor Isi. Jarang atau 
bahkan tidak pernahnya pelanggan diberikan sebuah insentif maka penerimaan tarif akan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, jika harga yang ditawarkan perusahaan sesuai dan 
dapat diterima oleh konsumen maka secara otomatis konsumen akan bersedia membayar dan 

melakukan pembelian berulang atau loyal (Setiawan et al., 2021). Menurut Gronroos dalam 
(Ratminto dan Winarsih, 2015:2) pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian 
aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal- hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen atau pelanggan sedangkan menurut R.A. Supriyono 
pelayanan adalah sebuah kegiatan yang dijalankan oleh organisasi terkait dengan 
kebutuhan konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri. 

 
1. Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat membantu memberikan masukkan dan solusi 

kepada PT. Mustika Alam Lestari meningkatkan loyalitas pelanggannya agar dapat terus 
sustainable menjalankan usaha perusahaan dalam mengelola terminal peti kemas 
internasional di Pelabuhan Tanjung Priok. 

 
Kerangka Berfikir 

 

Gambar Kerangka Pemikiran 

 
Dugaan pada penelitian ini berdasakan Gambar diatas dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

Hipotesis1: Diduga kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Hipotesis 2: Diduga tarif jasa pelayanan terminal berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 
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Hipotesis 3: Diduga kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 

Hipotesis 4: Diduga tarif jasa pelayanan terminal berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. 

Hipotesis 5: Diduga kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 

Hipotesis 6: Diduga kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan. 

Hipotesis 7: Diduga tarif jasa pelayanan terminal berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Metode penelitian 

Metode penelitian kualitatif yang digunakan dengan pendekatan deskriptif. Sugiyono 
(2018) menyatkan bahwa metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian berlandasan 
pada filsafat positivism, digunakan untuk meneliti populasi suatu sampel tertentu, teknik 
pengambilan sampel pada umumnya random, pengumpulan data menggunakan instrument 
penelitian, analisis data dalam penelitian ini bersifat kuantatif atau statistik dengan tujuan untuk 
hipotesis yang telah ditetapkan. Sedangkan Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang 
bertujuan untuk memperoleh nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) 
tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan antara variabel satu dengan variabel 
yang lainnya. 

Digunakan untuk mengetahui hubungan antara pelanggan di terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 

Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Sedangkan purposive 

sampling digunakan sebagai Teknik pengambilan sampel dengan kriteria pelanggan telah 
melakukan 5 kali menggunakan jasa terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari 
(MAL) Pelabuhan Tanjung Priok 

Hasil Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Validitas adalah derajat kesesuaian antara hasil penelitian dengan keadaan yang 
sebenarnya atau sejauh mana hasil penelitian mencerminkan keadaan atau kondisi empiris 
yang sebenarnya. Jika hasil penelitian valid apabila validitas konvergen dan validitas 
diskriminan yang diwakili oleh nilai AVE dan korelasi variabel laten harus lebih besar dari 0,5. 
Untuk korelasi variabel laten, nilai akar kuadrat AVE dari setiap variabel laten harus lebih besar 
daripada korelasi antar variabel laten 

 
Tabel 3.1.Hasil Uji Validitas Studi Pendahuluan (uji coba n=37) 

Indikator Kualita 
n 
Layana 
n (X1) 

Indikator Tarif 
Jasa 
s 
(X2) 

Indikator Kepuasa 
n 
Pelangga 
n (Y) 

Indikator Loyalitas 

KL1 0,843 TP1 0,847 KP1 0,714 LP1 0.789 

KL2 0.706 TP2 0,851 KP2 0,727 LP2 0.825 

KL3 0.686 tTP3 0,836 KP3 0,790 LP3 0.859 

KL4 0.689   KP4 0.697 LP4 0.747 

KL5 0.725   KP5 0.739 LP5 0.773 

KL6 0.818   KP6 0.728 LP6 0.774 
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KL7 0.823   KP7 0.710   

KL8 0.806   KP8 .0826   

KL9 0.748   KP9 0.729   

KL10 0.773   KP10 0.683   

Sumber: Data olahan SEMPLS (2023) 

Tabel 3.1. di atas menunjukkan bahwa semua variable dalam penelitian ini adalah valid, yang 
membuktikan bahwa semua variabel dalam penelitian ini memiliki nilai AVE dan korelasi 
variabel laten harus lebih besar dari 0,5. Sehingga digunakan untuk melanjutkan penelitian 

2. Uji Reliabilitas 
Dalam penelitian ini uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai outer loading. Nilai 

yang direkomendasikan oleh Hair et al, (2017) harus lebih besar atau sama dengan 0,70. nilai 
cronbach alpha yang direkomendasi di atas 0,70. Sedangkan untuk composite reliability nilai 
yang direkomendasikan berkisar 0,70 sampai 0,90. 

Tabel 3.2.Hasil Uji Reliabilitas Studi Pendahuluan (uji coba n=30) 
 Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Kualitas Layanan (X1) 0,959 0,963 

Tarif(X2) 0,937 0,955 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,953 0,960 

Loyalitas (Z)   

Sumber: Data olahan SEMPLS (2023) 
Tabel 3.2 menunjukkan bahwa semua variable dalam penelitian ini adalah reliable dan dapat 

digunakan untuk melanjutkan penelitian. 

Hasil Penelitian 

Evaluasi Measurement (Outer) Model 

Outer Model dilakukan untuk menilai validitas dan reliabilitas model. 

 
Sumber : Output Program Smart PLS (2023) 

Gambar 3.1 Outer Model Tahap 1 

Dari hasil pengolahan data loading factor yang dapat dilihat pada Gambar 3.1 di atas 

dikatakan valid bahwa telah memenuhi syarat berdasarkan Ghozali (2021;93) loading factor > 
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0,70 dikategorikan sangat valid, Loading factor 0,5 < 0,70 adalah moderat. Dibawah ini 
penjelasan perihal nilai loading factor untuk masing-masing indikator yang memiliki nilai 
tersebesar dan terendah: 

1. Pada indikator Kualitas Layanan yang memiliki nilai loading factor terbesar terdapat pada 

pernyataan KL6 sebesar 0,838. Sementara indikator paling rendah berada di KL3 sebesar 
0,686. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing indikator Kualitas Pelayanan valid dalam 

mengukur konstruknya sehingga dapat dipergunakan dalam penelitian. 
2. Pada indikator Tarif Jasa memiliki nilai loading factor terbesar terdapat pada pernyataan TP2 

sebesar 0,847. Sementara indikator paling rendah berada di TP3 sebesar 0,836. Hal ini 
menunjukkan bahwa masing-masing indikator Tarif Jasa valid dalam mengukur konstruknya 
sehingga dapat dipergunakan dalam penelitian. 

3. Pada indikator Kepuasan pelanggan yang memiliki nilai loading factor terbesar terdapat pada 
pernyataan KP8 sebesar 0,826. Sementara indikator paling rendah berada di KP10 sebesar 
0,683. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing indikator Kepuasan pelanggan valid dalam 
mengukur konstruknya sehingga dapat dipergunakan dalam penelitian. 

4. Pada indicator Loyalitas pelanggan yang memiliki nilai loading factor terbesar terdapat pada 

pernyataan LP3 sebesar 0,859. Sementara indikator paling rendah berada di LP5 sebesar 
0,773. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing indikator Loyalitas pelanggan valid dalam 
mengukur konstruknya sehingga dapat dipergunakan dalam penelitian 

Outer Model dilakukan untuk menilai validitas dan reliabilitas model. Outer Model 
dengan indikator refleksif di evaluasi melalui Convergent Validity dan Discriminant Validity dari 
indikator pembentuk konstruk laten dan Composite Reliability untuk blok indikatornya. 

Uji Validitas 

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan sejauh mana alat ukur yang 
digunakan dalam mengukur apa yang di ukur, uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 
valid tidaknya suatu kuesioner. 

a. Hasil Uji Validitas Konvergen 

Validitas Konvergen berhubungan dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur (manifest 
variabel) dari suatu konstruk seharusnya berkorelasi tinggi. Uji validitas konvergen indikator 
reflektif dengan program SmartPLS 3. dapat di lihat dari nilai loading factor untuk setiap 
indikator konstruk variable Kualitas Layanan (X1), Tarif pelayanan (X2), Kepuasan Pelanggan 
(Y) dan Loyalitas (Z), hasilnya nilai loading factor lebih dari 0.70. Selanjutnya menguji nilai 
Average Variance Extracted hasilnya dapat dilihat Tabel 3.1. Validitas 

Tabel 3.3 Validitas 

 Cronbach's 
Alpha 

Composit 
e 
Reliability 

Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 

Kepuasan 

Pelanggan 
0.906 0.922 0.541 

Kualitas Layanan 0.918 0.929 0.569 

Loyalitas 
Pelanggan 

0.883 0.911 0.632 

Tarif Jasa 0.802 0.882 0.714 

Sumber : Output Program Smart PLS (2023 

 
1) Konstruk Kualitas Layanan keagenan diukur dengan menggunakan 10 indikator. Semua 

indikator memiliki AVE 0,5. 
2) Konstruk Tarif Pelayanan diukur dengan menggunakan 3 indikator. Semua indikator memiliki 

faktor loading diatas 0,7 dan AVE 0,5. 
3) Konstruk kepuasan pelanggan diukur dengan menggunakan 10 indikator. Semua indikator 

memiliki faktor loading diatas 0,7 dan AVE 0,5. 
4) Konstruk Loyalitas diukur dengan menggunakan 6 indikator. Semua indikator memiliki AVE 
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0,5. 
Berdasarkan hasil faktor loading diatas maka dapat disimpulkan bahwa konstruk mempunyai 
convergent validity yang baik. 

b. Hasil Uji Validitas Diskriminan 
Untuk menilai Validitas Diskriminan dengan indikator refleksif yaitu dengan melihat nilai cross 
loading untuk setiap variabel harus > 0.70. Model Validitas Diskriminan (Ghozali, 2021). 
Berdasarkan gambar 3.3 Validitas. Hasil nilai cross loading dari masing-masing variabel 
memiliki nilai di atas 0.70 sehingga hasil tersebut tidak ada masalah pada Validitas 
Diskriminan. 

 
Uji Reliabilitas 

. Uji reliabilitas dilakukan untuk membuktikan akurasi, konsistensi dan ketepatan 
instrumen dalam mengukur konstruk, untuk mengukur reliabilitas suatu konstruk dengan 
Composite Reliability (Ghozali, 2021). 

Nilai Composite Reliability , apabila nilainya lebih besar 0.70 untuk penelitian yang 
bersifat confirmatory dan nilai 0.6 – 0.7 masih dapat di terima untuk penelitian yang bersifat 
explaratory (Ghozali, 2021). Berdasarkan table 3.3. Validitas, Hasil Composite Reliability dan 
Cronbach's Alpha semuanya memiliki nilai di atas 0,7 sehingga nilai pada semua instrumen 
dapat dikatakan reliabel. 

Pengujian Model Struktur (Inner Model) 
Pengujian Model Struktural (Inner Model), tahapan pengujian terhadap model struktural 

atau inner model dengan melakukan langkah sebagai berikut: 

1. Evaluasi Goodness ofxFit Model (GoF) 

Perhitungan Nilai Goodness Of Fit (GOF) Tabel dibawah ini Tabel 3.4. Goodness Of Fit 

Konstruk AVE R - Square AVE x R - Square 

Kualitas layanan 0,541  
0.792 

0,428 

Tarif Jasa 0,569 0,450 

Kepuasan pelanggan 0,632 0,500 

Loyalitas 0.714 
 
0.562 

0.401 

Kualitas layanan 0,541 0,304 

Tarif Jasa 0,569 0,319 

Kepuasan pelanggan 0,632 0,355 

Sumber: Data olahan SEMPLS (2023) 

 
Berdasarkan data table 3.4.di atas, maka Kategori nilai GoF menurut Gozali (2021) 

terbagi menjadi tiga, yaitu 0,1 (lemah), 0,25 (moderat), dan 0,36 (besar). Nilai GoF rata diatas 
0.25, dapat diinterpretasikan GoF kategori moderat artinya model pengukuran (outer model) 
dengan model struktural (inner model) sudah layak atau valid. 

 

2. F R-Square 
Uji f-square. S untuk menguji seberapa kuat pengaruh variabel laten prediktor dapat dilihat 

table dibawab ini 
Tabel 3.5. Hasil F R-Square 

 Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitan 

Layanan 

Tarif 

Pelayanan 

Loyalitas 
Pelanggan 

    

Kepuasan 
Pelanggan 

0,418    

Kualitas Layanan 0.193 0,034   
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Tarif Jasa 0.105 2.988   

Sumber: Data olahan SEMPLS (2023) 
Penjelasan dari Tabel 3.5 sesuai dengan effect size f-square yang dicantumkan adalah 

sebagai berikut: 

a. Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan mempunyai nilai f-square sebesar 0,418 
yang dapat diinterpretasikan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh besar 
terhadap Loyalitas. 

b. Kualitas layanan terhadap Loyalitas pelanggan mempunyai nilai f-square sebesar 0,193 yang 
dapat diinterpretasikan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh menengah terhadap 
Loyalitas 

c. Kualitas layanaan terhadap Kepuasan pelanggan mempunyai nilai f-square sebesar 0,034 
yang dapat diinterpretasikan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh kecil terhadap 
Kepuasan pelanggan 

d. Tarif Jasa terhadap Loyalitas pelanggan mempunyai nilai f-square sebesar 0,105 yang dapat 
diinterpretasikan bahwa Tarif Jasa mempunyai pengaruh kecil terhadap Loyalitas 

e. Tarif Jasa terhadap Kepuasan pelanggan mempunyai nilai f-square sebesar 2.988 yang dapat 
diinterpretasikan bahwa Tarif Jasa mempunyai pengaruh besar terhadap Kepuasan 
pelanggan 

3. R-Square 
Dalam menilai model struktural dengan PLS, kita mulai dengan melihat nilai R- Square 

untuk setiap variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari model struktural. Hasil nilai 
R-Square dapat di lihat dibawah ini 

Tabel 3.8 Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 R Square R Square 

Adjusted 

Kepuasan pelanggan 
(Y) 

0,792 0,780 

Loyalitas Pelanggan 
(Z) 

0.562 0.522 

Sumber: Data olahan SEMPLS (2023) Berdasarkan tabel 3.8. diperoleh nilai R-Square 

sebesar 0,792 yang dapat diinterpretasikan bahwa variabilitas konstruk kepuasan pelanggan 
yang dapat dijelaskan oleh variabilitas konstruk Kualitas pelayanan dan Tarif jasa sebesar 
79,2% sedangkan 20,8% dijelaskan oleh variabel lain di luar yang diteliti. Begitu juga konstruk 
Loyalitas Pelanggan yang dapat dijelaskan oleh variabilitas konstruk Kepuasan pelanggan, 
Kualitas pelayanan dan Tarif jasa sebesar 56,2% sedangkan 43,8% dijelaskan oleh variabel 
lain di luar yang diteliti. 

Berdasarkan hal tersebut maka hasil perhitungan R2 menunjukkan bahwa nilainya 
mendekati kuat. 

 
Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

Dalam uji hipotesis secara langsung dapat dilakukan dengan melihat probabilitas 
signifikansi dan nilai t-statistiknya. Dimana probabilitas signifikansi, dengan membandingkan 
nilai p-values terhadap alpha 5% atau lebih kecil dari 0.05 sedangkan t tabel untuk alpha 5% 
adalah 1,685 (nilai ttabel dengan n=37 dan α = 0,05) sehingga kriteria penerimaan hipotesa 
adalah ketika thitung atau lebih kecil dari > ttabel. 
Hasil pengujian hipotesis Pengaruh Langsung 

Pengaruh 

Langsung 

(Direct Effect) 

Original 

Sample 

(O) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 
Values 

Sig. 

Kualitas Layanan 
terhadap Kepuasan 
Pelanggan 

 
0,090 

 
0.993 

 
0,161 

Tidak 

Signifikan 
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Tarif Pelayan 
terhadap Kepuasan 
Pelanggan 

0,852 12.391 0.000 
BerpengaruhPositif 

dan Signifikan 

kualitas layanan 

terhadap loyalitas 
0.319 2.237 0.013 

Berpengaruh Positif 

dan Signifikan 

tarif pelayanan terhadap 

loyalitas 
-0.463 1.604 0.055 

tidak 
Signifikan 

kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

loyalitas 

0.938 3.612 0.000 
BerpengaruhPositif 

dan Signifikan 

Sumber: Data olahan SEMPLS (2023) 

 
Hasil pengujian hipotesis Tidak Pengaruh Langsung 

Tidak 
Pengaruh 
Langsung 

(Direct 
Effect) 

Pengaru 
h 
langun 
g 

Pengaruh melalui 
Variabel dan Nilai 

Pengaruh Total 

Kualitas Layanan (X1) 
terdahap Loyalitas (Z) 

melalui Kepuasan 
pelanggan (Y) 

 
2.237 

Kepuasan 

Pelanggan 0.993 X 
3.612 =3.586 

 
5.823 

Tarif Pelayan (X2) 
terhadap 

Loyalitas(Z) melalui 
Kepuasan 

pelanggan (Y) 

 
1.604 

 
Kepuasan 

Pelanggan 12.391X 
3.612 =44.756 

 
46.350 

 
Pembahasan dan Temuan Penelitian 

Berdasarkan hasil loading factor pada indikator Kualitas Layanan yang memiliki nilai 

loading factor terbesar terdapat pada pernyataan KL6 sebesar 0,838. Untuk indikator 
“Menerima feedback dan meningkatkan manajemennya yang berorientasi pelanggan”. 
Sementara indikator paling rendah berada di KL3 sebesar 0,686 untuk indicator “Keandalan 
dalam pelayanan;”, artinya pelanggan lebih suka menerima feedback dan meningkatkan 
manajemennya yang berorientasi pelanggan daripa keandalan dalam pelayanan yang diterima 

Pada indikator Tarif Jasa memiliki nilai loading factor terbesar terdapat pada 

pernyataan TP2 sebesar 0,847 untuk indikator “Hemat biaya” Sementara indikator paling 
rendah berada di TP3 sebesar 0,836 untuk indikator “Diskon”, artinya pelanggan lebih suka 
hemat biaya daripada mendapat diskon dari penerima order. 

Pada indikator Kepuasan pelanggan yang memiliki nilai loading factor terbesar 

terdapat pada pernyataan KP8 sebesar 0,826 untuk indikator “Kemudahan prosedur 
manajemen perusahaan”. Sementara indikator paling rendah berada di KP10 sebesar 0,683. 
Untuk indikator “Kemuadahan dalam proses pembayaran”, artinya pelanggan lebih suka 
prosedur manajemen perusahan mudah dipaham dan dilaksankan dilapangan daripada 
kemudahan dalam proses pembayaran 

Pada indicator Loyalitas pelanggan yang memiliki nilai loading factor terbesar terdapat 

pada pernyataan LP3 sebesar 0,859. Untuk indikator “Penggunaan jasanya berulang secara 
teratur”. Sementara indikator paling rendah berada di LP5 sebesar 0,773. Untuk indikator 
“Keinginan meningkatkan hubungan dengan memberikan umpak balik” artinya pelanggan 
lebih suka mengukan jasa PT MAL berulang kali secara teratur daripa meningkatkan 
hubungan dengan memberikan umpan balik. 
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H1 : Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di terminal peti kemas 

internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok 

 
Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada di terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan 
Tanjung Priok, Dengan kata lain, jika perusahaan tidak memiliki kualitas pelayan yang efektif, 
hal itu cenderung berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan. Pada kenyataan 
pelayanan jasa terhadap kepuasan pelanggan adalah hal yang penting dalam mengukur 
keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Hal ini 
menunjukkan Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok belum mampu 
memberikan kualitasi layangan yang baik dan efektif, yang di dukung dari hasil observasi 
dilapangan yang melihat langsung kondisi pelayanan yang diberikan terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) kepada pelanggannya baik pelayanan bongkar muat 
maupun pelayanan receiving/delivery tidak sesuai dengan harapan pelanggannya karena 
realisasinya tidak sesuai dengan standar kinerja pelayanan yang telah ditetapkan, hal ini dapat 
membuat pelanggan menjadi tidak puas dan beralih kepada pesaingnya (Tjiptono, 2019:147). 
Ini kemungkinan besar akan terjadinya penurunan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu 
dibutuhkan peningkatan Kualitas layanan serta di ikuti cara staf/pengawai MAL merespons 
setiap keluhan pelanggan, ketepatan waktu dalam pelayanan, dan berbagai faktor lainnya 
yang memengaruhi pelayanan akan berkontribusi pada pengalaman pelanggan. Pelanggan 
yang puas cenderung lebih setia, memberikan rekomendasi positif, dan dapat membantu 
perusahaan untuk mempertahankan dan menarik pelanggan baru. Untuk mengukur dampak 
pelayanan jasa terhadap kepuasan pelanggan secara lebih rinci, seringkali dilakukan 
penelitian empiris, seperti survei pelanggan atau analisis data historis pelanggan. 

 
H2. Pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap kepuasan pelanggan di terminal peti kemas 

internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 

 
Terdapat Pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap kepuasan pelanggan di terminal 
peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok, art inya 
Penilaian tarif jasa pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan serta pelanngan membanding 
tarif jasa dengan pihak lain ( Xia dan Monroe, 2007) dengan cara memperhatikan penyesuaian 
tarif pelayanan jasa terminal sesuai dengan regulasi dan telah disepakatkan dengan asosiasi 
penyedia dan pengguna jasa di pelabuhan Tanjung Priok serta disetujui oleh Otoritas 
Pelabuhan Tanjung Priok 

Pelanggan akan merasa puas dengan tarif yang dibebankan oleh PT Mustika Alam Lestari 
dengan cara membandingkan kinerja dengan hasil yang diharapkan (Suryati, 2015). 

 

 
H3. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas internasional 

Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 

 
Terdapat Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok, artinya pelayanan yang 
berkualitas dalam suatu Kegiatan di terminal peti kemas internasional yang dijalankan oleh PT 
Mustika Alam Lestari sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan akan menimbulkan kesan 
tersendiri berdampak pada pelanggan untuk melakukan pembelian secara berkala, dimana 
komitmen pelanggan bertahandan berkelanjutan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pengguna jasa yang ditawarkan PT Mustika Alam Lestari secara 
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan.(Oliver,2010). 
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H4. Pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas 

internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 

 
Tidak terdapat Pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap loyalitas di terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok, artinya Pemberian Diskon 
terhadap Peti Kemas Impor oleh PT Mustika Alam Lestasi jarang atau bahkan tidak pernahnya 
pelanggan diberikan sebuah insentif, hal ini tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 
walaupun harga yang ditawarkan perusahaan sesuai dan dapat diterima oleh pelanggan, pada 
kenyataan tidak secara otomatis konsumen akan bersedia membayar atau melakukan 
pembelian berulang atau loyal (Setiawan et al., 2021). Serta tidak merekomendasikan jasa 
yang ditawarkan PT Mustika Alam Lestari kepada perusahaan lain, teman atau mitra. 

 

 
H5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas 

internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 

 
Terdapat Pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok, hasil penilitian ini di 
dukung pernyataan Akbar & Parvez, 2009 dan Chang & Thai, 2016), bahwa Kepuasan yang 
dirasakan pelanggan akan akan jasa yang ditawarkan berdampak positif bagi perusahaan di 
antaranya akan mendorong loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan akan berdampak 
positif di mata masyarakat pada umumnya dan bagi pelanggan pada khususnya, hal ini tentu 
diharapkan perusahaan dapat meberikan kesetiaan dan kepuasan kepada pelanggan dengan 
cara berkomitmen untuk menjaga dan mengolah pelangganan yang berulang kali 
menggunakan jasa yang ditawarkan. meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran 
yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku. 

 
H6. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di 

terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 

 
Terdapat pengaruh positip kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan di terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan 
Tanjung Priok sebesar 3.586 dibandingkan pengaruh kualitas layanan terhadap Loyalitas 
sebesar 2.237 artinya interaksi antara PT MAL sebagai pemberi layanan jasa perlu 
memperhatikan harapan pelanggan terutama cara respons yang baik pada saat pelanggan 
mebutuhan layanan cepat, tanggapan atas kendala- kendalan dihadapi, memiliki kemampuan 
membangun kepercayaan dengan pelangga serta mampu berempati dalam memberikan 
perhatian kepada pelanggan, termasuk juga kepekaan akan kebutuhan pelanggan perihal 
Terminal Pelayanan peti kemas ekpor- emport untuk itulah kemampuan dan kinerja karyawan 
serta perilaku dalam menciptakan kepuasan perlu ditingkat terus menerus, baik dari segi 
penguasan prosedur dan pelayanan yang baik dan beretika berdampakan pada pengulangan 
jasa yang berulangkali oleh pelangga ser mereferensi dan mengadvokasi kepada pihak ketiga 
lainnya. 

 
H7. Pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

di terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 
Sebesar 44.735 dibanding pengaruh tarif pelayanan terhadap loyalitas sebesar 1.604. Hal ini 
berarti tarif jasa pelayanan berupa harga jasa dari setiap jenis pelayanan yang terdapat di 
dalam pelabuhan ditawarkan perusahaan dapat memberikan kepuasan pelanggan, dimana 
hasil dari penilaian pelanggan bahwa tarif jasa pelayanan telah memberikan pada tingkat 
kenikmatan di mana tingkat pemenuhan sesuai ekspetasi (Irawan 2012), selanjutnya akan 
berdampak atas komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa 
yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran mempunyai potensi 
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untuk menyebabkan perubahan.(Oliver,2010) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Kesimpulan 

 
Penelitian ini dapat disimpulkan ; 

 
1. Tidak ditemukan pengaruh signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

di terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. 
Artinya, jika perusahaan tidak memiliki kualitas layanan yang efektif, hal tersebut cenderung 
berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan. Pelayanan jasa terhadap kepuasan 
pelanggan adalah hal yang penting dalam mengukur keberhasilan perusahaan dalam 
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

2. Terdapat pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap kepuasan pelanggan di terminal peti 
kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. Penilaian tarif jasa 
pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan serta perbandingan dengan pihak lain akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

3. Terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. Pelayanan yang 
berkualitas akan mempengaruhi pelanggan untuk melakukan pembelian secara berkala dan 
bertahan sebagai pelanggan loyal di masa depan. 

4. Tidak terdapat pengaruh tarif pelayanan jasa terminal terhadap loyalitas pelanggan di terminal 
peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. Diskon yang 
diberikan jarang atau bahkan tidak pernah kepada pelanggan tidak mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. 

5. Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di terminal peti kemas 
internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan Tanjung Priok. Kepuasan yang dirasakan 
pelanggan akan jasa yang ditawarkan akan mendorong loyalitas pelanggan. 
6. Terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan di terminal peti kemas internasional Mustika Alam Lestari (MAL) Pelabuhan 
Tanjung Priok.7)Terdapat pengaruh positif dan signifikan pelayanan jasa keagenan 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Mustika Alam Lestari. 
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