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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa keagenan
kapal yang meliputi bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada PT Putra
Segara Mandiri Cabang Pontianak. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif.
Data diperoleh melalui kuesioner kepada 50 pengguna jasa yang dipilih dengan purposive
sampling, kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least
Squares (SEM-PLS) melalui SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tangible
menjadi dimensi paling dominan dengan koefisien jalur 0,347 dan p-value 0,003, diikuti
reliability 0,241, assurance 0,211, empathy 0,190, dan responsiveness 0,152. Nilai R? sebesar
0,783 menunjukkan bahwa 78,3% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh lima
dimensi kualitas pelayanan. Nilai Q* sebesar 0,783 menunjukkan predictive relevance yang
kuat, sedangkan GoF sebesar 0,764 termasuk kategori substantial. Temuan ini menegaskan
pentingnya peningkatan kualitas fasilitas, ketepatan pelayanan, responsivitas, kompetensi, dan
perhatian kepada pelanggan dalam mempertahankan kepuasan pengguna jasa keagenan
kapal.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of ship agency service quality dimensions, namely
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, on customer satisfaction at PT
Putra Segara Mandiri, Pontianak Branch. The study employed an associative quantitative
approach. Data were collected through questionnaires from 50 service users selected using
purposive sampling and analyzed using Structural Equation Modeling-Partial Least Squares
(SEM-PLS) with SmartPLS 4. The results show that all service quality dimensions have positive
and significant effects on customer satisfaction. Tangibles had the strongest effect, with a path
coefficient of 0.347 and a p-value of 0.003, followed by reliability at 0.241, assurance at 0.211,
empathy at 0.190, and responsiveness at 0.152. The R? value of 0.783 indicates that 78.3% of
the variation in customer satisfaction can be explained by the five service quality dimensions.
The Q2 value of 0.783 indicates strong predictive relevance, while the GoF value of 0.764 is
categorized as substantial. These findings emphasize the importance of improving facilities,
service accuracy, responsiveness, employee competence, and customer attention to maintain
customer satisfaction in ship agency services
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Industri pelayaran memiliki posisi strategis dalam perekonomian Indonesia karena karakteristik
Indonesia sebagai negara kepulauan menyebabkan transportasi laut menjadi penghubung penting
antardaerah dan pendukung arus barang serta distribusi logistik. Aktivitas pelabuhan yang semakin tinggi
turut meningkatkan kebutuhan terhadap layanan pendukung operasional kapal. Dalam konteks tersebut,
jasa keagenan kapal berperan sebagai penghubung antara pemilik kapal atau principal dengan berbagai
pihak di pelabuhan melalui pengurusan administrasi, koordinasi operasional, serta pemenuhan kebutuhan

kapal selama berada di pelabuhan [1]—[3].
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Perusahaan keagenan kapal tidak hanya dituntut menyelesaikan administrasi dan koordinasi, tetapi juga
memberikan pelayanan yang cepat, tepat, profesional, dan komunikatif. Kesalahan maupun keterlambatan
pelayanan dapat mengganggu operasional kapal dan pada akhirnya memengaruhi penilaian pengguna jasa.
Efektivitas pelayanan keagenan berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam melakukan koordinasi,
membangun komunikasi, dan menyelesaikan proses pelayanan tepat waktu [4], [5].

Dalam persaingan industri jasa, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting untuk
membedakan perusahaan sekaligus membentuk pengalaman pelanggan. Kualitas pelayanan pada dasarnya
berkaitan dengan kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan harapan pelanggan. Pada jasa yang
bersifat tidak berwujud, pelanggan menilai kualitas bukan hanya dari hasil akhir, tetapi juga dari proses
interaksi dan pengalaman ketika menerima pelayanan [6], [7]. Model SERVQUAL yang dikembangkan
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menyediakan lima dimensi yang relevan untuk menilai kualitas
pelayanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy [7].

PT Putra Segara Mandiri Cabang Pontianak merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa
keagenan kapal. Dalam kegiatan operasionalnya, perusahaan memberikan pelayanan yang berkaitan
dengan kebutuhan pengguna jasa kapal, termasuk pengurusan dokumen, pelayanan kedatangan dan
keberangkatan, koordinasi dengan pihak kepelabuhanan, serta pemenuhan kebutuhan operasional lainnya.
Pengguna jasa mengharapkan ketepatan waktu, informasi yang akurat, kemampuan menyelesaikan
masalah, dan komunikasi yang baik selama proses pelayanan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi
aspek yang penting untuk dievaluasi berdasarkan pengalaman pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi setelah pelanggan membandingkan harapan dengan
pengalaman aktual yang diterimanya. Dalam perusahaan jasa, kualitas pelayanan memiliki hubungan erat
dengan kepuasan karena pengalaman selama berinteraksi dengan penyedia jasa menjadi dasar
pembentukan persepsi pelanggan [9], [10]. Penelitian sebelumnya pada jasa keagenan kapal juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berhubungan dengan kepuasan pengguna jasa. Pelayanan yang
cepat, akurat, transparan, serta didukung kompetensi karyawan dan komunikasi yang baik dapat
meningkatkan kepuasan [11], [12].

State of the art penelitian ini terletak pada pengujian secara empiris lima dimensi SERVQUAL secara
simultan pada konteks pengguna jasa keagenan kapal PT Putra Segara Mandiri Cabang Pontianak dengan
SEM-PLS. Penelitian terdahulu banyak membahas kualitas pelayanan dari sisi efektivitas pelayanan,
komunikasi, strategi clearance, maupun dampaknya pada aktivitas kapal [4], [5], [11], [12]. Penelitian ini
memperkuat kajian tersebut dengan mengidentifikasi dimensi pelayanan yang paling dominan dalam
membentuk kepuasan pelanggan pada objek penelitian yang spesifik.

Berdasarkan kondisi tersebut, permasalahan penelitian dirumuskan pada pengaruh tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis yang diajukan adalah:
Hla tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; Hlb reliability
berpengaruh positif dan signifikan; H1lc responsiveness berpengaruh positif dan signifikan; H1d assurance
berpengaruh positif dan signifikan; dan Hle empathy berpengaruh positif dan signifikan. Penelitian ini
bertujuan menganalisis pengaruh kelima dimensi tersebut, menentukan dimensi paling dominan, serta
memberikan implikasi perbaikan pelayanan bagi perusahaan.

2. Tinjauan Pustaka

2.1. Kualitas Pelayanan Jasa Keagenan Kapal

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memberikan layanan yang memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Karena jasa bersifat tidak berwujud dan pelanggan terlibat dalam
proses penyampaiannya, penilaian kualitas dipengaruhi oleh pengalaman yang diperoleh selama interaksi
pelayanan [6], [7]. Dalam jasa keagenan kapal, kualitas pelayanan mencakup ketepatan pengurusan
dokumen, kecepatan respons, koordinasi, kompetensi petugas, penyampaian informasi, dan ketersediaan
sarana pendukung.

SERVQUAL digunakan dalam penelitian ini melalui lima dimensi. Tangibles mengacu pada fasilitas
fisik, peralatan, sarana pendukung, dan penampilan personel. Reliability berkaitan dengan kemampuan
memberikan layanan sesuai prosedur dan waktu yang dijanjikan. Responsiveness menunjukkan kesediaan
dan kecepatan perusahaan dalam merespons kebutuhan pelanggan. Assurance mencerminkan
kompetensi, profesionalisme, rasa aman, dan kemampuan membangun kepercayaan. Empathy berkaitan
dengan perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan secara individual [8].
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2.2. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan setelah membandingkan harapan dengan kinerja
atau pengalaman aktual yang diterima. Ketika kinetja pelayanan memenuhi atau melampaui harapan,
kepuasan cenderung meningkat [9], [10]. Pada jasa keagenan kapal, kepuasan dapat tercermin melalui
kesesuaian harapan, kepuasan terhadap pelayanan, kepuasan terhadap fasilitas, kepuasan secara
keseluruhan, serta keinginan menggunakan kembali jasa.

2.3. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan yang baik menciptakan pengalaman positif dan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Sembiring, Suharyono, dan Kusumawati menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan [10]. Dalam konteks keagenan kapal, penelitian Adawiyah menunjukkan
hubungan positif dan signifikan kualitas pelayanan dengan kepuasan, sedangkan Wulan, Rahma, dan
Dwiridotjahjono menekankan pentingnya kecepatan, ketepatan, kompetensi, teknologi, dan komunikasi
dalam efektivitas pelayanan [11], [12]. Dengan demikian, kelima dimensi SERVQUAL diposisikan sebagai
vatiabel eksogen yang diperkirakan memengaruhi kepuasan pelanggan.

3. Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif untuk menguji hubungan antara dimensi
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Objek penelitian adalah PT Putra Segara Mandiri Cabang
Pontianak, sedangkan unit analisisnya adalah pelanggan atau pengguna jasa keagenan kapal yang telah
menggunakan layanan perusahaan. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala
Likert lima tingkat, yaitu sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), netral (3), setuju (4), dan sangat setuju (5)
[13].

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan atau pengguna jasa keagenan kapal PT Putra Segara
Mandiri Cabang Pontianak. Sampel ditentukan menggunakan non-probability sampling dengan teknik
purposive sampling. Kriteria responden adalah pengguna jasa yang relevan dengan kegiatan operasional
kapal dan memiliki pengalaman menerima pelayanan perusahaan. Berdasarkan pendekatan penentuan
ukuran sampel SEM, jumlah minimum diperoleh dari jumlah indikator dikalikan lima, yaitu 10 X 5 = 50
responden. Penelitian kemudian menggunakan 50 responden dan menyebarkan kuesioner secara online

[13], [14].

Variabel kualitas pelayanan terdiri atas lima konstruk, yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, sedangkan variabel endogen adalah kepuasan pelanggan. Data dianalisis
menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan SmartPLS 4.
Evaluasi model pengukuran dilakukan melalui convergent validity, discriminant validity, composite
reliability, dan Cronbach’s Alpha. Validitas konvergen dievaluasi berdasarkan outer loading dan Average
Variance Extracted (AVE), sedangkan reliabilitas dinilai berdasarkan konsistensi konstruk. Evaluasi model
struktural dilakukan melalui path coefficient, R?, Q2 dan pengujian hipotesis dengan prosedur
bootstrapping. Hipotesis diterima apabila t-statistics > 1,96 dan p-value < 0,05 [13], [14].

4. Hasil dan Pembahasan

4.1. Karakteristik dan Statistik Deskriptif

Penelitian menggunakan 50 responden pengguna jasa keagenan kapal PT Putra Segara Mandiri Cabang
Pontianak. Responden merupakan pelanggan yang memiliki pengalaman menggunakan layanan
perusahaan sehingga dapat memberikan penilaian berdasarkan pengalaman pelayanan yang diterima.
Sebagian besar responden telah menggunakan jasa selama 1-3 tahun, yaitu 27 orang (54%), diikuti kurang
dari 1 tahun sebanyak 14 orang (28%), dan lebih dari 3 tahun sebanyak 9 orang (18%). Pengalaman
tersebut menunjukkan bahwa responden memiliki dasar pengalaman yang memadai untuk menilai proses
pelayanan perusahaan.

Table 1. Statistik deskriptif variabel penelitian

Variabel N Mean Median Std. Deviation
Tangible 50 3,740 4 1,006
Reliability 50 3,980 4 0,958
Responsiveness 50 3,890 4 0,933
Assurance 50 3,940 4 0,978
Empathy 50 3,980 4 0,963
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| Kepuasan Pelanggan | 50 | 3,964 | 4 | 0,851 |

Hasil statistik deskriptif menunjukkan seluruh nilai mean berada pada rentang 3,740-3,980 pada skala
1-5, sehingga penilaian responden terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan cenderung baik.
Reliability dan empathy memiliki nilai mean tertinggi, masing-masing 3,980. Sementara itu, tangible
memiliki mean terendah sebesar 3,740. Temuan deskriptif tersebut memberikan indikasi awal bahwa aspek
keandalan dan perhatian kepada pelanggan telah dinilai baik, sedangkan fasilitas dan sarana pendukung
masih memiliki ruang peningkatan.

4.2. Evaluasi Model Pengukuran dan Model Struktural

Evaluasi outer model menunjukkan bahwa instrumen penelitian memenuhi kriteria validitas dan
reliabilitas yang digunakan dalam analisis SEM-PLS. Pengujian dilakukan melalui convergent validity,
discriminant validity, composite reliability, dan Cronbach’s Alpha. Dalam skripsi, indikator dinyatakan
memenuhi validitas konvergen apabila outer loading > 0,70 dan AVE > 0,50. Hasil pengujian keseluruhan
menunjukkan instrumen layak digunakan untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

Table 2. Evaluasi model struktural

Indikator model Nilai Interpretasi
R? Kepuasan Pelanggan 0,783 Kemampuan penjelasan kuat
R> Adjusted 0,758 Kemampuan penje!asan setelah
penyesuaian
Q? 0,783 Predictive relevance kuat
GoF 0,764 Kategori substantial

Nilai R* sebesar 0,783 berarti 78,3% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sebesar 21,7% sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang
tidak dimasukkan dalam model, seperti harga layanan, citra perusahaan, komunikasi, kepercayaan, atau
faktor lain. Nilai Q? sebesar 0,783 menunjukkan predictive relevance yang kuat. Nilai GoF sebesar 0,764
diperoleh dari \ (0,746 % 0,783) dan termasuk kategori substantial. Dengan demikian, model memiliki
kemampuan yang baik dalam menjelaskan kepuasan pelanggan [15].

4.3. Pengujian Hipotesis

Table 3. Hasil pengujian hipotesis

Hipotesis Path Coefficient t-statistics p-value Keputusan
Hla Tangible — 0,347 2,991 0,003 Diterima
Kepuasan
H1b Reliability — 0,241 2,363 0,018 Diterima
Kepuasan

Hlc Responsiveness

0,152 2,027 0,047 Diterima
— Kepuasan
H1d Assurance — 0211 2,221 0,026 Diterima
Kepuasan
Hle Empathy — 0,190 2,159 0,032 Diterima
Kepuasan

Hasil pengujian menunjukkan seluruh dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena nilai p-value masing-masing lebih kecil dari 0,05. Tangible
memiliki koefisien jalur paling besar sebesar 0,347 (p = 0,003), kemudian reliability sebesar 0,241 (p =
0,018), assurance sebesar 0,211 (p = 0,026), empathy sebesar 0,190 (p = 0,032), dan responsiveness
sebesar 0,152 (p = 0,047). Dengan demikian, Hla sampai Hle diterima [15].

4.4. Pembahasan

1) Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Pelanggan

Tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur 0,347
dan p-value 0,003. Nilai tersebut merupakan pengaruh terbesar di antara lima dimensi SERVQUAL.
Artinya, semakin baik fasilitas fisik, sarana pendukung pelayanan, kelengkapan peralatan, serta penampilan
perusahaan, semakin tinggi kepuasan pelanggan. Temuan ini sesuai dengan konsep SERVQUAL yang
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menempatkan fasilitas, peralatan, dan penampilan personel sebagai bagian penting dari persepsi kualitas
pelayanan [8]. Dalam jasa keagenan kapal, fasilitas administrasi yang memadai, sarana komunikasi, dan
lingkungan ketja yang tertata mendukung kelancaran pelayanan sekaligus membangun persepsi
profesional. Hasil ini juga selaras dengan temuan penelitian sebelumnya bahwa fasilitas pendukung
merupakan salah satu aspek yang berkontribusi pada kualitas pelayanan pengguna jasa.

2) Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Pelanggan

Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur
0,241 dan p-value 0,018. Hasil ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan memberikan pelayanan
secara konsisten, tepat waktu, dan sesuai prosedur berperan dalam membentuk kepuasan. Pada jasa
keagenan kapal, reliability berkaitan erat dengan ketepatan pengurusan dokumen, ketepatan pelayanan
kedatangan dan keberangkatan kapal, serta konsistensi penyampaian informasi. Temuan tersebut sejalan
dengan penelitian mengenai jasa keagenan kapal yang menckankan kecepatan, ketepatan waktu, efektivitas
administrasi, dan kompetensi sebagai faktor penting dalam pelayanan [11], [12].

3) Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan

Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien
jalur 0,152 dan p-value 0,047. Meskipun merupakan pengaruh paling kecil dibandingkan dimensi lain,
hubungan tersebut tetap signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa kesediaan perusahaan merespons
kebutuhan, memberikan informasi, dan menangani masalah pelanggan tetap menjadi bagian penting
dalam pengalaman pelayanan. Dalam operasional keagenan kapal, perubahan jadwal, kebutuhan
dokumen, dan koordinasi dengan pihak terkait membutuhkan respons cepat agar tidak menghambat
kegiatan kapal. Temuan ini mendukung penelitian yang menunjukkan pentingnya responsivitas,
komunikasi, dan koordinasi dalam efektivitas pelayanan keagenan [4], [5], [12].

4) Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan

Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur
0,211 dan p-value 0,026. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kompetensi, profesionalisme, kemampuan
memberikan rasa aman, serta kepercayaan yang dibangun perusahaan berkontribusi terhadap kepuasan
pelanggan. Dalam jasa keagenan kapal, pelanggan menyerahkan berbagai kebutuhan administrasi dan
operasional kepada agen sehingga kompetensi petugas dan keakuratan informasi menjadi aspek penting.
Kepercayaan pelanggan akan semakin kuat ketika perusahaan mampu menjalankan prosedur secara
profesional dan memberikan informasi yang dapat dipertanggungjawabkan.

5) Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Pelanggan

Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur 0,190
dan p-value 0,032. Hal ini berarti perhatian, kepedulian, kemampuan memahami kebutuhan pelanggan,
dan komunikasi yang baik dapat meningkatkan kepuasan. Nilai mean empathy yang juga tinggi, yaitu 3,980,
menunjukkan bahwa pelanggan menilai perhatian perusahaan secara relatif baik. Temuan ini memperkuat
pandangan bahwa pelayanan jasa bukan hanya menyangkut penyelesaian proses administrasi, tetapi juga
kualitas hubungan dan pengalaman interaksi dengan pelanggan. Penelitian terdahulu pada jasa keagenan
kapal juga menunjukkan pentingnya komunikasi dan hubungan kerja dalam membangun kepuasan dan
keberlanjutan hubungan dengan pelanggan [11].

6) Temuan Utama Penelitian

Temuan utama penelitian adalah dominannya dimensi tangible dalam memengaruhi kepuasan
pelanggan, meskipun reliability dan empathy memiliki nilai rata-rata deskriptif tertinggi. Perbedaan
tersebut menunjukkan bahwa dimensi yang dinilai baik oleh responden belum tentu menjadi dimensi
dengan pengaruh struktural terbesar. Dengan kata lain, peningkatan kepuasan pelanggan paling sensitif
terhadap perbaikan aspek bukti fisik dalam model penelitian. Perusahaan perlu mempertahankan reliability
dan empathy yang telah dinilai baik sekaligus memprioritaskan peningkatan fasilitas, sarana pendukung,
teknologi informasi, dan lingkungan pelayanan. Secara keseluruhan, hasil penelitian mendukung hipotesis
bahwa seluruh dimensi SERVQUAL memiliki kontribusi positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

5. Penutup

5.1. Kesimpulan
Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan jasa keagenan kapal yang terdiri atas tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh positif dan signifikan terthadap kepuasan

pelanggan PT Putra Segara Mandiri Cabang Pontianak. Tangible merupakan dimensi paling dominan
dengan koefisien jalur 0,347 dan p-value 0,003. Reliability memiliki koefisien 0,241 dengan p-value 0,018;
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responsiveness 0,152 dengan p-value 0,047; assurance 0,211 dengan p-value 0,026; dan empathy 0,190
dengan p-value 0,032. Nilai R? sebesar 0,783 menunjukkan bahwa kelima dimensi mampu menjelaskan
78,3% variasi kepuasan pelanggan. Nilai Q? sebesar 0,783 menunjukkan predictive relevance yang kuat
dan Gok sebesar 0,764 menunjukkan kesesuaian model yang substantial.

5.2. Saran

PT Putra Segara Mandiri Cabang Pontianak disarankan mempertahankan kualitas pelayanan pada
seluruh dimensi SERVQUAL dan memberikan prioritas peningkatan pada tangible karena menjadi
dimensi dengan pengaruh paling besar. Perusahaan dapat meningkatkan kelengkapan fasilitas kantor,
sarana dan prasarana pelayanan, pemanfaatan teknologi informasi, serta kenyamanan dan profesionalitas
lingkungan kerja. Selain itu, kompetensi karyawan perlu diperkuat melalui pelatihan berkala agar pelayanan
semakin cepat, tepat, dan akurat. Reliability, responsiveness, assurance, dan empathy juga petlu terus
ditingkatkan melalui konsistensi pelayanan, respons yang cepat, informasi yang akurat, serta komunikasi
dan perhatian yang lebih baik kepada pelanggan. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain
seperti harga, citra perusahaan, kepercayaan, loyalitas, dan customer value agar penjelasan terhadap
kepuasan pelanggan menjadi lebih komprehensif.
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