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ABSTRAK 

 
Penelitian ini merupakan studi eksplanatori asosiatif yang bertujuan untuk 

mengidentifikasi dan menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan 

pengguna jasa, trust, dan loyalitas pengguna jasa. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen PT Pancaran Samudera Transport sebanyak 150 orang, yang 

sekaligus dijadikan sebagai sampel melalui teknik sampling sensus. Data primer 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner tertutup dengan skala Likert 1–5, mulai 

dari pernyataan Sangat Tidak Setuju (STS) hingga Sangat Setuju (SS). Instrumen 

penelitian disusun berdasarkan indikator dari masing-masing variabel yang diteliti, 

yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pengguna jasa, trust, dan loyalitas pengguna 

jasa. Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa, (2) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust pengguna jasa, (3) kepuasan 

pengguna jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa, 

(4) kepuasan pengguna jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust, dan 

(5) trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa. 

Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan secara langsung maupun melalui trust dapat memperkuat loyalitas 

pengguna jasa. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan; trust; kepuasan konsumen; loyalitas pengguna jasa.
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ABSTRACT 

 
 

This study is an associative explanatory research aimed at identifying and 

analyzing the relationships between service quality, customer satisfaction, trust, 

and customer loyalty. The population in this study consists of 150 customers of PT 

Pancaran Samudera Transport, all of whom were selected as the sample using a 

census sampling technique. Primary data were collected through the distribution 

of closed-ended questionnaires using a Likert scale ranging from 1 (Strongly 

Disagree) to 5 (Strongly Agree). The research instrument was developed based on 

indicators of each studied variable: service quality, customer satisfaction, trust, 

and customer loyalty. Data analysis was conducted using Partial Least Squares 

(PLS).  

The results indicate that: (1) service quality has a positive and significant 

effect on customer loyalty, (2) service quality has a positive and significant effect 

on customer trust, (3) customer satisfaction has a positive and significant effect on 

customer loyalty, (4) customer satisfaction has a positive and significant effect on 

trust, and (5) trust has a positive and significant effect on customer loyalty. These 

findings highlight that improving service quality and customer satisfaction, both 

directly and through trust, can effectively strengthen customer loyalty. 

 

Keywords: service quality; customer trust; customer satisfaction; customer loyalty
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BAB I  

 PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Bisnis logistik berperan penting dalam perencanaan, pelaksanaan, dan 

pengendalian arus barang, jasa, serta informasi dari titik asal hingga tujuan akhir 

yang membutuhkannya. Sektor ini memastikan bahwa barang dapat dikirim tepat 

waktu, dalam kondisi baik, dan dengan biaya yang efisien. Di era modern, peran 

bisnis logistik semakin krusial dalam meningkatkan efisiensi, menekan biaya 

operasional, dan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Menurut Asosiasi Logistik Indonesia (ALI), pertumbuhan sektor logistik di 

Indonesia diperkirakan mencapai 5-8% pada tahun 2023, yang didorong oleh 

berbagai faktor utama. Perkembangan e-commerce, misalnya, semakin pesat 

dengan meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia, yang kini mencapai 

64,8% dari total populasi menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII). Hal ini menyebabkan lonjakan permintaan terhadap layanan logistik yang 

cepat dan efisien untuk mendukung distribusi barang. Selain itu, globalisasi 

mendorong perusahaan untuk beroperasi di berbagai negara, sehingga 

meningkatkan kebutuhan akan sistem logistik yang mampu mengelola rantai 

pasokan global secara efektif.  

Persaingan industri yang semakin ketat juga menuntut perusahaan untuk 

mengoptimalkan efisiensi dan mengurangi biaya, di mana layanan logistik yang 

andal menjadi faktor kunci dalam strategi bisnis mereka. Kemajuan teknologi turut 
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mendorong inovasi dalam sektor ini, seperti penerapan blockchain untuk 

meningkatkan transparansi dan keamanan rantai pasokan, serta otomatisasi dalam 

pergudangan dan pengiriman. Di sisi lain, ekspektasi konsumen terhadap layanan 

logistik yang lebih cepat dan andal terus meningkat, sehingga mendorong 

perusahaan untuk terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas layanan mereka.  

Salah satu instrumen multidimensi yang paling umum digunakan untuk 

menilai kualitas layanan dari sudut pandang pasien atau konsumen adalah model 

service quality gap (Prakash 2019). Model ini mengukur kesenjangan kualitas 

pelayanan dari enam dimensi yaitu. berwujud, daya tanggap, keandalan, empati, 

jaminan, dan akses. Model SERVQUAL yang disarankan oleh Parasuraman et al 

(1985) adalah alat yang valid untuk mengukur kualitas layanan di berbagai sektor 

termasuk bisnis komersial atau industri, nirlaba, dan organisasi milik pemerintah. 

Pengukuran kualitas pelayanan merupakan langkah awal untuk perbaikan dan 

manajemen kualitas dalam sistem pelayanan; dengan demikian, penilaian kualitas 

menjadi fokus perhatian yang semakin meningkat (Satar Rezaei et al. 2018).    

Dengan peranannya yang semakin strategis, bisnis logistik tidak hanya 

menjadi tulang punggung industri, tetapi juga berkontribusi besar terhadap 

pertumbuhan ekonomi di era digital dan globalisasi. Di sisi lain, ekspektasi 

konsumen terhadap layanan logistik yang lebih cepat dan andal terus meningkat, 

sehingga mendorong perusahaan untuk terus berinovasi dalam meningkatkan 

kualitas layanan mereka. Dengan peranannya yang semakin strategis, bisnis logistik 

tidak hanya menjadi tulang punggung industri, tetapi juga berkontribusi besar 

terhadap pertumbuhan ekonomi di era digital dan globalisasi.  
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Kualitas pelayanan menjadi faktor kunci dalam membangun kepuasan dan 

loyalitas pengguna jasa logistik. Pelanggan yang merasa puas dengan kecepatan, 

ketepatan, serta keandalan layanan cenderung lebih loyal dan berulang kali 

menggunakan layanan yang sama. Faktor-faktor seperti kemudahan pelacakan 

pengiriman, ketepatan waktu, keamanan barang, serta responsivitas layanan 

pelanggan menjadi aspek penting yang menentukan pengalaman pengguna. 

Semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi Tingkat. 

Kinerja pelayanan memiliki dampak yang signifikan dalam membentuk 

kepuasan konsumen (Khoi 2019). Sebuah organisasi yang berhasil dalam 

melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya secara efektif cenderung membangun 

kepercayaan yang kuat dari masyarakat. Kualitas layanan yang konsisten, 

transparansi, dan kemampuan untuk memenuhi harapan masyarakat menjadi faktor-

faktor kunci dalam membangun kepuasan masyarakat.  

Kinerja pelayanan memainkan peran krusial dalam membangun dan 

mempertahankan loyalitas konsumen. Layanan yang responsif, andal, dan 

berkualitas tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya 

memperkuat keterikatan mereka terhadap suatu merek atau penyedia jasa. Ketika 

pelanggan secara konsisten menerima pelayanan yang memenuhi atau bahkan 

melampaui ekspektasi mereka, kemungkinan besar mereka akan tetap setia dan 

terus menggunakan layanan tersebut. Selain itu, pengalaman positif dalam layanan 

tidak hanya mendorong loyalitas, tetapi juga dapat menciptakan efek word of mouth 

yang positif, di mana pelanggan yang puas merekomendasikan layanan tersebut 

kepada orang lain. Dengan demikian, kinerja pelayanan yang optimal menjadi 
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faktor penentu dalam menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan 

serta meningkatkan daya saing perusahaan di pasar yang kompetitif. 

Hasil penelitian  terkait peran kinerja pelayanan terhadap kepuasan dan 

loyalitas konsumen masih menyisakan kontroversi. Hasil penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan, serta memiliki dampak yang serupa terhadap loyalitas pelanggan (Ali et 

al. 2021). Namun, temuan ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Nguyen et al (2021), yang mengungkapkan bahwa tidak semua dimensi dalam 

kualitas layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

maupun loyalitas konsumen. Sehingga dalam penelitian ini  trust  atau kepercayaan 

diajukan sebagai pemediasi.  

Menjaga kepercayaan pengguna jasa dalam bisnis kargo merupakan faktor 

kunci dalam memastikan keberlangsungan dan pertumbuhan perusahaan di industri 

yang sangat kompetitif. Kepercayaan pelanggan tidak hanya menentukan loyalitas, 

tetapi juga berkontribusi pada reputasi dan daya saing perusahaan (Hidayat and 

Idrus 2023). Dalam bisnis kargo, pelanggan mengandalkan penyedia jasa untuk 

memastikan barang dikirim dengan aman, tepat waktu, dan dalam kondisi yang 

baik. Oleh karena itu, konsistensi dalam pelayanan, transparansi dalam proses 

pengiriman, serta responsivitas terhadap keluhan atau permasalahan pelanggan 

menjadi aspek yang sangat penting.  

Selain itu, penggunaan teknologi seperti sistem pelacakan real-time dan 

komunikasi yang efektif dapat meningkatkan rasa aman dan kepastian bagi 

pelanggan. Jika kepercayaan pelanggan terjaga, mereka cenderung melakukan 
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transaksi berulang dan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain 

(Iglesias et al. 2020; Ricadonna, Saifullah, and Prasetyoningrum 2021). Sebaliknya, 

kehilangan kepercayaan dapat berdampak negatif, mengurangi loyalitas pelanggan, 

dan bahkan merusak citra perusahaan (Leninkumar 2017). Dengan demikian, 

membangun dan mempertahankan kepercayaan pengguna jasa harus menjadi 

prioritas utama bagi perusahaan kargo dalam upaya menciptakan hubungan jangka 

panjang dan meningkatkan daya saing di pasar. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan kontroversi hasil penelitian terdahulu terkait peran patient  

trust dan service quality terhadap patient  satisfaction maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah  “Peran mediasi Kepercayaan  dalam pengaruh Kualitas 

Pelayanan  terhadap Kepuasan  dan Loyalitas  Pengguna Jasa Pengiriman Cargo”. 

Pertanyaan penelitian yang muncul adalah sebagaimana berikut : 

1. Bagaimanakah pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Trust? 

2. Bagaimanakah pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Loyalitas  Pengguna 

jasa? 

3. Bagaimanakah pengaruh Kepuasan  terhadap Trust ? 

4. Bagaimanakah pengaruh Kepuasan  terhadap Loyalitas  Pengguna Jasa? 

5. Bagaimanakah pengaruh Trust  terhadap Loyalitas  Pengguna Jasa? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini berdasarkan uraian di atas 

adalah untuk : 

1. Menganalisis dan mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Trust. 

2. Menganalisis dan mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Loyalitas  

Pengguna Jasa. 

3. Menganalisis dan mengetahui pengaruh Kepuasan  terhadap    Trust. 

4. Menganalisis dan mengetahui pengaruh Kepuasan  terhadap Loyalitas  

Pengguna Jasa. 

5. Menganalisis dan mengetahui pengaruh Trust  terhadap Loyalitas  Pengguna 

Jasa. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

a. Kontribusi Teoritis 

1) Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dalam 

pengembangan literatur manajemen sumberdaya manusia 

khususnya terkait dengan peran trust dalam memediasi 

pengaruh service quality dalam peningkatan loyalitas  dan 

kepuasan pengguna jasa. 

2) Penelitian ini diharapkan mampu dijadikan referensi bagi 

penelitian selanjutnya terkait tema yang sama.  

b. Kontribusi  Praktis 
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1) Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang 

lebih komprehensif terkait pengambilan keputusan dalam 

rangka peran trust   dalam memediasi pengaruh service quality 

dalam peningkatan loyalitas  dan kepuasan pengguna jasa. 

2) Penelitian ini diharapkan mampu dijadikan dasar bagi 

pengambilan keputusan dalam manajemen bisnis logistic.  
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BAB II   

 TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Kualitas Pelayanan 

Pelayanan prima merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan 

perusahaan atau organisasi tertentu untuk memberikan pelayanan maksimal 

dengan tujuan agar pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan kepuasan 

atas pelayanan yang dilakukan  (Karpen et al. 2015).  Secara umum tujuan 

pelayanan prima yakni memberikan pelayanan sehingga bisa memenuhi dan 

memuaskan para pelanggan sehingga perusahaan mendapatkan keuntungan 

yang maksimal (Ratna Sari, Kartikasari, and Herya Ulfah 2021).   

Service quality adalah layanan yang diberikan kepada konsumen 

sebagai perpanjangan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi 

kegiatan rumah sakit, pembelian dan pendistribusian secara efektif dan efisien 

(Sihotang et al. 2022). Service Quality merupakan kombinasi dari kualitas 

layanan et yang terdiri dari efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem, privasi 

(Fauzan Saputra and Antonio 2021).  

Parasuraman (Valarie A Zeithaml et al., 2000) mengembangkan skala 

bernama SERVQUAL yang merupakan skala paling terkenal untuk 

mengukur Service Quality. Model SERVQUAL merepresentasikan kualitas 

layanan sebagai ketidaksesuaian antara harapan pelanggan atas penawaran 

layanan dan persepsi pelanggan atas layanan yang diterima (Altuntas and 

Kansu 2020). Lima dimensi kualitas layanan adalah tangibility, reliability, 
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responsiveness, assurance, dan emphaty (Zeithaml, Parasuraman, and 

Malhotra 2002).   

1. Tangibles (bukti terukur), menggambarkan fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan tampilan dari personalia serta kehadiran para 

pengguna. 

2. Reliability (keandalan), merujuk kepada kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan handal. 

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan untuk membantu 

pelanggan serta memberikan perhatian yang tepat. 

4. Assurance (jaminan), merupakan karyawan yang sopan dan 

berpengetahuan luas yang memberikan rasa percaya serta keyakinan. 

5. Empathy (empati), mencakup kepedulian serta perhatian individual 

kepada para pengguna. 

Setiap karyawan perlu melayani pelanggan dengan sangat baik untuk 

budaya pelayanan yang baik secara keseluruhan dari organisasi/lembaga. 

Oleh karena itu, sikap layanan individu perlu dipertimbangkan untuk 

manajemen layanan dan inovasi. MyServEx enam dimensi yang diusulkan 

dan diuji dalam makalah ini mencakup dimensi terkait dan item TQM. Item 

TQM ditulis ulang agar sesuai dengan pengaturan layanan. Keenam dimensi 

MyServEx meliputi aspek: pelanggan/diri sendiri, pesaing, koordinasi, 

kinerja, jangka panjang, dan orientasi layanan (Ho Voon, C Voon, and Kiat 

Teo 2021). Kemampuan SDM dalam melakukan pelayanan terhadap 

konsumennya juga dapat diukur dengan Konsep excellent service yang 
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didasari dengan konsep 3A yaitu; attitude, attention, dan action (Karpen, 

Bove, and Lukas 2012). 

Kualitas pelayanan disimpulkan sebagai proses pengukuran dan 

evaluasi seberapa baik SDM dalam perusahaan melayani konsumen. Dalam 

penelitian ini diukur dengan Konsep excellent service yaitu tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty (Zeithaml et al. 2002).   

 

2.2. Kepuasan  Pengguna Jasa 

Kepuasan pengguna jasa merupakan konsep yang banyak dikaji dalam 

literatur pemasaran dan manajemen layanan. Menurut Kotler & Keller 

(2016), kepuasan pengguna jasa adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil layanan yang diterima dengan harapannya. 

Jika kinerja layanan melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas, 

sedangkan jika di bawah harapan, mereka akan merasa kecewa.  

Zeithaml et al (2002) mendefinisikan kepuasan pengguna jasa sebagai 

hasil evaluasi pelanggan terhadap kualitas layanan berdasarkan kesenjangan 

antara harapan dan persepsi mereka terhadap layanan yang diberikan. 

Sementara itu, (Salim, Bachri, and Febliansa 2018) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan respons emosional terhadap pengalaman 

penggunaan layanan yang dipengaruhi oleh ekspektasi sebelumnya dan 

kinerja aktual layanan tersebut.  

Harapan konsumen atau pelanggan didefinisikan sebagai upaya yang 

dilakukan oleh perusahaan di mata konsumen atau pelanggan (Okta Pradita, 
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Sitio, and Pradita 2020), sementara persepsi konsumen atau pelanggan adalah 

persepsi tentang kinerja aktual yang diterima oleh konsumen atau pelanggan 

(Kim, Kim, and Hwang 2020). Seorang konsumen atau pelanggan dianggap 

puas jika persepsi mereka tentang kinerja aktual sama dengan harapannya.  

Kepuasan seseorang adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dan harapan (Dam and Dam 2021a). Kepuasan konsumen terhadap 

suatu produk atau layanan terjadi jika barang atau layanan yang dibeli sesuai 

dengan yang diharapkan, maka konsumen akan merasa puas (Kotler et al. 

2021). Jika manfaat yang diperoleh melebihi harapan, maka konsumen akan 

merasa sangat puas, namun jika manfaat yang dirasakan lebih rendah dari 

harapan, hal itu dapat menyebabkan ketidakpuasan konsumen. 

Indikator kepuasan konsumen menurut (Tjiptono and Diana 2022) 

mencakup beberapa aspek utama.  

1) perasaan positif setelah menggunakan suatu produk atau layanan, yang 

menunjukkan bahwa pengalaman mereka sesuai atau melebihi harapan.  

2) merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain, baik 

melalui komunikasi langsung maupun ulasan di berbagai platform.  

3) harapan pelanggan terpenuhi, di mana produk atau layanan yang 

diberikan sesuai dengan ekspektasi mereka dalam hal kualitas, manfaat, 

dan nilai yang ditawarkan. 

Sedangkan indikator kepuasan pelanggan menurut (Hill and Brierley 

2017) adalah sebagaimana berikut : 
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1. Kesesuaian dengan harapan. Kepuasan pelanggan tidak diukur secara 

langsung, tetapi dinilai dari seberapa sesuai antara harapan pelanggan dan 

kenyataan layanan yang diterima. 

2. Keinginan untuk kembali menggunakan. Kepuasan pelanggan dapat terlihat 

dari apakah mereka berniat untuk kembali membeli atau menggunakan 

layanan perusahaan. 

3. Kemauan untuk merekomendasikan. Tingkat kepuasan juga dapat diketahui 

dari sejauh mana pelanggan bersedia menyarankan produk atau layanan 

kepada orang lain seperti keluarga atau teman. 

Kepuasan konsumen merupakan respons emosional yang muncul setelah 

membandingkan harapan dengan kinerja nyata suatu produk atau layanan 

(Payne, Storbacka, and Frow 2008). Khaba & Khomenko (2021) menyatakan 

bahwa kepuasan terjadi ketika pelanggan merasa senang atau kecewa 

berdasarkan kesesuaian antara ekspektasi dan hasil yang diperoleh. 

Sementara itu, (Tjiptono 2017) menekankan bahwa kepuasan muncul ketika 

kebutuhan dan keinginan pelanggan terpenuhi dengan baik sesuai harapan. 

Secara umum, kepuasan pelanggan adalah faktor penting yang mendorong 

loyalitas, di mana produk atau layanan yang berkualitas tinggi menjadi 

prioritas utama bagi konsumen dalam memenuhi kebutuhan mereka. 

Dari berbagai definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pengguna jasa adalah persepsi dan evaluasi subjektif pelanggan terhadap 

layanan yang diterima, yang didasarkan pada perbandingan antara harapan 

dan pengalaman nyata mereka.   Indikator yang digunakan adalah Kesesuaian 
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dengan harapan pelanggan dan kenyataan layanan yang diterima;  niat untuk 

kembali membeli atau menggunakan layanan perusahaan dan Kemauan untuk 

merekomendasikan (Hill and Brierley 2017). 

 

2.3. Kesetiaan Pengguna Jasa  

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) merupakan konsep yang 

banyak didefinisikan oleh para ahli dengan berbagai perspektif. Menurut 

(Vilkaite-Vaitone and Skackauskiene 2020) loyalitas pelanggan adalah 

komitmen yang kuat untuk membeli kembali atau berlangganan kembali 

suatu produk atau layanan di masa mendatang, meskipun terdapat situasi yang 

dapat menyebabkan pelanggan beralih ke pesaing. Seridaran & Mohd Noor 

(2021) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan ditandai dengan perilaku 

pembelian ulang yang konsisten serta kecenderungan merekomendasikan 

produk atau layanan kepada orang lain.  

Sementara itu, (Sabil Hussein and Hapsari 2021) menekankan bahwa 

loyalitas pelanggan tidak hanya terkait dengan frekuensi pembelian, tetapi 

juga dengan keterlibatan emosional dan persepsi positif terhadap merek. 

Loyalitas pelanggan mencerminkan hubungan jangka panjang antara 

konsumen dan perusahaan, yang didorong oleh pengalaman positif, kepuasan, 

serta kepercayaan terhadap kualitas produk atau layanan yang diberikan 

(Kotler et al. 2021). 

Loyalitas pelanggan dapat diukur melalui berbagai indikator, seperti 

pembelian ulang, rekomendasi, dan retensi (Kotler and Amstrong 2011). 
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Menurut Kotler & Keller (2016:126) indikator dari loyalitas pelanggan adalah 

Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian produk); Retention (ketahanan 

terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan) dan Referalls 

(merefrensikan secara total eksistensi perusahaan). 

Loyalitas pengguna jasa disimpulkan sebagai komitmen 

berkelanjutan untuk menggunakan kembali suatu layanan, ditandai dengan 

kepuasan, kepercayaan, dan kecenderungan merekomendasikannya kepada 

orang lain. Indicator yang digunakan adalah menurut (Kotler and Keller 

2012) indikator dari loyalitas pelanggan adalah Repeat Purchase (kesetiaan 

dalam pembelian produk); Retention (ketahanan terhadap pengaruh negatif 

mengenai perusahaan) dan Referalls (merefrensikan secara total eksistensi 

perusahaan).  

 

2.4. Trust 

Teori pertukaran sosial  Blau didasarkan pada premis sentral: bahwa 

pertukaran sumber daya sosial dan material adalah bentuk fundamental dari 

interaksi manusia (Peter Blau 1964). Salah satu alasan terjadinya pertukaran 

didasarkan adanya kepercayaan diantara dua pihak (Wang 2020). 

Kepercayaan (Trust) adalah kesediaan suatu pihak untuk menjadi rentan 

terhadap tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan 

melakukan tindakan tertentu yang penting bagi pemberi kepercayaan (Buck 

et al. 2021). Kepercayaan adalah keadaan psikologis yang terdiri dari niat 

untuk menerima kerentanan berdasarkan harapan positif dari niat atau 
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perilaku orang lain (Kmieciak 2020a). 

Kepercayaan / trust dinyatakan sebagai “harapan yang masuk akal dan 

reaksi positif oleh orang lain dalam menanggapi upaya inovasi individu” 

(Clegg et al. 2002). Kepercayaan didefinisikan sebagai bentuk sikap yang 

menunjukkan perasaan suka/puas dan bertahan dalam menggunakan suatu 

produk atau merek (Kim and Kim 2021). Kepercayaan merupakan  kesediaan 

suatu entitas (yaitu, pemberi kepercayaan) untuk menjadi rentan terhadap 

entitas lain (yaitu, yang diberi amanat) yang menunjukkan bahwa 

kepercayaan secara luas mengacu pada kesediaan seseorang untuk menjadi 

rentan terhadap aktor lain (Schilke, Reimann, and Cook 2021). Kepercayaan 

merupakan kunci untuk memahami dinamika hubungan sosial, sejauh hal itu 

sering dipandang sebagai perekat yang menyatukan masyarakat (Kmieciak 

2020b).  

 Tiga konsep kepercayaan adalah (a) fiducia trust, yang terkenal 

karena hubungan asimetris dan peluang yang menyertai penyimpangan; (b) 

mutual trust, yang berkembang di antara individu yang berulang kali 

berinteraksi satu sama lain; dan (c) social trust, yang tertanam di dalam 

institusi yang kita kenal bersama dan menerima begitu saja (Schilke et al. 

2021). 

 Kepercayaan pengguna jasa disimpulkan sebagai keyakinan pelanggan 

terhadap integritas, keandalan, dan kualitas layanan yang diberikan oleh 

penyedia jasa, yang terbentuk melalui pengalaman positif, konsistensi dalam 

pelayanan, serta kepatuhan terhadap janji dan standar yang dijanjikan. Empat 
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faktor kepercayaan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Competence, 

transparency, public interest, honesty (Johnson 1999).   

 

2.5.    Hubungan Antar Variabel 

2.5.1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas     

Penelitian terdahulu banyak mengungkap bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada 

akhirnya berkontribusi terhadap loyalitas mereka (Dhasan and Aryupong 

2019). Beberapa penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas 

pelayanan, seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik, memiliki hubungan positif dengan loyalitas pelanggan (Dam & Dam, 

2021; Supriyanto et al., 2021). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Tjahjaningsih et al. 2021) dengan 

model SERVQUAL menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan yang 

terbentuk dari layanan berkualitas mendorong mereka untuk tetap 

menggunakan jasa yang sama serta merekomendasikannya kepada orang 

lain. Hasil serupa juga ditemukan dalam penelitian (Jacksen, Chandra, and 

Putra 2021) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berkontribusi besar 

terhadap kepuasan pelanggan, yang kemudian meningkatkan loyalitas. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan 

yang diberikan akan semakin meningkatkan loyalitas pengguna jasa.    Maka 

hypothesis yang diajukan adalah :  
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H1 

 

: Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan di 

dengan tingkat loyalitas pengguna jasa. 

 

2.5.2. Pengaruh kualitas layanan terhadap trust. 

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa  kualitas layanan 

memprediksi kepercayaan secara signifikan (Alghfeli et al. 2020). 

Kemudian dalam penelitian lain dijelaskan bahwasannya kualitas pelayanan 

publik yang diberikan oleh pemerintah daerah (kota dan kabupaten) dan 

mampu meningkatkan kepuasan warga dan kepercayaan masyarakat 

terhadap pemerintah daerah (Lanin and Hermanto 2019). Kualitas 

pelayanan terbukti mempunyai pengaruh yang signifikan dalam 

mempengaruhi kepercayaan masyarakat (Purnomo and Qomariah 2019). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan 

yang diberikan akan semakin meningkatkan kepercayaan pengguna jasa. 

Sehingga dengan demikian maka hypothesis yang diajukan dalam penelitian 

ini adalah :  

H2 

 

: Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan 

terhadap trust 

 

2.5.3. Pengaruh kepuasan pengguna jasa pada  loyalitas pengguna jasa 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan pengguna jasa 

memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas pengguna jasa. 

Beberapa studi menemukan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan yang 
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dirasakan pelanggan terhadap layanan yang diberikan, semakin besar 

kemungkinan mereka untuk tetap menggunakan layanan tersebut secara 

berulang serta merekomendasikannya kepada orang lain (Javed et al. 2021; 

Supriyanto et al. 2021). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Lubis et al. 2021) menegaskan bahwa 

kepuasan merupakan faktor utama yang mendorong loyalitas pelanggan 

dalam jangka panjang. Studi lain oleh (Suharyono and Azani 2021) 

mengungkapkan bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki 

loyalitas yang lebih tinggi terhadap layanan tersebut. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 

kepuasan akan semakin meningkatkan loyalitas pengguna jasa. Sehingga 

dengan demikian maka hypothesis yang diajukan dalam penelitian ini 

adalah :  

H3 

 

: Terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan dengan 

loyalitas pengguna jasa 

 

2.5.4. Pengaruh kepuasan pengguna terhadap pada  trust 

Penelitian terdahulu menyatakan bahwa tingginya kepuasan akan 

mendorong kepercayaan masyarakat (Hidayat and Idrus 2023). Hasil 

penelitian tersebut didukung oleh hasil (Darmawan 2019) yang menyatakan 

bahwa semakin tinggi kepuasan akan semakin meningkatkan kepercayaan 

pengguna jasa. Sebagaimana (Albarq 2023) menjelaskan bahwa 

kepercayaan konsumen dibangun dari kepuasan akan pelayanan yang 
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diterima.  

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 

kepuasan akan semakin meningkatkan kepercayaan pengguna jasa. 

Sehingga dengan demikian maka hypothesis yang diajukan dalam penelitian 

ini adalah :  

H3 

 

: Terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan terhadap trust 

 

2.5.5. Pengaruh  trust terhadap  loyalitas pengguna jasa 

Kepercayaan didefinisikan sebagai bentuk sikap yang menunjukkan 

perasaan suka/puas dan bertahan dalam menggunakan suatu produk atau 

merek. Banyak faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat 

terhadap suatu produk atau jasa. Faktor-faktor tersebut meliputi: kepuasan 

pelanggan, inovasi produk, dan kinerja organisasi (Dian Hari Efendi et al. 

2022).      

Temuan penelitian sebelumnya mengungkapkan adanya korelasi 

positif yang signifikan antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas (Albarq 

2023). Hasil tersebut didukung oleh penelitian  yang mengungkapkan 

semakin tinggi kepercayaan pelanggan akan semakin tinggi loyalitas 

(Boonlertvanich 2019; Diputra and Yasa 2021; Leninkumar 2017). 

Sehingga hipothesis yang diajukan adalah : 

H5 : Terdapat hubungan yang signifikan antara trust terhadap  loyalitas 

pengguna jasa 
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2.6. Kerangka Pemikiran Teoritis 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Teoritis 

 



 

 

21 

BAB III    

METODE PENELITIAN 

 

3.1.  Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian eksplanatori 

asosiatif, yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau 

lebih (Sugiyono, 2012). Penelitian ini bertujuan untuk” menjelaskan 

pengujian“hipotesis dengan maksud untuk membenarkan atau memperkuat 

hipotesis dengan harapan dapat memperkuat teori yang dijadikan”landasan. 

Dalam hal ini adalah menguji pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan 

pengguna jasa, loyalitas pengguna jasa dan trust. 

 

3.2. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan dalam 

penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 

2018). Dalam penelitian ini, populasi yang dimaksud adalah seluruh  

konsumen dari PT Pancaran Samudera Transport sebanyak 150 konsumen. 

Sampel merupakan bagian dari populasi yang diperlukan untuk 

mewakili keseluruhan populasi (Ghozali 2018). Penting untuk memastikan 

bahwa sampel mencerminkan karakteristik populasi guna mengurangi 

kesalahan yang terkait dengan pengambilan sampel.  Tehnik pengambilan 

sample menggunakan tehnik sampling sensus dimana seluruh populasi 
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merupakan sample. Sehingga dalam penelitian ini, sample adalah 150  

konsumen dari PT Pancaran Samudera Transport. 

 

1.3. Sumber Data 

Sumber “data penelitian ini meliputi data primer dan sekunder. Data 

utama Merupakan data yang diperoleh langsung dari objek” (Widodo, 

2017). Data utama dari studi ini meliputi: kualitas pelayanan, kepuasan 

pengguna jasa, loyalitas pengguna jasa dan trust. Data sekunder adalah data 

yang diperoleh dari pihak lain, data tersebut” meliputi jumlah pegawai, 

banyak pasien serta bahan referensi yang berkaitan dengan  variabel yang 

dteliti dalam penelitian ini. 

 

1.4. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 

beberapa cara sebagai berikut” : 

1. “Data Primer” 

Dalam penelitian ini, data primer diperoleh dari” “kuesioner, 

yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

menyerahkan lembar kuesioner yang berisi daftar pertanyaan kepada 

responden” terkait pernyataan dalam variabel penelitian yaitu kualitas 

pelayanan, kepuasan pengguna jasa, loyalitas pengguna jasa dan trust. 

Pengukuran variabel penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

kuesioner pribadi (Personality Questionnaires). Pengumpulan data 
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dilakukan dengan menggunakan kuesioner tertutup. Interval pernyataan 

dalam penelitian ini adalah 1 – 5 dengan jangkar pernyataan Sangat 

Tidak Setuju (STS) hingga Sangat Setuju (SS).””Pengambilan data 

yang diperoleh melalui kuesioner dilakukan dengan menggunakan 

pengukuran interval dengan ketentuan skormya adalah sebagai 

berikut”: 

“Sangat 

Tidak 

Setuju” 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

“Sangat 

Setuju” 

 

2. “Data Sekunder” 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung 

terkait dengan hasil penelitian. Adapun data sekunder diperoleh 

berupa” : 

a. Jurnal, diperoleh dari beberapa hasil penelitian terdahulu yang 

sejenis guna mendukung penelitian.”  

b. Literature, yang berupa “beberapa referensi dari beberapa buku” 

yang sesuai dengan variabel penelitian sehingga dapat 

mendukung penelitian.” 

 

1.5. Devinisi Operasional Variabel Dan Indikator 

Berikut definisi operasional variabel yang diteliti adalah : kualitas 

pelayanan, kepuasan pengguna jasa, loyalitas pengguna jasa dan trust. 

Adapun masing - masing indikator nampak pada Tabel” 3.1. 
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Tabel 3.1  

Devinisi Operasional Variabel Dan Indikator 

 

No Variabel Indikator Sumber 

1 Kepuasan pengguna jasa  

persepsi dan evaluasi subjektif 

pelanggan terhadap layanan 

yang diterima, yang didasarkan 

pada perbandingan antara 

harapan dan pengalaman nyata 

mereka.     

1) Puas akan kualitas layanan 

yang diterima 

2) Puas akan kesesuaian 

antara harapan dan hasil 

3) Pengalaman   penggunaan 

jasa secara keseluruhan 

4) Kecenderungan untuk 

merekomendasikan kepada 

orang lain 

(Kotler and 

Keller 2012) 

 

 

2 Loyalitas pengguna jasa  

komitmen berkelanjutan untuk 

menggunakan kembali suatu 

layanan, ditandai dengan 

kepuasan, kepercayaan, dan 

kecenderungan 

merekomendasikannya kepada 

orang lain.      

1) kembali menggunakan jasa,  

2) retensi   

3) referrals 

 

 

(Kotler and 

Keller 2012) 

 

3 Kepercayaan pengguna jasa  

keyakinan pelanggan terhadap 

integritas, keandalan, dan 

kualitas layanan yang diberikan 

oleh penyedia jasa, yang 

terbentuk melalui pengalaman 

positif, konsistensi dalam 

pelayanan, serta kepatuhan 

terhadap janji dan standar yang 

dijanjikan.       

1) Competence, 

2) transparency,  

3) public interest,  

4) honesty.   

(Johnson 

1999) 

4 Kualitas pelayanan  

proses pengukuran dan evaluasi 

seberapa baik SDM dalam 

perusahaan melayani 

konsumen. Dalam penelitian ini 

diukur dengan Konsep excellent 

service yaitu tangibility, 

reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty 

(Zeithaml et al. 2002).   

 

1) tangibility,  

2) reliability,  

3) responsiveness,  

4) assurance,  

5) emphaty 

 

(Parasuraman 

et al. 1985) 
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3.6.   Tehnik Analisis 

3.6.1. Analisis Deskriptif Variabel 

Analisis deskriptif yaitu analisis yang ditunjukkan pada 

perkembangan dan pertumbuhan dari suatu keadaan dan hanya memberikan 

gambaran tentang keaddan tertenru dengan cara menguraikan tentang sifat-

sifat dari obyek penelitian (Umar, 2012). Dalam hal ini dilakukan dengan 

menggunakan analisa non statistic untuk menganalisis data kualitatif, yaitu 

dengan membaca tabel-tabel, grafik / angka-angka berdasarkan hasil 

jawaban responden terhadap variabel penelitian kemudian dilakukan uraian 

dan penafsiran. 

3.6.2.  Analisis Uji Partial Least Square 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least 

Square (PLS). PLS adalah model persamaan Structural Equation Modeling 

(SEM) yang berbasis komponen atau varian. PLS merupakan pendekatan 

alternative yang bergeser dari pendekatan SEM berbasis kovarian menjadi 

berbasis varian. SEM yang berbasis kovarian umumnya menguji 

kuasalita/teori sedangkan PLS lebih bersifat predictive model. PLS 

merupakan metode analisis yang powerfull, karena tidak didasarkan pada 

banyak asumsi. 

Tujuan penggunaan PLS adalah membantu peneliti untuk tujuan 

prediksi. Model formalnya mendefinisikan variabel laten, variabel laten 

adalah linear agregat dari indikator-indikatornya. Weight estimate untuk 
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menciptakan komponen skor variabel laten didapat bersadarkan bagaimana 

inner model (model structural yang menghubungkan antar variabel laten) 

dan outer model (model pengukuran yaitu hubungan antara indikator dengan 

kontruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari variabel 

dependen (kedua variabel laten dan indikator) diminimumkan. 

Estimasi parameter yang didapat dengan PLS (Partial Least Square) 

dapat dikategorikan sebagai berikut: Kategori pertama, adalah weight 

estimate yang digunakan untuk menciptakan skor variabel laten. Kedua 

mencerminkan estimasi jalur (path estimate) yang menghubungkan variabel 

laten dan antar variabel laten dan blok indikatornya (loading). Kategori 

ketiga adalah berkaitan dengan means dan lokasi parameter (nilai konstanta 

regresi) untuk indikator dan variabel laten. Untuk memperoleh ketiga 

estimasi tersebut, PLS (Partial Least Square) menggunakan proses iterasi 

tiga tahap dan dalam setiap tahapnya menghasilkan estimasi yaitu sebagai 

berikut: 

1. Menghasilkan weight estimate. 

2. Menghasilkan estimasi untuk inner model dan outer model. 

3. Menghasilkan estimasi means dan lokasi (konstanta). 

3.6.3. Analisa model Partial Least Square 

 Dalam metode PLS (Partial Least Square) teknik analisa yang 

dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Convergent Validity 

Convergent Validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator 
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dinilai berdasarkan korelasi antara item score/component score yang 

dihitung dengan PLS. ukuran refleksif individual dikatakan tinggi jika 

berkorelasi lebih dari 0,70% dengan kontruk yang diukur. Namun 

menurut Chin (1998) dalam Ghozali dan Hengky (2015) untuk 

penelitian tahap awal dari pengembangan skala pengukuran nilai 

loading 

2. Discriminant Validity 

Discriminant Validity dari model pengukuran dengan refleksi 

indikator dinilai berdasarkan crossloading pengukuran dengan kontruk. 

Jika korelasi kontruk dengan item pengukuran lebih besar daripada 

ukuran kontruk lainnya, maka hal tersebut menunjukkan kontruk laten 

memprediksi ukuran pada blok mereka lebih baik daripada ukuran pada 

blok lainnya. Metode lain untuk menilai Discriminant Validity adalah 

membandingkan nilai Root Of Average Variance Extracted (AVE) 

setiap kontruk dengan korelasi antara kontruk dengan kontruk lainnya 

dalam model. Jika nilai AVE setiap kontruk lebih besar daripada nilai 

korelasi antara kontrik dengan kontruk lainnya dalam model, maka 

dikatakan memiliki nilai Discriminant Validity yang baik (Fornell dan 

Larcker, 1981 dalam Ghozali dan Hengky, 2015). Berikut ini rumus 

untuk menghitung AVE: 
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Keterangan : 

AVE : Rerata persentase skor varian yang diektrasi dari seperangkat 

variabel laten yang di estimasi melalui loading standarlize indikatornya 

dalam proses iterasi algoritma dalam PLS. 

 : Melambangkan standarlize loading factor dan i adalah jumlah 

indikator. 

3. Validitas Konvergen 

Validitas konvergen terjadi jika skor yang diperoleh dari dua 

instrument yang berbeda yang mengyjur kontruk yang mana 

memounyai korelasi tinggi. Uji validitas konvergen dalam PLS dengan 

indikator reflektif dinilai berdasarkan loading factor (korelasi antara 

skor item atau skor jomponen dengan skor kontruk) indikator-indikator 

yang mengukur kontruk tersebut. Hair (1995) mengemukakan bahwa 

rule of thumb yang biasanya digunakan untuk membuat pemeriksaan 

awal dari matrik faktor adalah  30 dipertimbangkan telah memenuhi 

level minimal, untuk loading  40 dianggap lebih baik, dan untuk 

loading > 0.50 dianggap signifikan secara praktis. Dengan demikian 

semakin tinggi nilai faktor loading, semakin penting peranan loading 

dalam menginterpetasi matrik faktor. Rule of thumb yang digunakan 

untuk validitas konvergen adalah outer loading > 0.7, cummunality > 

0.5 dan Average Variance Extracted (AVE) > 0.5 (Chin, 1995 dalam 

Abdillah & Hartono, 2015).  
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1) Composite reliability 

Merupakan indikator untuk mengukur suatu kontruk yang dapat 

dilihat pada view latent variabel coefficients. Untuk mengevaluasi 

composite reliability terdapat dua alat ukur yaitu internal 

consistency dan cronbach’s alpha. Dalam pengukuran tersebut 

apabila nilai yang dicapai adalah > 0,70 maka dapat dikatakan 

bahwa kontruk tersebyr memiliki reliabilitas yang tinggi. 

2) Cronbach’s Alpha  

Merupakan uji reliabilitas yang dilakukan memperkuat hasil dari 

composite reliability. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel 

apabila memiliki nilai croncbach’s alpha > 0.7. Uji yang 

dilakukan diatas merupakan uji pada outer model untuk indikator 

reflektif. Sedangkan untuk indikator formartif dilakukukan 

pengujian yang berbeda. Uji indikator formatif yaitu: 

a. Uji Significance of weight  

Nilai weight indikator formatif dengan kontruknya harus 

signifikan. 

b. Uji Multikolineritas 

Uji multikolineritas dilakukan untuk mengetahui 

hubungan antar indikator. Utuk mengetetahui apakah 

indikator formatif mengalami multikolineritas dengan 

mengetahui nilai VIF. Nilai VIF antara 5 – 10 dapat 

dikatakan bahwa indikator tersebut terjadi multikolineritas. 
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4.   Analisa Inner Model 

Analisa inner model biasanya juga disebut dengan (inner 

relation, structural model dan substantive theory) yang mana 

menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasrkan pada 

substantive theory. Analisa inner model dapat dievaluasi yaitu 

dengan menggunakan R-square untuk kontruk dependen, Stone-

Geisser Q-square test untuk predictive relevance dan uji t serta 

signifikansi dari koefisien parameter jalur structural (Stone, 1974; 

Geisser, 1975). Dalam pengevaluasian inner model dengan PLS 

(Partial Least Square) dimulai dengan cara melihat R-square untuk 

setiap variabel laten dependen. Kemudian dalam 

penginterprtasiannya sama dengan interpretasi pada regresi.  

Perubahan nilai pada R-square dapat digunakan untuk 

menilai pengaruh variabel laten independent tertentu terhadap 

variabel laten dependen apakah memiliki pengaruh yang substantif. 

Selain melihat nilai (R2), pada model PLS (Partial Least Square) 

juga dievaluasi dengan melihat nilai Q-square prediktif relevansi 

untuk model konstruktif. Q2 mengukur seberapa baik nilai observasi 

dihasilkan oleh model dan estimasi parameternya. Nilai Q2 lebih 

besar dari 0 (nol) menunjukkan bahwa model mempunyai nilai 

predictive relevance, sedangkan apabila nilai Q2 kurang dari nol (0), 

maka menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive 

relevance. 
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5.   Pengujian Hipotesa 

Dalam pengujian hipotesa dapat dilihat dari nilai t-statistik dan 

nilai probabilitas. Untuk pengujian hipotesis yaitu dengan 

menggunakan nilai statistic maka untuk  = 0,05 nilai t-statistik yang 

digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria penerimaan atau penolakan 

hipotesis adalah Ha diterima dan H0  di tolak ketika t-statistik > 1,96. 

Untuk menolak atau menerima hiootesis menggunakan probabilitas 

maka Ha diterima jika nilai p < 0,05. 
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BAB IV 

 HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Deskripsi Responden 

Deskripsi identitas responden menunjukkan gambaran umum tentang 

responden yang dijadikan sebagai sampel penelitian yaitu konsumen dari PT 

Pancaran Samudera Transport. Data responden diperoleh dari hasil penyebaran 

kuesioner. Pelaksanaan penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 

penelitian pada tanggal 18-28 Mei kepada sebanyak 150 responden. Gambaran 

karakteristik responden dapat disajikan sesuai karakteristik responden jenis 

kelamin, usia, serta tingkat pendidikan sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Deskripsi Karakteristik Responden 

No Karakteristik  Total Sampel n=150 

Jumlah Persentase (%) 

1. Jenis Kelamin    

 Pria 98 65.3 

 Wanita 52 34.7 

2. Usia   

 21 - 30 tahun 42 28.0 

 31 - 40 tahun 51 34.0 

 41 - 50 tahun 32 21.3 

 51 - 60 tahun 25 16.7 

3. Pendidikan Terakhir     

 SMA/SMK 58 38.7 

 Diploma 26 17.3 

 Sarjana S1 61 40.7 

 Pascasarjana S2 5 3.3 

 

Data deskripsi responden pada Tabel 4.1 di atas memperlihatkan bahwa 

sebagian besar responden adalah pria yaitu sebanyak 98 responden (65,3%), 
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sedangkan responden wanita sebanyak 52 responden (34,7%). Apabila dilihat dari 

segi usia, jumlah responden terbanyak adalah usia 31-40 tahun yaitu sebanyak 51 

responden (34,0%). Pendidikan terakhir yang dimiliki responden adalah Sarjana S1 

yaitu sebanyak 61 responden (40,7%).  

 

4.2. Analisis Deskriptif Data Penelitian  

Pada bagian ini, analisis deskriptif dilakukan untuk memperoleh gambaran 

tanggapan responden terhadap variabel penelitian. Analisis ini dilakukan untuk 

memperoleh persepsi tentang kecenderungan responden untuk menanggapi item-

item indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel tersebut dan 

untuk menentukan status variabel yang diteliti di lokasi penelitian.  

Deskripsi variabel dikelompokkan menjadi 3 kategori, yaitu: kategori rendah, 

skor = 1,00 – 2,33 , kategori sedang, skor = 2,34 – 3,66  dan kategori tinggi/baik, 

dengan skor 3,67  – 5,00. Deskripsi variabel secara lengkap terlihat pada tabel 4.2.  

Pada Tabel 4.2 diketahui bahwa nilai mean data variabel Kualitas pelayanan 

secara keseluruhan sebesar 3,82 terletak pada rentang kategori tinggi (3,67  – 5,00). 

Artinya, bahwa responden berpandangan bahwa perusahaan memiliki kualitas 

pelayanan yang baik.  Hasil deskripsi data pada variabel Kualitas pelayanan 

didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah indikator Tangibility (3,90) dan dua 

indikator dengan mean terendah yaitu indikator Emphaty (3,78). 
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Tabel 4.2. Deskripsi Variabel Penelitian 

No Variabel dan indikator Mean Standar 

Deviasi 

a Kualitas pelayanan   
 1. Tangibility 3.90 0.77 
 2. Reliability 3.82 0.82 
 3. Responsiveness 3.79 0.80 
 4. Assurance 3.79 0.73 
 5. Emphaty 3.78 0.86 
 Mean Variabel 3.82   

b Kepuasan pengguna jasa   
 1. Puas dengan layanan secara keseluruhan 3.73 0.80 
 2. Puas akan kesesuaian antara harapan dan hasil 3.81 0.89 
 3. Pengalaman   penggunaan jasa secara keseluruhan 3.75 0.88 
 Mean Variabel 3.76   

c Trust   
 1. Competence, 3.82 0.93 
 2. Transparency,  3.81 1.01 
 3. Public interest,  3.82 0.99 
 4. Honesty 3.75 0.92 
 Mean Variabel 3.80   

  d Loyalitas pengguna jasa   
 1. kembali menggunakan jasa  3.73 0.93 
 2. retensi   3.76 0.94 
 3. referrals 3.69 0.91 
 Mean Variabel 3.73   

 

Pada variabel Kepuasan pengguna jasa secara keseluruhan diperoleh nilai 

mean sebesar 3,76 terletak pada rentang kategori baik (3,67  – 5,00). Artinya, bahwa 

pengguna jasa PT Pancaran Samudera Transport memiliki kepuasan yang termasuk 

tinggi. Hasil deskripsi data pada variabel Kepuasan pengguna jasa didapatkan 

dengan nilai mean tertinggi adalah Puas akan kesesuaian antara harapan dan hasil 

(3,81) dan terendah adalah indikator Puas dengan layanan secara keseluruhan 

(3,73). 
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Pada variabel Trust secara keseluruhan diperoleh nilai mean sebesar 3,80 

terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67  – 5,00). Artinya, bahwa responden 

merasa puas dengan pelayanan PT Pancaran Samudera Transport.  Hasil deskripsi 

data pada variabel Trust didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah indikator 

Competence dan Public interest (3,82) dan terendah pada indikator Honesty (3,75). 

Pada variabel Loyalitas pengguna jasa secara keseluruhan diperoleh nilai 

mean sebesar 3,73 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67  – 5,00). Artinya, 

bahwa secara umum konsumen pengguna jasa PT Pancaran Samudera Transport 

masih memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan. Hasil deskripsi data pada 

variabel Loyalitas pengguna jasa didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah 

indikator retensi  (3,76) dan terendah pada indikator referrals (3,69). 

 

4.3. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)  

Dalam analisis Structural Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-

PLS), uji model pengukuran (outer model) bertujuan untuk menguji apakah 

indikator yang digunakan benar-benar mampu merepresentasikan konstruk laten 

yang diukur. Uji ini terbagi ke dalam dua aspek utama, yaitu validitas dan 

reliabilitas.  

Kriteria validitas diukur dengan convergent dan discriminant validity, 

sedangkan kriteria reliabilitas konstruk diukur dengan composite reliability, 

Average Variance Extracted (AVE), dan Cronbach Alpha.  
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4.3.1. Convergent Validity  

Validitas mengukur ketepatan dan kesahihan suatu indikator dalam 

merepresentasikan konstruk laten. Evaluasi model pengukuran variabel laten 

dengan indikator reflektif dianalisis dengan melihat convergent validity setiap 

indikator. Pengujian convergent validity pada PLS dapat dilihat dari nilai loading 

faktor (outer loading) setiap indikator terhadap variabel latennya. Nilai loading 

ideal ≥ 0,7. Nilai antara 0,4–0,7 masih dapat diterima jika AVE dan reliabilitas 

tetap memadai. 

1. Evaluasi Model Pengukuran Variabel Kualitas pelayanan  

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Kualitas pelayanan 

direfleksikan melalui lima indikator. Evaluasi outer model atau model 

pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

Kepuasan pengguna jasa sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Outer Loading Konstruk Kualitas pelayanan 

No Indikator Outer Loading Keterangan 

X1_1 Tangibility 0.760 Valid 

X1_2 Reliability 0.841 Valid 

X1_3 Responsiveness 0.792 Valid 

X1_4 Assurance 0.819 Valid 

X1_5 Emphaty 0.807 Valid 

 

Tabel di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading faktor indikator 

Kualitas pelayanan memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan 

demikian variabel Kualitas pelayanan (X1) mampu dibentuk atau dijelaskan 

dengan baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh indikator 

Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. 



 

 

37 

2. Evaluasi Model Kepuasan pengguna jasa 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Kepuasan pengguna jasa 

direfleksikan melalui tiga indikator. Evaluasi outer model atau model 

pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

Kepuasan pengguna jasa sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Outer Loading Konstruk Kepuasan pengguna jasa 

No Indikator Outer Loading Keterangan 

X2_1 Puas dengan layanan secara 

keseluruhan 0.769 
Valid 

X2_2 Puas akan kesesuaian antara harapan 

dan hasil 0.909 
Valid 

X2_3 Pengalaman   penggunaan jasa secara 

keseluruhan 0.904 
Valid 

 

 

Tabel dan gambar di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading 

faktor indikator Kepuasan pengguna jasa memiliki nilai lebih besar dari batas 

kritis 0,700. Dengan demikian variabel Kepuasan pengguna jasa (X2) mampu 

dibentuk atau dijelaskan dengan baik atau dapat dikatakan valid secara 

convergent oleh indikator Puas dengan layanan secara keseluruhan, Puas akan 

kesesuaian antara harapan dan hasil, Pengalaman   penggunaan jasa secara 

keseluruhan. 

 

3. Evaluasi Model Pengukuran Variabel Trust  

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Trust direfleksikan melalui 

empat indikator. Evaluasi outer model atau model pengukuran dapat dilihat dari 

nilai outer loading dari setiap indikator variabel Trust sebagai berikut: 
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Tabel 4.5 

Outer Loading Konstruk Trust  

No 
Indikator Outer 

Loading 

Keterangan 

Y1_1 Competence, 0.865 Valid 

Y1_2 Transparency,  0.909 Valid 

Y1_3 Public interest,  0.917 Valid 

Y1_4 Honesty 0.866 Valid 

 

 

Tabel di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading faktor indikator 

Trust memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan demikian variabel 

Trust (Y1) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan baik atau dapat dikatakan 

valid secara convergent oleh indikator Competence, Transparency, Public 

interest, dan Honesty. 

 

4. Evaluasi Model Pengukuran Variabel Loyalitas pengguna jasa 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Loyalitas pengguna jasa 

direfleksikan melalui tiga indikator. Evaluasi outer model atau model 

pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel 

Loyalitas pengguna jasa sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Outer Loading Konstruk Loyalitas pengguna jasa 

No Indikator Outer Loading Keterangan 

Y2_1 Kembali menggunakan jasa  0.918 Valid 

Y2_2 Retensi   0.850 Valid 

Y2_3 Referrals 0.910 Valid 

 

Tabel di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading faktor indikator 

Loyalitas pengguna jasa memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. 

Dengan demikian variabel Loyalitas pengguna jasa mampu dibentuk atau 
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dijelaskan dengan baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh 

indikator Kembali menggunakan jasa, Retensi, dan Referrals. 

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen pada masing-masing 

variabel, dapat disimpulkan bahwa semua indikator dinyatakan valid, sehingga 

dapat digunakan untuk menjelaskan variabel-variabel dalam penelitian ini. 

 

4.3.2. Discriminant Validity 

Discriminant validity yaitu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel laten 

berbeda dengan konstruk atau variabel lain secara teori dan terbukti secara empiris 

melalui pengujian statistik. Validitas diskriminan diukur dengan Fornell Lacker 

Criterion, HTMT, serta Cross loading. Hasil pengujian pada masing-masing 

variabel dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Pengujian Kriteria Fornell Lacker Criterion 

Pengujian validitas menggunakan kriteria Fornell-Larcker Criterion 

dilakukan dengan melihat nilai akar Average Variance Extract (AVE) 

dibandingkan dengan korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya. Uji ini 

terpenuhi jika akar AVE lebih besar daripada korelasi antar variabel.   

Tabel 4.7 

Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Fornell-Larcker Criterion 

  

Kepuasan 

pengguna 

jasa 

Kualitas 

pelayanan 

Loyalitas 

pengguna 

jasa Trust 

Kepuasan pengguna 

jasa 0.863       

Kualitas pelayanan 0.575 0.804     

Loyalitas pengguna jasa 0.563 0.659 0.893   

Trust 0.486 0.633 0.750 0.890 
Keterangan: Nilai yang dicetak tebal adalah nilai akar AVE. 
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Dari Tabel 4.7 menunjukkan bahwa nilai akar AVE lebih tinggi dari nilai 

korelasi antar konstruk lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa konstruk dalam 

model yang diestimasikan telah memenuhi kriteria discriminant validity yang 

tinggi, artinya hasil analisis data dapat diterima karena nilai yang menggambarkan 

hubungan antar konstruk berkembang. Hal ini dapat berarti bahwa seluruh konstruk 

memiliki discriminant validity yang baik. Dengan demikian instrumen penelitian 

yang digunakan untuk mengukur seluruh konstruk atau variabel laten dalam 

penelitian ini telah memenuhi criteria validitas diskriminan. 

 

2. Pengujian Kriteria Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) 

Pengujian validitas menggunakan kriteria Heterotrait-monotrait ratio 

(HTMT) dilakukan dengan melihat matrik HTMT. Kriteria HTMT yang diterima 

adalah dibawah 0,9 yang mengindikasikan evaluasi validitas  diskriminan diterima.   

Tabel 4.8 

Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Heterotrait-monotrait ratio 

(HTMT) 

  

Heterotrait-

monotrait 

ratio 

(HTMT) 

Kualitas pelayanan <-> Kepuasan pengguna jasa 0.677 

Loyalitas pengguna jasa <-> Kepuasan pengguna jasa 0.663 

Loyalitas pengguna jasa <-> Kualitas pelayanan 0.758 

Trust <-> Kepuasan pengguna jasa 0.558 

Trust <-> Kualitas pelayanan 0.708 

Trust <-> Loyalitas pengguna jasa 0.841 

Sumber: Data primer yang diolah (2025) 

 

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai-nilai dalam matrik HTMT tidak lebih 

dari 0,9. Artinya, model menunjukkan bahwa evaluasi validitas  diskriminan dapa 
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diterima. Dari hasil pengujian validitas diskriminan, dapat diketahui bahwa syarat 

uji Fornell-Larcker Criterion dan HTMT telah terpenuhi sehingga semua konstruk 

dalam model yang diestimasikan memenuhi kriteria discriminant validity yang baik 

artinya hasil analisis data dapat diterima. 

 

3. Pengujian Kriteria Cross Loading  

Hasil análisis mengenai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri atau 

korelasi konstruk dengan indikator yang lain dapat disajikan pada bagian tabel cross 

loading.  

Tabel 4.9 

Nilai Cross Loading 

  

Kepuasan 

pengguna 

jasa 

Kualitas 

pelayanan 

Loyalitas 

pengguna 

jasa Trust 

X1_1 0.502 0.760 0.498 0.417 

X1_2 0.462 0.841 0.555 0.568 

X1_3 0.463 0.792 0.523 0.526 

X1_4 0.417 0.819 0.562 0.541 

X1_5 0.478 0.807 0.509 0.477 

X2_1 0.769 0.364 0.445 0.362 

X2_2 0.909 0.575 0.517 0.471 

X2_3 0.904 0.532 0.494 0.419 

Y1_1 0.392 0.509 0.704 0.865 

Y1_2 0.465 0.619 0.654 0.909 

Y1_3 0.450 0.596 0.643 0.917 

Y1_4 0.422 0.525 0.668 0.866 

Y2_1 0.470 0.550 0.918 0.670 

Y2_2 0.556 0.642 0.850 0.643 

Y2_3 0.480 0.571 0.910 0.693 

 

 

Pengujian discriminant validity dengan cara ini dikatakan valid jika nilai 

korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri lebih besar daripada dengan konstruk 
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lainnya serta semua nilai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri dan 

konstruk lainnya menunjukkan nilai yang positif. Dari hasil pengolahan data yang 

tersaji pada tabel cross loading dapat diketahui bahwa syarat tersebut telah 

terpenuhi sehingga semua konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi 

kriteria discriminant validity yang baik artinya hasil analisis data dapat diterima. 

 

4.3.3. Uji Reliabilitas 

Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan 3 (tiga) cara 

yaitu : 

a. Composite Reliability.  

Composite reliability menunjukan derajat yang mengindikasikan common latent 

(unobserved), sehingga dapat menunjukan indikator blok yang mengukur 

konsistensi internal dari indikator pembentuk konstruk, nilai batas yang diterima 

untuk tingkat Composite reliability adalah 0,7 (Ghozali and Latan 2015) 

b. Average Variance Extracted (AVE) 

Jika nilai AVE > 0,5 maka indikator yang digunakan dalam penelitian reliabel, 

dan dapat digunakan untuk penelitian. Lebih baik nilai pengukuran AVE harus 

lebih besar dari 0,50 (Ghozali and Latan 2015). 

c. Cronbach alpha 

Nilai koefisien alpha cronbach berkisar antara 0,00 sampai dengan 1,00, dengan 

tolok ukur ≥ 0,7 yang dijadikan rujukan agar sebuah alat ukur memiliki 

reliabilitas yang baik. Apabila nilai cronbach alpha > 0,70 maka konstruk dapat 

dikatakan memiliki reliabilitas yang baik. 
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Hasil composite reliability, Cronbach's Alpha, dan AVE antar konstruk 

dengan indikator-indikatornya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Reliabilitas 

  

 

Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

Kepuasan pengguna jasa 0.826 0.897 0.745 

Kualitas pelayanan 0.863 0.901 0.646 

Loyalitas pengguna jasa 0.872 0.922 0.797 

Trust 0.912 0.938 0.791 

Sumber: Data primer yang diolah (2025) 

 

Tabel 4.10 menunjukkan nilai AVE masing-masing konstruk > 0,5, nilai 

composite reliability  dan cronbach alpha masing-masing konstruk > 0,7. Hasil ini 

menunjukkan uji reliabilitas masing-masing konstruk terbukti dapat dinyatakan 

baik. Sesuai penjelasan kriteria reliabilitas yang disebutkan Ghozali & Latan 

(2015), maka hasil dari uji reliabilitas dengan kriteria cronbach alpha, composite 

reliability dan AVE masing-masing konstruk dinyatakan baik dapat digunakan 

dalam proses analisis untuk menunjukkan hubungan antar konstruk. Artinya, 

memiliki seluruh konstruk dapat dikatakan reliabel dan dapat digunakan untuk 

proses penelitian selanjutnya. 

Hasil evaluasi convergent validity dan discriminant validity dari variabel 

serta reliabilitas variabel, dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator sebagai 

pengukur variabel, masing-masing merupakan pengukur yang valid dan reliabel.  
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4.3.4. Uji Multikolinieritas 

Multikolinieritas terjadi ketika dua atau lebih variabel independen dalam 

model saling berkorelasi sangat tinggi. Dalam PLS-SEM, multikolinieritas antar 

konstruk diuji dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dari konstruk 

eksogen terhadap konstruk endogen. . Apabila inner VIF < 5 menunjukkan tidak 

ada multikolinieritas. Jika VIF > 5 maka terjadi multikolinieritas yang tinggi, 

sebaiknya direduksi. 

Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinieritas 

 VIF 

Kepuasan pengguna jasa -> Loyalitas pengguna 

jasa 1.551 

Kepuasan pengguna jasa -> Trust 1.493 

Kualitas pelayanan -> Loyalitas pengguna jasa 1.975 

Kualitas pelayanan -> Trust 1.493 

Trust -> Loyalitas pengguna jasa 1.733 

 

Berdasarkan hasil di atas, dapat diketahui bahwa nilai VIF seluruh variabel 

berada di bawah nilai 5. Artinya, dalam model yang terbentuk tidak dapat adanya 

masalah multikolinieritas. 

 

4.4. Evaluasi Kesesuaian Model (Goodness of fit) 

Analisis PLS merupakan analisis SEM berbasis varians dengan tujuan pada 

pengujian teori model yang menitiknberatkan pada studi prediksi. Beberapa ukuran 

untuk enyatakan model yang diajukan dapat diterima yaitu R square, dan Q square 

(Hair et al. 2019). 
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4.4.1. R square 

R square menunjukkan besarnya variasi variabel endogen yang mampu 

dijelaskan oleh variabel eksogen atau endogen lainnya dalam model. 

Intepretasi R square menurut Chin (1998) yang dikutip  (Abdillah, W., & 

Hartono 2015) adalah 0,19 (pengaruh rendah), 0,33 (pengaruh sedang), dan 

0,67 (pengaruh tinggi). Berikut hasil koefisien determinasi (R2) dari variabel 

endogen disajikan pada tabel berikut  

Tabel 4.11 Nilai R-Square 

 
R-square 

Loyalitas pengguna jasa 0.640 

Trust 0.423 

 

Koefisien determinasi (R-square) yang didapatkan dari model Trust 

sebesar 0,423 artinya variabel Trust dapat dijelaskan 42,3% oleh variabel 

Kualitas pelayanan dan Kepuasan pengguna jasa. Sedangkan sisanya 57,6% 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Nilai R square tersebut (0,423) 

berada di atas nilai 0,33, artinya variabel Kualitas pelayanan dan Kepuasan 

pengguna jasa memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap variabel 

Trust. 

Nilai R square Loyalitas pengguna jasa sebesar 0,640 artinya Loyalitas 

pengguna jasa dapat dijelaskan 64,0% oleh variabel Kualitas pelayanan, 

Kepuasan pengguna jasa, dan Trust, sedangkan sisanya 36,0% dipengaruhi 

oleh variabel lain di luar penelitian. Nilai R square tersebut (0,640) berada di 

atas nilai 0,33, artinya variabel Kualitas pelayanan, Kepuasan pengguna jasa, 
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dan Trust  memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap Loyalitas 

pengguna jasa. 

 

4.4.2. Q square 

Q-Square (Q2) menggambarkan ukuran akurasi prediksi, yaitu seberapa 

baik setiap perubahan variabel eksogen/endogen mampu memprediksi variabel 

endogen. Q-Square predTrust ive relevance untuk model struktural merupakan 

ukuran seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi 

parameternya. Ukuran. Q square di atas 0 menunjukan model memiliki 

predTrust ive relevance atau kesesuaian prediksi model yang baik. Nilai Q 

square dikategorikan menjadi 3 kategori yaitu kecil, sedang dan besar, nilai Q 

square 0,02 – 0,15 dinyatakan kecil, nilai Q square 0,15 – 0,35 dinyatakan 

sedang dan nilai Q square >0,35 dinyatakan besar (Mirza Soetirto, Muldjono, 

and Syarief Hidayatulloh 2023). 

Hasil perhitungan nilai Q-Square untuk model struktural penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

Tabel 4.12 Nilai Q-square 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Loyalitas pengguna jasa 450.000 225.957 0.498 

Trust 600.000 403.170 0.328 

 

 

Nilai Q-square (Q2) untuk variabel Trust  sebesar 0,328 berada pada 

rentang nilai 0,15 – 0,35, sehingga akurasi prediksi terhadap variabel Trust  

termasuk cukup baik. Pada variabel Loyalitas pengguna jasa diperoleh nilai Q-

square sebesar 0,498 yang menunjukkan nilai Q square berada di atas nilai 
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0,35, sehingga akurasi prediksi terhadap variabel Loyalitas pengguna jasa 

termasuk baik. 

Kedua nilai Q square berada di atas nilai 0, sehingga dapat dikatakan 

model memiliki predictive relevance. Artinya, nilai estimasi parameter yang 

dihasilkan model sesuai dengan nilai observasi atau dinyatakan model 

struktural fit dengan data atau memiliki kesesuaian yang baik. 

 

4.5. Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Pengujian model struktural (inner model) adalah melihat hubungan antara 

konstruk laten dengan melihat hasil estimasi koefisien parameter path dan tingkat 

signifikansinya (Ghozali, 2011). Prosedur tersebut dilakukan sebagai langkah 

dalam pengujian hipotesis penelitian yang telah diajukan. Pengujian diperoleh hasil 

output dari model struktur konstruk loading factor yang akan menjelaskan 

pengaruh konstruk Kualitas pelayanan, Kepuasan pengguna jasa, Trust Loyalitas 

pengguna jasa.  

Pengolahan data digunakan dengan menggunakan alat bantu software Smart 

PLS v4.1.0. Hasil pengolahan data tersebut tampak pada gambar berikut: 
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Gambar 4.5. 

Full Model SEM-PLS  

Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2025) 

 

 
4.5.1. Analisis Pengaruh antar Variabel 

Pada bagian ini disajikan hasil pengujian hipotesis penelitian yang telah 

diajukan pada bab sebelumnya. Untuk menentukan suatu hipotesis diterima atau 

tidak dengan membandingkan thitung dengan ttabel dengan syarat jika thitung > ttabel, 

maka hipotesis diterima. Nilai t tabel untuk taraf signifikansi 5% = 1,96. Untuk 

lebih jelasnya pada bagian di bawah ini. 

Hasil pengujian pengaruh masing-masing variabel penelitian ini dapat 

disajikan sebagai berikut: 
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Tabel 4.14 Path Coefficients 

 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) P values 

Kepuasan pengguna jasa -

> Loyalitas pengguna jasa 0.181 0.182 0.074 2.456 0.014 

Kepuasan pengguna jasa -

> Trust 0.183 0.186 0.089 2.050 0.040 

Kualitas pelayanan -> 

Loyalitas pengguna jasa 0.228 0.225 0.071 3.230 0.001 

Kualitas pelayanan -> 

Trust 0.528 0.529 0.071 7.466 0.000 

Trust -> Loyalitas 

pengguna jasa 0.517 0.518 0.065 7.961 0.000 

Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2025) 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan PLS di atas, selanjutnya dapat 

disajikan hasil pengujian masing-masing hipotesis yang diajukan di bab 

sebelumnya, sebagai berikut: 

1. Pengujian Hipotesis 1:  

H1: Terdapat hubungan antara kualitas layanan di dengan tingkat loyalitas 

pengguna jasa. 

Pada pengujian hipotesis 1 diperoleh nilai original sample estimate 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna jasa sebesar 0,228. Nilai 

tersebut membuktikan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pengguna jasa yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t yang 

diperoleh nilai thitung (3,230) > ttabel (1,96) dan p (0,001) < 0,05, sehingga dapat 

dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pengguna jasa. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan 

bahwa ”Terdapat hubungan antara kualitas layanan di dengan tingkat loyalitas 

pengguna jasa.” dapat diterima. 
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2. Pengujian Hipotesis 2:  

H2: Terdapat hubungan antara kualitas layanan terhadap trust 

Pada pengujian hipotesis 2 diperoleh nilai original sample estimate pada 

pengaruh kualitas layanan terhadap trust sebesar 0,528. Nilai tersebut 

membuktikan Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap trust yang 

hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t yang diperoleh nilai thitung (7,466) > ttabel 

(1,96) dan p (0,000) < 0,05, sehingga dapat dikatakan ada pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan terhadap trust. Dengan demikian hipotesis kedua yang 

menyatakan bahwa ”Terdapat hubungan antara kualitas layanan terhadap 

trust” dapat diterima. 

 

3. Pengujian Hipotesis 3:  

H3: Terdapat hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pengguna jasa 

Pada pengujian hipotesis 3 diperoleh nilai original sample estimate 

sebesar 0,181. Nilai tersebut membuktikan Kepuasan pengguna jasa 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna jasa. Hal ini juga diperkuat dari 

hasil uji t yang diperoleh nilai thitung (2,456) > ttabel (1,96) dan p (0,014) < 0,05, 

sehingga dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan Kepuasan 

pengguna jasa terhadap loyalitas pengguna jasa. Dengan demikian hipotesis 

ketiga yang menyatakan bahwa ” Terdapat hubungan antara kepuasan dengan 

loyalitas pengguna jasa ” dapat diterima. 
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4. Pengujian Hipotesis 4:  

H4: Terdapat hubungan antara kepuasan pengguna jasa terhadap trust 

Pada pengujian hipotesis 4 diperoleh nilai original sample estimate 

pengaruh kepuasan pengguna jasa terhadap trust sebesar 0,183. Nilai tersebut 

membuktikan Kepuasan pengguna jasa berpengaruh positif terhadap trust. 

Temuan tersebut diperkuat dengan hasil uji t yang diperoleh nilai thitung (2,050) 

> ttabel (1.96) dan p (0,040) < 0,05, sehingga dapat dikatakan ada pengaruh 

positif dan signifikan Kepuasan pengguna jasa terhadap trust. Dengan demikian 

hipotesis keempat yang menyatakan bahwa ”Terdapat hubungan antara 

kepuasan pengguna jasa terhadap trust” dapat diterima. 

 

5. Pengujian Hipotesis 5:  

H5: Terdapat hubungan antara trust terhadap loyalitas pengguna jasa 

Pada pengujian hipotesis 5 diperoleh nilai original sample estimate 

pengaruh trust terhadap loyalitas pengguna jasa sebesar 0,517. Nilai tersebut 

membuktikan Trust berpengaruh positif terhadap Loyalitas pengguna jasa yang 

hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t yang diperoleh nilai thitung (7,961) > ttabel 

(1,96) dan p (0,000) < 0,05, sehingga dapat dikatakan ada pengaruh positif dan 

signifikan Trust terhadap Loyalitas pengguna jasa. Dengan demikian hipotesis 

kelima yang menyatakan bahwa ”Terdapat hubungan antara trust terhadap  

loyalitas pengguna jasa ” dapat diterima. 

Hasil uji hipotesis penelitian ini secara keseluruhan dapat diringkas sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.15  

Ringkasan Hasil Uji Hipotesis 

No Hipotesis Koefisien T statistics P values Keterangan 

1 H1: Terdapat hubungan 

antara kualitas layanan di 

dengan tingkat loyalitas 

pengguna jasa. 

0.228 3.230 0.001 Diterima 

2 H2: Terdapat hubungan 

antara kualitas layanan 

terhadap trust 

0.528 7.466 0.000 Diterima 

3 H3: Terdapat hubungan 

antara kepuasan dengan 

loyalitas pengguna jasa 

0.181 2.456 0.014 Diterima 

4 H4: Terdapat hubungan 

antara kepuasan pengguna 

jasa terhadap trust 

0.183 2.050 0.040 Diterima 

5 H5: Terdapat hubungan 

antara trust terhadap 

loyalitas pengguna jasa 

0.517 7.961 0.000 Diterima 

Keterangan: Hipotesis diterima jika t> 1,96 atau p<0,05 

 

 
4.5.2. Analisis Pengaruh Tidak Langsung  

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dilakukan untuk 

melihat pengaruh yang diberikan oleh variabel Kualitas pelayanan dan Kepuasan 

pengguna jasa terhadap variabel Loyalitas pengguna jasa melalui variabel 

intervening, yaitu variabel Trust. Hasil uji pengaruh tidak langsung dapat 

ditampilkan pada tabel berikut.  

Tabel 4.16 

Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung  

  

Original 

sample  T statistics  P values 

Keterangan 

Kepuasan pengguna jasa -> 

Trust -> Loyalitas 

pengguna jasa 

0.095 1.994 0.046 Signifikan 

Kualitas pelayanan -> Trust 

-> Loyalitas pengguna jasa 
0.273 4.985 0.000 Signifikan 

Sumber : Olah data hasil penelitian, 2025 
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Sesuai hasil uji pada tabel di atas, diketahui bahwa besarnya pengaruh 

tidak langsung Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pengguna jasa melalui 

Trust adalah 0,273 dengan nilai t hitung sebesar 4,985 dan p=0,000 (p<0,05). 

Hal ini menunjukkan bahwa Trust secara signifikan memediasi pengaruh 

Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pengguna jasa. Artinya, Kualitas 

pelayanan yang baik mampu meningkatkan Trust konsumen, selanjutnya 

kepercayaan dalam diri konsumen akan berdampak pada loyalitas pengguna jasa 

terhadap PT Pancaran Samudera Transport. 

Temuan lainnya diketahui bahwa besarnya pengaruh tidak langsung 

Kepuasan pengguna jasa terhadap Loyalitas pengguna jasa melalui Trust adalah 

0,095 dengan nilai t hitung sebesar 1,994 dan nilai signifikansi p=0,046 

(p<0,05). Hasil dari pengujian tersebut berarti bahwa Trust secara signifikan 

memediasi pengaruh Kepuasan pengguna jasa terhadap Loyalitas pengguna jasa. 

Artinya, adanya kepuasan pengguna jasa yang tinggi akan meningkatkan 

kepercayaan (trust) konsumen terhadap. Selanjutnya, trust tersebut 

menumbuhkan loyalitas pengguna jasa PT Pancaran Samudera Transport. 

 

4.6. Pembahasan  

4.5.1. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna jasa. 

 Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pengguna jasa. Ketika pengguna merasa puas dengan layanan yang 

diterima, mereka cenderung untuk terus menggunakan layanan tersebut di masa 

mendatang. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor 
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penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pengguna. Hasil 

serupa juga ditemukan dalam penelitian (Jacksen et al. 2021) yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan berkontribusi besar terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini direfleksikan melalui lima 

indikator yaitu indikator Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Emphaty  sedangkan loyalitas pengguna jasa pada penelitian ini diukur dari 

refleksi tiga indikator yaitu indikator  Kembali menggunakan jasa, Retensi, dan 

Referrals. 

Variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa indikator dengan 

kontribusi paling kuat (outer loading tertinggi) adalah reliability atau keandalan, 

yang mencerminkan konsistensi dan ketepatan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan. Sementara itu, pada variabel loyalitas pengguna jasa, indikator yang 

memiliki pengaruh terbesar adalah keinginan pengguna untuk kembali 

menggunakan jasa di masa mendatang. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

semakin andal suatu layanan dalam memenuhi harapan pelanggan, maka 

semakin besar kemungkinan pengguna akan tetap setia dan memilih layanan 

tersebut secara berulang. Secara operasional, hal ini terlihat dari tingkat kesiapan 

kapal dan peralatan pendukung yang selalu dalam kondisi optimal sebelum 

keberangkatan, termasuk kelengkapan dokumen, pengecekan mesin, dan 

kelancaran proses bongkar-muat. Keandalan ini membuat pengguna jasa merasa 

yakin bahwa layanan akan berjalan lancar setiap kali mereka melakukan 

pengiriman. 
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Variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa indikator dengan nilai 

outer loading terendah adalah tangibility, yaitu aspek-aspek fisik seperti 

performa kapal, peralatan, perlengkapan, dan kesiapan personel, dan kru yang 

tersertifikasi. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun aspek fisik penting, 

bagi pelanggan sektor ini yang lebih kritis adalah performa operasional dan 

ketepatan layanan.  Ini berarti bahwa elemen fisik layanan tidak memberikan 

kontribusi sebesar indikator lainnya dalam membentuk persepsi kualitas 

pelayanan secara keseluruhan. Sementara itu, pada variabel loyalitas pengguna 

jasa, indikator dengan kontribusi terendah adalah retensi, yang menggambarkan 

sejauh mana pengguna tetap menggunakan jasa dalam jangka panjang. Artinya, 

meskipun pengguna mungkin kembali menggunakan layanan, keputusan mereka 

untuk terus bertahan dalam jangka waktu lama tidak terlalu kuat dipengaruhi 

oleh faktor-faktor yang diukur dalam penelitian ini. 

Hasil penelitian disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa di PT Pancaran 

Samudera Transport, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, mulai dari ketepatan waktu, keandalan, responsivitas, hingga 

profesionalisme personel maka akan semakin tinggi pula kecenderungan 

pelanggan untuk terus menggunakan layanan perusahaan secara berkelanjutan. 

 

4.5.2. Pengaruh kualitas layanan terhadap trust 

Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

trust pengguna jasa. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 
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maka tingkat kepercayaan pengguna terhadap penyedia jasa juga akan 

meningkat. Kepercayaan ini tumbuh karena pengguna merasa puas, dihargai, 

dan memperoleh layanan yang sesuai harapan.  Hasil ini di dukung dengan 

penelitian sebelumnya yaitu hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa  

kualitas layanan memprediksi kepercayaan secara signifikan (Alghfeli et al. 

2020). 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini direfleksikan melalui lima 

indikator.yaitu indikator Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Emphaty.  Sedangkan Trust pada penelitian ini diukur dari refleksi empat 

indikator yaitu indikator  Competence, Transparency, Public interest, dan 

Honesty. 

 Pada variabel kualitas pelayanan, indikator tangible dengan nilai outer 

loading tertinggi adalah readiness atau kesiapan kapal dan peralatan pendukung 

lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa kesiapan armada, kelengkapan peralatan 

keselamatan, serta kesiapan kru dalam memberikan pelayanan menjadi faktor 

penting yang dirasakan langsung oleh pengguna jasa. Sementara itu, pada 

variabel trust, indikator dengan nilai outer loading tertinggi adalah public 

interest, yang mencerminkan keyakinan pengguna bahwa penyedia layanan 

benar-benar memperhatikan keselamatan dan kepentingan publik. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kesiapan operasional yang optimal mulai dari 

ketersediaan kapal yang layak operasi, peralatan pendukung yang terpelihara, 

hingga kru yang terlatih secara langsung meningkatkan kepercayaan pengguna. 

Dengan kata lain, semakin siap dan terorganisir operasional perusahaan, 
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semakin besar keyakinan publik bahwa layanan tersebut aman, dapat 

diandalkan, dan mengutamakan kepentingan masyarakat. 

  Indikator tangibility menunjukkan nilai outer loading terendah dalam 

variabel kualitas pelayanan, sementara indikator competence menempati posisi 

serupa pada variabel trust. Kondisi ini mengisyaratkan bahwa peningkatan aspek 

tangibility meliputi penampilan fisik fasilitas, perlengkapan, dan personel dapat 

menjadi strategi efektif untuk memperkuat persepsi kompetensi penyedia jasa. 

Sebagai contoh, perusahaan menerapkan standar kesiapan operasional armada 

dengan memastikan seluruh kapal telah menjalani inspeksi teknis sebelum 

keberangkatan. Setiap unit dilengkapi perlengkapan keselamatan terbaru 

memadai, dan sistem navigasi berbasis GPS digital yang telah terkalibrasi. 

Selain itu, personel operasional mengenakan seragam bersih dan perlengkapan 

kerja lengkap sesuai SOP. Kesiapan peralatan dan penampilan profesional ini 

membentuk citra perusahaan yang andal dan kompeten di mata pelanggan. 

Kesimpulannya, kualitas pelayanan yang diberikan PT Pancaran 

Samudera Transport terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat 

kepercayaan pengguna jasa, yang berarti semakin baik mutu pelayanan.  

Berbagai aspek kualitas pelayanan, seperti ketepatan waktu, keandalan armada, 

profesionalisme personel, dan kelancaran komunikasi, berkontribusi dalam 

meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap kemampuan perusahaan untuk 

menepati janji layanan serta mempertahankan kepuasan mereka. 

 

4.5.3. Pengaruh  kepuasan terhadap loyalitas pengguna jasa. 
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 Kepuasan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna jasa. Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pengguna, maka semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia 

menggunakan jasa tersebut. Hal ini menegaskan bahwa menjaga dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan merupakan strategi penting dalam 

membangun loyalitas jangka panjang. Hasil ini di dukung dengan penelitian 

sebelumnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh (Lubis et al. 2021) 

menegaskan bahwa kepuasan merupakan faktor utama yang mendorong 

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

Kepuasan pengguna jasa dalam penelitian ini diukur dari tiga indikator 

yaitu indikator  Puas dengan layanan secara keseluruhan, Puas akan kesesuaian 

antara harapan dan hasil, Pengalaman   penggunaan jasa secara keseluruhan. 

Sedangkan Loyalitas pengguna jasa pada penelitian ini diukur dari refleksi tiga 

indikator yaitu indikator  Kembali menggunakan jasa, Retensi, dan Referrals. 

Dalam konteks operasional pengangkutan batubara menggunakan 

tugboat dan barge, indikator tangible yang memiliki nilai outer loading tertinggi 

adalah readiness atau tingkat kesiapan kapal beserta peralatan pendukungnya. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pengguna jasa sangat memperhatikan sejauh 

mana kapal, mesin, dan fasilitas bongkar-muat siap digunakan tepat waktu, tanpa 

mengalami gangguan teknis yang dapat menghambat pengiriman. Kesiapan 

operasional yang konsisten tidak hanya mencerminkan profesionalisme 

perusahaan, tetapi juga meminimalkan risiko keterlambatan yang berpotensi 

mengakibatkan kerugian finansial pada pihak pengguna jasa. Pada variabel 
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kepuasan pengguna jasa, indikator terkuat adalah kepuasan terhadap 

kesesuaian antara harapan dan hasil layanan yang diterima. Artinya, ketika 

kecepatan pengiriman, keamanan kargo, dan keandalan jadwal sesuai dengan 

yang dijanjikan, kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan.  

Sementara itu, pada variabel loyalitas pengguna jasa, indikator yang 

paling kuat adalah keinginan untuk kembali menggunakan layanan di masa 

mendatang. Hal ini mengindikasikan bahwa keandalan dan kesiapan armada 

menjadi faktor kunci yang mendorong retensi pelanggan. 

Sebaliknya, indikator dengan kontribusi terendah pada variabel kepuasan 

adalah tingkat kepuasan terhadap layanan secara keseluruhan, yang 

mengisyaratkan bahwa masih terdapat ruang perbaikan di aspek pendukung, 

seperti komunikasi operasional atau kelengkapan dokumentasi pengiriman. 

Dengan demikian, perusahaan perlu memprioritaskan peningkatan kesiapan 

teknis armada sekaligus memperkuat aspek layanan non-teknis agar kepuasan 

dan loyalitas pengguna jasa dapat terjaga secara berkelanjutan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa di PT 

Pancaran Samudera Transport, yang berarti semakin tinggi kepuasan yang 

dirasakan pelanggan, semakin besar pula kecenderungan mereka untuk terus 

menggunakan layanan perusahaan secara berulang dan merekomendasikannya 

kepada pihak lain. 

 

4.5.4. Pengaruh  kepuasan terhadap trust pengguna jasa. 
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 Kepuasan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust 

pengguna jasa. Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pengguna, maka semakin besar pula tingkat kepercayaan yang mereka berikan 

kepada penyedia jasa. Hal ini mencerminkan bahwa pengalaman positif yang 

konsisten mampu membangun rasa aman dan keyakinan pengguna terhadap 

kualitas layanan yang diterima. Hasil ini di dukung dengan penelitian 

sebelumnya yaitu (Albarq 2023) yang menjelaskan bahwa kepercayaan 

konsumen dibangun dari kepuasan akan pelayanan yang diterima.  

Kepuasan pengguna jasa dalam penelitian ini diukur dari tiga indikator 

yaitu indikator  Puas dengan layanan secara keseluruhan, Puas akan kesesuaian 

antara harapan dan hasil, Pengalaman   penggunaan jasa secara keseluruhan. 

Ketiga indicator tersebut mampu meningkatkan Trust yang pada penelitian ini 

diukur dari refleksi empat indikator yaitu indikator  Competence, Transparency, 

Public interest, dan Honesty. 

 Variabel tangible menunjukkan bahwa indikator dengan nilai outer 

loading tertinggi adalah kesiapan kapal dan peralatan pendukung lainnya. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa kesiapan armada—mulai dari kondisi mesin 

tugboat, kelayakan barge, hingga ketersediaan perlengkapan keselamatan—

menjadi faktor paling berpengaruh terhadap persepsi positif pelanggan. Ketika 

kapal dan peralatan pendukung selalu siap beroperasi sesuai jadwal dan standar 

keamanan, pengguna jasa merasa yakin akan kelancaran proses pengiriman, 

sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan dan loyalitas mereka. 
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Sementara itu, pada variabel kepuasan pengguna jasa, indikator dengan 

nilai outer loading tertinggi adalah kepuasan terhadap kesesuaian antara 

jadwal pengiriman yang dijanjikan dengan realisasi di lapangan. Hal ini 

menunjukkan bahwa ketepatan waktu pengiriman menjadi tolok ukur utama 

dalam membangun kepuasan pelanggan di industri pengangkutan batubara. 

Sebaliknya, indikator dengan nilai outer loading terendah pada variabel 

tangible adalah kebersihan fasilitas kapal, sedangkan pada variabel kepuasan 

pengguna jasa, indikator dengan kontribusi terendah adalah kepuasan terhadap 

fleksibilitas penyesuaian layanan. Temuan ini menegaskan bahwa meskipun 

kebersihan dan fleksibilitas layanan penting, keduanya masih dianggap kurang 

krusial dibanding faktor kesiapan armada dan ketepatan waktu pengiriman. 

Dengan demikian, prioritas peningkatan kinerja operasional sebaiknya 

difokuskan pada perawatan kapal dan peralatan pendukung untuk memastikan 

kesiapan optimal sebelum berlayar, disertai penguatan manajemen waktu 

pengiriman agar tetap memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna jasa di 

PT Pancaran Samudera Transport, yang berarti semakin tinggi kepuasan yang 

dirasakan pelanggan terhadap kualitas layanan, maka semakin kuat pula 

kepercayaan mereka terhadap profesionalisme dan komitmen perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan logistik. 
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4.5.5. Pengaruh trust terhadap loyalitas pengguna jasa. 

Trust terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna jasa. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan yang dimiliki 

pelanggan terhadap penyedia jasa, maka semakin besar kemungkinan mereka 

untuk tetap setia dan terus menggunakan layanan tersebut. Kepercayaan 

menjadi fondasi penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara 

pengguna jasa dan penyedia layanan. Hasil ini di dukung dengan penelitian 

sebelumnya yang mengungkapkan adanya korelasi positif yang signifikan 

antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas (Albarq 2023). 

Trust pada penelitian ini diukur dari refleksi empat indikator yaitu 

indikator  Competence, Transparency, Public interest, dan Honesty. Empat 

aspek tersebut mampu meningkatkan Loyalitas pengguna jasa yang pada 

penelitian ini diukur dari refleksi tiga indikator yaitu indikator  Kembali 

menggunakan jasa, Retensi, dan Referrals.  

Pada variabel tangible, indikator dengan nilai outer loading tertinggi 

adalah readiness atau kesiapan kapal dan peralatan pendukung, seperti kondisi 

mesin tugboat, ketersediaan peralatan navigasi, serta kesiapan barge dalam 

memuat batubara. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kesiapan 

armada dan fasilitas pendukung, semakin besar pula persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan. Hal ini karena readiness yang tinggi mencerminkan 

kemampuan operasional untuk memenuhi jadwal pengiriman tepat waktu, 

meminimalkan risiko kerusakan muatan, dan mengurangi keterlambatan akibat 

gangguan teknis. 
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Sebaliknya, indikator tangible dengan nilai outer loading terendah adalah 

maintenance documentation atau kelengkapan pencatatan perawatan kapal. 

Walaupun nilainya lebih rendah dibanding readiness, dokumentasi yang tertib 

tetap penting karena menjadi bukti kepatuhan terhadap standar keselamatan dan 

regulasi maritim. Peningkatan kualitas dokumentasi perawatan dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap komitmen perusahaan dalam 

menjaga keselamatan dan performa armada, yang pada akhirnya berkontribusi 

terhadap loyalitas jangka panjang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa trust atau kepercayaan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa di PT Pancaran 

Samudera Transport. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan 

terhadap integritas, keandalan, dan profesionalisme perusahaan, semakin besar 

kecenderungan mereka untuk terus menggunakan layanan yang disediakan. 

Kepercayaan ini terbentuk melalui konsistensi kualitas layanan, ketepatan waktu 

pengiriman, keamanan barang, serta komunikasi yang transparan, sehingga 

mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan jangka panjang dan 

merekomendasikan perusahaan kepada pihak lain. 
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BAB V 

 PENUTUP 

 

 

5.1. Kesimpulan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian, peningkatan loyalitas pengguna jasa PT 

Pancaran Samudera Transport dapat dicapai melalui penguatan trust yang dibentuk 

oleh kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa ketika penyedia jasa mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan 

menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi pengguna, maka kepercayaan 

pelanggan akan meningkat. Kepercayaan yang tumbuh secara positif tersebut pada 

akhirnya akan mendorong loyalitas pengguna terhadap layanan yang diberikan. 

Hasil dari pembuktian hypothesis menunjukkan pada : 

1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pengguna jasa. Ini berarti bahwa peningkatan dalam aspek-aspek 

seperti tangibility (wujud fisik layanan), reliability (keandalan), responsiveness 

(ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (kepedulian) akan 

mendorong peningkatan loyalitas pelanggan. Semakin optimal kelima dimensi 

tersebut diterapkan, semakin besar kemungkinan pengguna jasa untuk tetap 

setia dan terus menggunakan layanan yang disediakan. 

2. Kualitas pelayanan terbukti memberikan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap tingkat trust pengguna jasa. Hal ini mengandung makna bahwa 

peningkatan mutu pelayanan secara langsung turut memperkuat berbagai 

dimensi kepercayaan, seperti kompetensi, keterbukaan informasi, orientasi 
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terhadap kepentingan publik, serta kejujuran dalam penyediaan layanan. 

Dengan kata lain, semakin optimal pelayanan yang diberikan, maka semakin 

tinggi pula persepsi kepercayaan pelanggan terhadap penyedia jasa. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan berperan positif dan signifikan 

dalam memengaruhi loyalitas pengguna jasa. Dengan kata lain, ketika 

pelanggan merasa puas terhadap layanan secara menyeluruh, merasakan 

kesesuaian antara harapan dan kenyataan, serta memiliki pengalaman 

penggunaan jasa yang memuaskan, maka kecenderungan mereka untuk tetap 

setia dan terus menggunakan layanan tersebut akan semakin meningkat. 

Kepuasan menjadi faktor kunci dalam membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. 

4. Kepuasan pengguna jasa terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap tingkat kepercayaan (trust) yang mereka berikan. Dengan kata lain, 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan  terhadap kualitas 

layanan secara keseluruhan, kesesuaian antara harapan dan realisasi layanan, 

maupun pengalaman selama menggunakan jasa maka akan semakin kuat pula 

kepercayaan yang terbentuk terhadap penyedia jasa. Kepuasan menjadi faktor 

kunci dalam membangun dan memperkuat trust pelanggan secara 

berkelanjutan. 

5. Trust terbukti memiliki dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna jasa. Ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan 

terhadap penyedia layanan, semakin besar pula kecenderungan mereka untuk 

terus menggunakan jasa tersebut, bertahan dalam jangka panjang, serta 
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merekomendasikannya kepada orang lain. Kepercayaan menjadi elemen kunci 

dalam membentuk perilaku loyal pelanggan secara menyeluruh. 

 

5.2. Implikasi Teoritis 

Temuan ini memperkuat teori-teori sebelumnya dalam bidang pemasaran jasa 

dan perilaku konsumen yang menyatakan bahwa trust merupakan determinan 

penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Hasil ini mendukung model-model 

teoretis yang menempatkan trust sebagai mediator atau variabel utama dalam 

hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas.  

Selain itu, penelitian ini menambahkan bukti empiris bahwa dimensi trust, 

meskipun bervariasi kontribusinya, secara keseluruhan mampu memengaruhi 

dimensi loyalitas seperti kecenderungan untuk kembali menggunakan jasa (repeat 

purchase), retensi pelanggan, dan penyebaran rekomendasi (referrals). Oleh karena 

itu, konsep trust tidak hanya relevan dalam konteks relasional antara pelanggan dan 

penyedia jasa, tetapi juga perlu mendapatkan perhatian lebih dalam pengembangan 

model loyalitas pada berbagai konteks industri jasa. 

 

5.3. Implikasi Praktis 

1) Hasil pengukuran menunjukkan bahwa pada variabel kualitas pelayanan, 

indikator dengan kontribusi tertinggi adalah reliability, sedangkan yang 

terendah adalah tangibility. Oleh karena itu, manajemen perlu 

mempertahankan keandalan pelayanan yang sudah baik, seperti konsistensi 

waktu dan ketepatan penyampaian jasa, sekaligus meningkatkan aspek 

tangibility, seperti  fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan personel 
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PT Pancaran Samudera Transport meliputi kantor dan gudang yang 

representatif, armada transportasi terawat dengan peralatan bongkar muat 

dan sistem teknologi logistik modern, perlengkapan keamanan serta 

keselamatan kerja, dan personel berseragam rapi yang profesional dalam 

memberikan layanan. 

2) Pada variabel kepuasan pengguna jasa, indikator tertinggi adalah kepuasan 

atas kesesuaian antara harapan dan hasil layanan, sedangkan indikator 

terendah adalah kepuasan terhadap layanan secara keseluruhan. Implikasi 

dari temuan ini adalah penting bagi manajemen untuk tetap menjaga 

konsistensi dalam memenuhi harapan pelanggan, sambil melakukan 

evaluasi menyeluruh terhadap seluruh aspek pelayanan mulai dari 

kecepatan dan ketepatan pengiriman, kualitas fasilitas fisik dan 

perlengkapan, hingga profesionalisme personel, untuk mengidentifikasi 

area yang belum optimal dan merumuskan strategi perbaikan demi 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara holistic. 

3) Sementara itu, pada variabel trust, indikator public interest menempati 

posisi tertinggi, menunjukkan bahwa perusahaan dinilai memiliki 

kepedulian terhadap kepentingan publik. Namun, indikator competence 

memiliki nilai terendah, sehingga perlu mendapat perhatian khusus. 

Manajemen disarankan untuk meningkatkan kompetensi tenaga kerja dan 

sistem operasional perusahaan guna memperkuat kepercayaan pelanggan 

terhadap kemampuan profesional perusahaan dalam menjalankan layanan 

dengan melengkapi perlengkapan kerja sesuai standar keselamatan, serta 
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menjaga kerapian dan profesionalisme penampilan personel guna 

meningkatkan citra perusahaan dan kepercayaan pelanggan terhadap 

layanan PT Pancaran Samudera Transport. 

 

5.4. Limitasi Hasil Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan untuk 

interpretasi hasil dan pengembangan penelitian selanjutnya.  

1) Data yang digunakan bersifat cross-sectional, sehingga tidak dapat 

menangkap dinamika perubahan perilaku pengguna jasa dari waktu ke 

waktu.  

2) Objek penelitian terbatas pada satu perusahaan, yaitu PT Pancaran 

Samudera Transport, sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasikan 

ke perusahaan jasa lain dengan karakteristik berbeda 

3) Pengukuran variabel dilakukan berdasarkan persepsi responden melalui 

kuesioner, yang memiliki potensi subjektivitas dan bias persepsi.   

 

5.5. Agenda Penelitian Mendatang 

Berdasarkan keterbatasan penelitian yang ada maka agenda penelitian 

selanjutnya diharapkan dapat : 

1) Memperluas ruang lingkup dengan melibatkan lebih dari satu perusahaan 

jasa, sehingga memungkinkan generalisasi hasil yang lebih luas terhadap 

industri jasa secara keseluruhan.  
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2) Studi lanjutan juga dapat menggunakan pendekatan longitudinal untuk 

mengamati perubahan perilaku pelanggan dan hubungan antar variabel dari 

waktu ke waktu.  

3) Penelitian mendatang disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

berpotensi memengaruhi loyalitas pengguna jasa, seperti citra merek 

(Pradana et al. 2021), keterlibatan emosional dalam pemasaran (Shahid et 

al. 2022), atau faktor digital experience (Peters, Calvo, and Ryan 2018), 

guna memperkaya model teoritis yang digunakan.  

4) Penggunaan metode campuran (mixed methods) juga direkomendasikan 

untuk menggali wawasan yang lebih mendalam dari segi kuantitatif maupun 

kualitatif. 

5) penelitian di masa mendatang disarankan untuk menggunakan pendekatan 

longitudinal, memperluas objek studi ke berbagai sektor jasa, serta 

mempertimbangkan metode triangulasi data guna meningkatkan validitas 

temuan. 
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