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Abstrak 

 

Adanya penelitian ini dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

penumpang dalam transportasi laut. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif. Data penelitian merupakan data primer yang diperoleh melalui mekanisme survei. 

Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis dengan analisis jalur. Adapun hasil 

penelitian menunjukkan bahwa: 1) kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan penumpang; 2) tarif memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan penumpang; 3) kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 

loyalitas penumpang; 4) tarif memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

penumpang; 5) kepuasan penumpang memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 

loyalitas penumpang; 6) kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

penumpang melalui kepuasan penumpang, serta; 7) tarif memiliki pengaruh positif dan 

signifikan signifikan terhadap loyalitas penumpang melalui kepuasan penumpang pada PT 

ASDP lintas Merak-Bakauheni.  

 

Kata Kunci: Loyalitas Penumpang, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Biaya, Layanan 

Transportasi Laut. 

 

Abstract 

 

This research was conducted to determine the factors that influence passenger loyalty in water 

transportation. The research approach used was a quantitative approach. The research data 

is primary data obtained through a survey technique. The data that has been collected was 

then analyzed by path analysis. The research results showed that: 1) service quality has a 

significant and positive effect on passenger satisfaction; 2) tarrif has a significant and positive 

effect on passenger satisfaction; 3) service quality has a significant and positive effect on 

passenger loyalty; 4) tarrif has a positive but not significant effect on passenger loyalty; 5) 

passenger satisfaction has a significant and positive effect on passenger loyalty; 6) service 

quality has a significant effect on passenger loyalty through passenger satisfaction, as well as; 

7) tarrif has a positive and significant effect on passenger loyalty through passenger 

satisfaction at PT ASDP route Merak-Bakauheni. 

 

Keywords: Passenger Loyalty, Passenger Satisfaction, Service Quality, Tarrif, Water 

Transportation Service. 

 

A. PENDAHULUAN 

Transportasi telah menjadi bagian hidup dalam kehidupan manusia, dan bahkan kini 

transportasi dianggap sebagai penggerak kehidupan suatu daerah karena menyediakan mata 
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rantai krusial dari populasi yang terus bergerak pada daerah tersebut dan pada kemudiannya 

mendorong pembentukan dan pertumbuhan daerah (Vuchic dalam Milos et al., 2017). Tidak 

hanya perpindahan manusia dari lokasi ke lokasi lain dalam suatu daerah, melainkan 

transportasi juga berperan penting dalam mobilitas manusia dari kawasan satu ke kawasan jauh 

lainnya sejak zaman prasejarah. Dan kini, adanya transportasi tidak hanya membantu 

perpindahan manusia, melainkan juga berguna dalam perdagangan komoditas, produk, dan 

juga kepentingan lainnya. 

Transportasi darat memang dapat dikatakan memainkan peran yang sangat penting 

selama ini. Industri ini menyediakan sarana transportasi yang wajar dan relatif lebih murah 

untuk mengangkut penumpang dan komoditas. Meki demikian, sistem transportasi laut juga 

tidak dapat dikesampingkan keberadaannya karena memiliki persebaran yang luas dan 

terhubung dengan baik dengan berbagai transportasi lainnya (Hasan & Karmaker, 2019). 

Dalam hal intensitas lalu lintas, jaringan jalur air menghasilkan lebih banyak kemungkinan 

untuk dapat ditempuhnya perjalanan jauh, terutama di Negara Indonesia yang berbentuk 

kepulauan dan daerah-daerahnya banyak dipisahkan lautan. Termasuk untuk dapat 

mengunjungi Pulau Sumatera dari Pulau Jawa maupun sebaliknya, seseorang dapat 

menggunakan layanan transportasi salah satunya dengan transportasi laut. 

Pulau Jawa dengan Pulau Sumatra dihubungkan dengan Selat Sunda, yang mana untuk 

dapat melakukan perjalanan antara pulau tersebut seseorang dapat memanfaatkan layanan dari 

PT Angkutan Sungai Danau dan Penyeberangan (Persero) atau yang selanjutnya disebut 

sebagai PT ASDP. Perusahaan tersebut menjadi salah satu Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bergedak dalam pelayanan angkutan air.  Dan dalam penyelenggaraannya 

sebagai angkutan penyeberangan, PT ASDP dapat dikatakan memiliki fungsi ganda berupa 

fungsinya sebagai regulator dan fungsi sebagai operator. Fungsi pertama berperan dalam 

penetapan peraturan-peraturan yang kaitannya adalah dengan kelancaran operasi pelabuhan. 

Sedangkan fungsi operator merujuk pada penyelenggara prasarana penyeberangan. Dalam 

fungsi ini, PT ASDP juga bertugas untuk menyediakan sarana prasarana penyeberangan, 

termasuk dari Pelabuhan Bakauheni (Lampung Selatan, Lampung) ke Pelabuhan Merak 

(Cilegon, Banten) maupun sebaliknya (Suwandi, 2010). 

Mobilitas masyarakat dari dan ke dua pelabuhan tersebut dapat dikatakan cukup tinggi 

dengan penggunaan jasa penyeberangan dengan kapal ferry jenis Roll On Roll Off (roro), 

karena rute penyeberangan tersebut menjadi pintu masuk antar Pulau Jawa dengan Pulau 

Sumatera. Dan untuk memfasilitas mobilitas tersebut, hingga tahun 2017 telah terdapat 

sebanyak 69 kapal tipe roro yang melayani penyeberangan Lintas Merak-Bekauheni dengan 

ukuran yang bervariasi. Dan untuk semakin menambah daya tarik pengguna jasa (penumpang), 

maka perusahaan pengelola pun juga melakukan inovasi berupa penyediaan hiburan di atas 

kapal, seperti hiburan organ tunggal dan karaoke (Pratama, 2018).  

Hal ini merupakan strategi yang bagus, mengingat kualitas pelayanan adalah salah satu 

aspek keberhasilan bagi perusahaan di era digitalisasi yang mana pertimbangan masyarakat 

untuk melakukan konsumsi adalah didasarkan pada ulasan yang muncul di media massa. Baik 

pada perusahaan jasa maupun dagang, kualitas pelayanan yang diberikan pada konsumen 

menjadi aspek yang sangat krusial dan perlu menjadi perhatian bagi pengelola perusahaan, 

karena pada dasarnya konsumen menjadi kunci keberlanjutan perusahaan. Termasuk pada 

bidang transportasi, perusahaan akan selalu berhadapan dengan konsumen yang karenanya 

setiap perusahaan harus mampu memberi pelayanan dengan sebaik mungkin sehingga dapat 

bertahan di lingkungan yang semakin kompetitif (Ou et al., 2011). 

Kualitas layanan atau kerap disebut sebagai service quality (servqual) merujuk pada 

kombinasi berbagai ciri suatu layanan yang menjadi penentu tingkat sejauh mana layanan 

tersebut dapat ditawarkan dan disampaikan oleh perusahaan dalam memenuhi harapan atau 

kebutuhan konsumennya (Lupiyoadi, 2014). Dalam definisi serupa, kualitas layanan dapat pula 
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diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan 

tersebut guna memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan (Tjiptono, 2014). Sehingga pada 

dasarnya kualitas layanan dapat mengacu pada empat sudut pandang, yakni Kualitas layanan 

dapat mengacu pada empat sudut pandang, yakni pelanggan, penyedia layanan, penerima 

layanan (pelanggan dan masyarakat), dan mitra layanan (operator, otoritas, dan lain 

sebagainya). 

Sudut pandang tersebut kemudian mengarahkan pada munculnya tingkat kualitas yang 

terdiri dari: 1) kualitas yang dicari, merujuk pada tingkat kualitas yang dibutuhkan pelanggan; 

2) target kualitas, merupakan tingkat kualitas yang ingin disediakan oleh penyedia layanan 

untuk pelanggan; 3) kualitas yang disampaikan, merupakan tingkat kualitas yang terlaksana, 

serta; 4) kualitas yang dirasakan, yang mengacu pada tingkat kualitas yang dipersepsikan oleh 

pelanggan setelah melakukan konsumsi aktual (Eboli & Mazzulla, 2021). Dan dari sudut 

pandang tersebut, pada kemudiannya dapat dijelaskan bahwa kualitas layanan dapat meliputi 

beberapa aspek mendasar seperti 1) bukti fisik atau tangible, yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan yang kasat mata seperti gedung, peralatan, pegawai, dan berbagai fasilitas lainnya 

yang dimiliki oleh penyedia jasa; 2) keandalan atau reliability, yang berkaitan dengan 

kemampuan menyampaikan pelayanan yang dijanjikan secara baik, akurat, segera, dan 

kredibel; 3) daya tanggap atau responsiveness, yang berkaitan dengan ketanggapan atau 

keinginan yang sifatnya suka rela dari petugas, karyawan, atau perusahaan dalam membantu 

konsumen atau memberi pelayanan secara cepat; 4) jaminan atau assurance, yang berkaitan 

dengan tingkat pengetahuan atau penguasan informasi oleh karyawan serta kesopanan mereka 

dalam menciptakan kepercayaan bagi konsumen, serta; 5) empati atau empathy yang berkaitan 

dengan kepedulian dan perhatian secara personal dari perusahaan atau petugas pada konsumen. 

Semakin baiknya kinerja dari kelima dimensi tersebut, merupakan cara yang efektif untuk 

menciptakan kesan baik pada konsumen dan pada selanjutnya akan menimbulkan 

pembentukan kepuasan konsumen (Huang dan Liu dalam Ou et al., 2011). 

Sebagai perusahaan yang bergerak melayani pelanggan, maka kualitas layanan  bukan 

menjadi satu-satunya aspek kunci untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Namun 

perusahaan perlu memahami bahwa tarif, biaya, atau harga layanan juga memegang peranan 

penting dan dapat digunakan sebagai strategi perusahaan untuk mendapatkan lebih banyak 

pelanggan. Hal ini dikarenakan pada dasarnya masing-masing konsumen mempunyai batas-

batas harga yang dapat diterima, dan konsumen yang berbeda juga memiliki ambang yang 

berbeda pula dalam persepsi mereka terkait berapa harga yang dapat mereka jangkau dan 

dianggap rasional (Al-Mamun, Rahman & Robel 2014). 

Harga atau yang dalam perusahaan jasa disebut sebagai tarif layanan sendiri mengacu 

pada jumlah uang yang ditetapkan untuk seseorang dapat menikmati suatu produk atau layanan 

(Kotler & Armstrong, 2008). Pernyataan ini serupa dengan pendapat Harini dalam  Pasharibu, 

Paramita, dan Febrianto (2018) bahwa harga atau tarif merupakan nilai uang yang dibutuhkan 

oleh seseorang untuk memperoleh sejumlah produk atau jasa. Singkatnya, harga atau tarif 

menunjukkan seberapa banyak biaya yang perlu dikeluarkan seseorang untuk dapat menikmati 

suatu barang atau jasa. 

Tarif pada dasarnya dapat terdiri atas enam dimensi, seperti: 1) Price transparency atau 

transparansi, yang menunjukkan kemudahan pelanggan dalam memperoleh informasi harga 

yang jelas dan aktual guna menikmati produk atau layanan; 2) Price-quality ratio atau rasio 

harga-kualitas, yang menunjukkan persepsi pelanggan atas perbandingan manfaat yang mereka 

peroleh dengan pengorbanan yang mereka keluarkan untuk dapat menikmati manfaat tersebut; 

3) relative price atau harga relatif, merupakan dimensi ketika konsumen membandingkan harga 

penawaran perusahaan tertentu atau produk substitusi dengan harga penawaran perusahaan 

pesaing; 4) Price confidence atau harga keyakinan, yang merujuk pada pertanyaan mengenai 

sejauh mana konsumen mempercayai bahwa harga yang saat ini ditawarkan adalah memberi 
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keuntungan baginya; 5) Price reliability atau keandalan harga, yang mana konsumen 

merasakan keamanan dari harga yang ditawarkan, termasuk misalnya konsumen tidak merasa 

ada biaya tersembunyi serta konsumen akan mendapatkan informasi yang benar dan tepat 

waktu jika ada perubahan harga, serta; 6) Price fairness atau keadilan harga, yang berfokus 

pada persepsi konsumen apakah perbedaan antara harga yang diterima secara sosial atau pihak 

pembanding lainnya adalah masuk akal, dapat diterima, dan dapat dibenarkan  (Assegaff & 

Pranoto, 2020). Atribut-atribut pada tarif atau harga tersebut menjadi pertimbangan konsumen 

jika akan membuat keputusan pembelian suatu produk, atau bahkan digunakan untuk evaluasi 

atau penilaian yang mereka berikan setelah menikmati produk (Pasharibu et al., 2018). 

Karenanya, tarif juga erat kaitannya dengan kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen atau kepuasan pelanggan atau customer satisfaction sendiri telah 

menjadi konsep yang banyak dibahas dalam berbagai bidang, termasuk pada bidang 

manajemen transportasi. Kepuasan konsumen atau pelanggan dalam bidang bisnis merujuk 

pada derajat atau tingkat perasaan seseorang yang menjadi indikasi hasil evaluasi antara 

perbandingan kinerja jasa layanan atau produk yang dinikmatinya dengan apa yang diharapkan 

seseorang tersebut sebelumnya (Kotler & Keller 2012). Kepuasan menjadi tanggapan atau 

respon emosional yang menggambarkan bagaimana seseorang membandingkan pengalaman 

aktual dengan harapannya saat mengonsumsi produk atau layanan (Tjiptono, 2014). Atau jika 

mengacu pada tingkat kualitas, kepuasan merupakan perbandingan dari “kualitas yang dicari” 

dengan “kualitas yang dirasakan” dari sudut pandang pelanggan (Eboli & Mazzulla, 2021). 

Kepuasan pelanggan, atau yang dalam penelitian ini disebut kepuasan penumpang 

dapat diukur dengan adanya tiga konsep inti, yakni: 1) konfirmasi harapan (confirmation of 

expectation), yang merupakan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan dan persepsi 

konsumen dengan kinerja aktual suatu produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan; 2) 

minat pembelian ulang (repurchase intention), yang merujuk pada kecenderungan konsumen 

untuk menggunakan jasa atau menikmati produk perusahan lagi, serta; 3) kepuasan aktual 

konsumen (actual customer satisfaction), yang menggambarkan perilaku pasca-konsumsi yang 

dilakukan oleh konsumen. Kepuasan konsumen lebih bersifat pribadi (inclusive) dan 

keberadaannya dipengaruhi oleh persepsi pelanggan atas berbagai faktor, termasuk salah 

satunya kualitas layanan (Lupiyoadi, 2014), yang mana hal ini juga berlaku bagi perusahaan 

penyedia jasa transportasi umum. 

Kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan kepuasan pelanggan semata, namun 

dalam kondisi tertentu, kualitas layanan juga dapat membentuk kesetiaan pelanggan atas 

penggunaan produk atau jasa. Kesetiaan atau loyalitas pelanggan, atau yang dalam bidang 

transportasi juga disebut sebagai kecenderungan penumpang untuk berulang kali menggunakan 

layanan dari perusahaan transportasi tertentu dibandingkan perusahaan lainnya (Nyongesa 

Murambi & M. Bwisa, 2014). Loyalitas penumpang menunjukkan sejauh mana kesetiaan 

penumpang terhadap suatu perusahaan transportasi dan seberapa kecenderungan mereka untuk 

secara konsisten menjaga hubungan bisnis dengan perusahaan yang dimaksud. Loyalitas 

penumpang menjadi strategi yang sangat penting bagi perusahaan transportasi dan sebuah 

perwujudan dari perlindungan berkelanjutan dan reguler dari perusahaan dalam menghadapi 

alternatif lain (yang dapat dipilih pelanggan) dan upaya kompetitif dari perusahaan lain untuk 

mengganggu keberlanjutan perusahaan (Etuk et al., 2021). Loyalitas penumpang melibatkan 

kecenderungan perspektif dan perilaku penumpang perusahaan transportasi untuk melakukan 

perjalanan dengan perusahaan tertentu secara konsisten dalam jangka waktu yang lama di 

tengah-tengah perusahaan alternatif yang berpotensi tersedia. Dan dari definisi-definisi yang 

disebutkan, pada dasarnya loyalitas penumpang atau pelanggan dapat terdiri atas beberapa 

dimensi, seperti di antaranya adalah: 1) attitudinal loyalty, yang merujuk pada kognisi positif 

dari seseorang atau bahwa seseorang mengasosiasikan perusahaan tertentu dalam bentuk-

bentuk yang positif, menyenangkan, dan baik; 2) behavioral loyalty, yang merujuk pada 
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pembelian berulang yang berbentuk orientasi tindakan yang melibatkan kesiapan untuk 

memihak pada suatu perusahaan atau merek tertentu, serta; 3) loyalty, yang merujuk pada 

kumpulan sikap yang diselaraskan dengan serangkaian perilaku pembelian yang secara 

sistematis mendukung suatu perusahaan atau merek tertentu dibandingkan perusahaan atau 

merek lainnya (Watson et al., 2015). 

Seperti disebutkan sebelumnya, bahwa kualitas layanan menjadi semakin penting bagi 

semua bisnis, termasuk perusahaan angkutan umum terutama di era persaingan yang semakin 

ketat. Karena kualitas layanan yang ditawarkan oleh perusahaan angkutan umum akan 

memengaruhi banyak hal, seperti pilihan seseorang untuk menggunakan layanan, keputusan 

investasi oleh pihak eksternal, hingga masalah kepuasan pelanggan yang imbasnya adalah pada 

pendapatan perusahaan (Amponsah & Adams, 2016). Keberhasilan dan pertumbuhan pangsa 

pasar operator angkutan umum sangat ditentukan oleh kualitas layanan yang disediakan, dan 

terlebih lagi oleh persepsi penumpang pada kualitas yang disediakan (Dragu et al., 2013). 

Kualitas layanan dari perusahaan transportasi yang di antaranya juga dapat meliputi 

lengkapnya ketersediaan layanan transit, baiknya pemantauan layanan, efisiennya waktu 

tempuh, terpenuhinya keselamatan dan keamanan, terjaganya kebersihan dan kenyamanan, 

diperolehnya informasi yang lengkap, serta personel yang baik (Eboli & Mazzulla 2021; Isikli 

et al., 2017; Machado-León et al., 2017; de Oña et al., 2016) menjadi pendorong munculnya 

kepuasan pada penumpang. Dalam artian bahwa terdapat hubungan yang sifatnya searah dari 

karakteristik-karakteristik layanan dalam kualitas layanan terhadap pembentukan kepuasan 

pelanggan atau penumpang. 

Berbagai penelitian telah menyatakan persetujuannya berkaitan dengan adanya 

pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan atau konsumen. Salah satu 

penelitian yang menyatakan bahwa service quality yang terdiri atas tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh signifikan pada kepuasan konsumen 

dalam layanan transportasi laut yang disediakan Nakhon Phanom Municipality, Thailand 

(Nonthapot & Nasoontorn, 2020); pelayanan pengemudi angkutan umum memberi pengaruh 

terhadap kepuasan penumpang (Frinaldi et al., 2020); service quality yang terdiri atas 

functional service quality, technical service quality, comfort and cleanness, dan service 

planning and reliability memiliki pengaruh pada kepuasan penumpang pada Urban Rail 

Transit di Tianjin, China (Wang et al., 2020); fasilitas atau infrastruktur fisik dan sikap 

karyawan merupakan bagian kualitas layanan yang paling berpengaruh pada kepuasan 

pelanggan bus antar kota di India (Naveen & Gurtoo, 2020); persepsi pelanggan atas kualitas 

layanan mempengaruhi sikapnya pada layanan Light Rail Transit (LRT) di Seville, Spanyol 

(de Oña et al., 2016);  persepsi kualitas merupakan aspek penting bagi seseorang saat memilih 

moda transportasi dan kaitannya dengan kepuasan mereka (Timokhina et al., 2022); bukti fisik, 

kenyamanan, jaminan, empati, dan daya tanggap merupakan bagian kualitas layanan yang 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan penumpang Gen-Y pada moda kereta api di 

Bangladesh, dan hal ini berdampak pada loyalitas penumpang (Mahmud et al., 2020); 

keandalan dan bukti fisik memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

penumpang pada layanan angkutan umum di Kuala Lumpur, Malaysia (Shamsudin et al., 

2020); kualitas layanan pada ruang tunggu Bandar Udara Internasional Supiado Pontianak, 

Indonesia juga memiliki pengaruh pada kepuasan penumpang (Alisa & Hilal, 2022), serta; 

kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan pada kepuasan penumpang yang 

menggunakan jasa angkutan penyeberangan PT ASDP Indonesia Ferry (Persero) Cabang 

Sibolga (Isa et al., 2019). 
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B. LITERATURE REVIEW 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berbagai pernyataan dan penelitian terdahulu tersebut memiliki indikasi bahwa kualitas 

layanan atau service quality secara teori memiliki dampak yang positif atau searah terhadap 

kepuasan penumpang. Dalam artian, semakin baiknya kualitas layanan yang dirasakan oleh 

pelanggan, maka kepuasan yang dirasakan juga akan mengalami peningkatan. Sebaliknya, jika 

pelanggan merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya semakin rendah, maka tingkat 

kepuasan yang dirasakan juga akan semakin menurun. Dengan demikian, hipotesis yang 

ditetapkan adalah:  

H1: Kepuasan Penumpang dipengaruhi Kualitas Pelayanan 

 

2. Pengaruh Tarif Layanan terhadap Kepuasan Penumpang  

Juga, perlu dipahami bahwa akibat banyaknya pilihan transportasi, masyarakat juga 

semakin mudah untuk memilih moda transportasi dan membandingkan berbagai aspek yang 

ada. Terdapat banyak aspek yang kini dapat dipertimbangkan oleh seseorang untuk 

menggunakan layanan transportasi, termasuk dengan membandingkan tarif perjalanan yang 

ditetapkan oleh pihak perusahaan transportasi. Tarif atau harga menunjukkan sejumlah nilai 

yang dikeluarkan oleh konsumen untuk dapat menikmati manfaat memiliki atau menggunakan 

produk tertentu (Husein dalam Pasharibu, Paramita, and Febrianto 2018), yang ditentukan 

melalui proses tawar menawar dan mekanisme pasar antara penjual dan pembeli atau pengguna 

produk. Oleh karena itu tarif atau harga kerap menjadi pertimbangan tidak hanya bagi penjual 

atau produsen saja, melainkan juga pengguna produk atau konsumen dalam menentukan 

keputusan untuk membeli atau tidak membeli. Bahkan harga juga berkaitan erat dengan 

perilaku konsumen pasca penggunaan produk. Evaluasi akan dilakukan oleh konsumen setelah 

menggunakan produk dengan harga yang telah dikeluarkannya untuk dapat menikmati produk 

tersebut. Hal ini kemudian dapat mengarah pada ketentuan apakah konsumen merasa 

harapannya terpenuhi atau tidak, dan pada kemudiannya kepuasan konsumen juga akan 

terbentuk dalam tahap ini. 

Berbagai penelitian telah dilakukan kaitannya dengan pengaruh harga atau biaya 

dengan kepuasan konsumen, termasuk dalam bidang transportasi. Adapun salah satunya 

dilakukan oleh Li et al (2020) bahwa harga tiket menjadi salah satu faktor penentu kepuasan 

penumpang pada layanan bus di China; tarif memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna jasa transportasi Grab-Car di Kota Medan (Hutasoit et al., 2019); tarif memengaruhi 

kepuasan konsumen dan menjadi alasan pemilihan sarana transportasi (Pasharibu et al., 2018);  

harga service menentukan kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan maskapai 

penerbangan Turkish Airlines (Asma et al., 2018); tarif menjadi indikator penentu kepuasan 

penumpang pada layanan transportasi Damri di Timor Tengah Utara (TTU) (Korbaffo et al., 

2022). 

Berbagai pernyataan ahli dan juga penelitian terdahulu yang dipaparkan mengarah pada 

adanya kesimpulan bahwa harga atau biaya atau tarif yang ditetapkan perusahaan transportasi 

dapat memengaruhi kepuasan konsumen. Adanya peningkatan persepsi harga oleh konsumen 

yang ke arah lebih baik dapat menyebabkan kepuasan konsumen juga akan meningikat. 

Sebaliknya, konsumen yang merasa bahwa harga yang ditetapkan tidak sesuai, maka kepuasan 

yang dirasakan juga akan semakin rendah. Dengan demikian, hipótesis yang ditetapkan adalah 

sebagai berikut.  

H2: Kepuasan Penumpang dipengaruhi Tarif 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Penumpang 

Seperti disebutkan sebelumnya, kualitas pada dasarnya juga akan menentukan apakah 

seseorang akan memiliki kecenderungan menggunakan lagi suatu produk atau layanan tertentu 
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yang telah digunakannya. Karena umumnya pandangan positif konsumen atas perusahaan akan 

menyebabkan konsumen semakin terikat pada suatu perusahaan tersebut. Seperti kondisi fisik 

perusahaan, merupakan aspek yang secara kasat mata yang dipertimbangkan oleh konsumen 

tentang apakah mereka akan mengembangkan asosiasi jangka panjang dan melakukan retensi 

untuk menggunakan produk dan layanan pada perusahaan tersebut lagi (Zineldin, 2005). Juga, 

dalam teori diskonfirmasi dinyatakan bahwa kesesuaian harapan seseorang atas kondisi 

kualitas pelayanan aktual yang dipersepsikan dengan harapan-harapan seseorang akan 

mengarah pada perasaan senang dan timbulnya kesetiaan untuk kembali menggunakan layanan 

tersebut (Oliver dalam Mahmood, Tauheed Rana, and Kanwal 2018). 

Berbagai penelitian, seperti penelitian juga menyatakan temuannya bahwa kualitas 

pelayanan menjadi penentu loyalitas penumpang pada industri penerbangan di Nigeria 

(Ganiyu, 2016); kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas penumpang pada 

industri penerbangan di Pakistan rute ke Malaysia (Ali et al., 2021); kualitas pelayanan, seperti 

keamanan dan keandalan menjadi salah satu faktor yang mendorong munculnya loyalitas 

seseorang dalam menggunakan layanan transportasi ride-hailing di Kota Kuching, Malaysia 

(Ha et al., 2019); kualitas layanan seperti keselamatan penumpang, kenyamanan, kompetensi 

pengemudi, kebersihan kendaraan berpengaruh positif dan signifikan pada perusahaan 

angkutan umum (Etuk et al., 2021); kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan dan positif 

pada perbankan di Pakistan (Mahmood et al., 2018); kualitas layanan menjadi aspek yang 

berpengaruh signifikan pada loyalitas penumpang pada transportasi publik di Tehran selama 

masa pandemi COVID-19 (Esmailpour et al., 2022); daya tanggap, jaminan, dan empati 

menjadi aspek dalam kualitas pelayanan yang memengaruhi loyalitas penumpang Trans 

Padang rute Pasar Raya - Lubuk Buaya (Wicaksono & Trinanda, 2020), serta; kualitas layanan 

memberi dampak signifikan terhadap kepuasan penumpang pada layanan dua penerbangan di 

Pakistan, yakni PIA dan Air Blue (Hussain et al., 2022). 

Berbagai pernyataan dan penelitian terdahulu tersebut memiliki indikasi bahwa kualitas 

layanan atau service quality secara teori memiliki dampak yang positif atau searah terhadap 

loyalitas pelanggan. Dalam artian, semakin baiknya kualitas layanan yang dirasakan oleh 

pelanggan, maka loyalitas pelanggan juga akan mengalami peningkatan. Sebaliknya, jika 

pelanggan merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya semakin rendah, maka tingkat 

loyalitas yang dirasakan juga akan semakin menurun. Dengan demikian, hipotesis yang 

ditetapkan adalah:  

H3: Loyalitas Pelanggan dipengaruhi Kualitas Pelayanan  

 

4. Pengaruh Tarif Layanan terhadap Loyalitas Penumpang 

Seperti dijelaskan sebelumnya bahwa tarifa tau biaya atau harga yang dapat diterima 

sifatnya berbeda-beda untuk tiap pelanggan atau konsumen. Termasuk dalam layanan 

transportasi, kisaran tarif perjalanan yang dapat diterima ini memungkinkan menciptakan 

perilaku-perilaku konsumen dalam bentuk tertentu. Misalnya jika tarif penawaran masih dalam 

jangkauan konsumen, maka konsumen akan memiliki ketertarikan untuk menggunakan 

layanan atau bahkan mempengaruhi loyalitas mereka. Namun, ketika tarif yang ditawarkan 

dianggap lebih tinggi dari kisaran harga yang dapat diterima, maka konsumen akan cenderung 

memilih alternatif atau opsi transportasi lain dan membatasi terbentuknya loyalitas  (Assegaff 

& Pranoto, 2020).  

Hal ini sesuai dengan pernyataan dalam penelitian yang menyatakan bahwa tarif tiket 

merupakan salah satu kunci utama dalam loyalitas penumpang pada beberapa perusahaan 

penerbangan dari Eropa ke wilayah Asia Tengah dan juga Eropa ke Amerika Utara (Dolnicar 

et al., 2011); harga pelayanan yang ditetapkan dapat memberi pengaruh pada kepuasan 

konsumen dan pada kemudiannya memengaruhi loyalitas konsumen atas pelayanan dari 

maskapai penerbangan Turkish Airlines (Asma et al., 2018); biaya memiliki pengaruh paling 
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dominan terhadap loyalitas penumpang pada layanan Ride-Hailing bahkan melebihi kualitas 

pelayanan, keuntungan pelayanan, citra perusahaan, serta kualitas sistem (Assegaff & Pranoto, 

2020); tarif perjalanan merupakan faktor yang memengaruhi loyalitas penumpang dalam 

menggunakan layanan penerbangan dari perspektif penumpang di kawasan Asia Tenggara 

(Shen & Yahya, 2021); melakukan kebijakan low-cost carrier dan memenangkan persaingan 

harga mengarah pada terciptanya loyalitas penumpang (Gouveia, 2018). 

Berbagai pernyataan dan penelitian terdahulu yang disebutkan pada selanjutnya dapat 

disimpulkan bahwa tarif atau harga menjadi salah satu faktor yang menyebabkan kenaikan dan 

penurunan tingkat loyalitas pelanggan, termasuk dalam pelayanan di bidang transportasi. 

Adanya persepsi tarif yang semakin baik dirasakan oleh konsumen, maka loyalitas konsumen 

juga akan semakin meningkat. Sebaliknya, jika persepsi tarif dirasa lebih rendah, maka 

loyalitas yang diberikan oleh konsumen juga akan semakin menurun. Dengan demikian, 

hipotesis yang dapat ditetapkan adalah sebagai berikut: 

H4: Loyalitas Penumpang dipengaruhi Tarif   

Dalam teori diskonfirmasi, dinyatakan bahwa dimensi kualitas layanan menjadi salah 

satu aspek yang digunakan oleh konsumen untuk dibandingkan dengan harapannya 

sebelumnya (Oliver dalam Mahmood, Tauheed Rana, and Kanwal 2018). Perbedaan antara 

harapan dan persepsi mereka atas dimensi kualitas layanan kemudian dapat memengaruhi 

pembentukan kepuasan, yang diikuti oleh loyalitas pelanggan. Karena, dalam kondisi di mana 

terdapat kesesuaian antara harapan dengan persepsi akan timbul perasaan senang yang menjadi 

bagian dari kepuasan, dan pada selanjutnya mendorong pemikiran untuk melakukan tindakan 

positif pasca-konsumsi. Kondisi yang sama juga berlaku jika pelanggan merasakan kesesuaian 

atas harga yang ditawarkan oleh perusahaan dengan apa yang mereka nikmati. Dalam artian, 

biaya atau tarif juga membentuk tingkat kepuasan konsumen. Kepuasan penumpang umumnya 

berkaitan dengan tingkat kesetiaan seseorang atas perusahaan transportasi, karena penumpang 

yang bahagia umumnya akan secara konsisten menyukai merek atau perusahaan transportasi 

yang memenuhi kebutuhan layanan mereka (Haran et al., 2013).  

Berbagai penelitian juga menyatakan persetujuannya atas pengaruh kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan, baik pada perusahaan transportasi maupun bidang lainnya. 

Termasuk penelitian yang menyatakan kepuasan penumpang memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas penumpang, baik secara langsung maupun menjadi mediasi antara pengaruh 

kualitas layanan dengan loyalitas penumpang pada industri penerbangan di Nigeria (Ganiyu, 

2016); kepuasan penumpang memiliki pengaruh terhadap loyalitas penumpang dan sekaligus 

menjadi perantara yang baik dalam hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas penumpang 

pada industri penerbangan di Pakistan rute ke Malaysia (Ali et al., 2021); kepuasan penumpang 

memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan sekaligus menjadi perantara yang 

baik dalam hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada kereta api perkotaan 

di Tianjin, Tiongkok; kepuasan merupakan faktor kunci yang berpengaruh signifikan pada 

kepuasan penumpang, juga kepuasan menjadi perantara yang signifikan dalam pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas penumpang bus angkutan kota di Taipei dan Kaohsiung, 

Tiongkok (Wen et al., 2005); kualitas pelayanan meningkatkan loyalitas penumpang melalui 

peningkatan kepuasan penumpang pada transportasi publik di Tehran (Esmailpour et al., 2022); 

harga menjadi salah satu faktor penentu kepuasan pengguna layanan maskapai penerbangan 

Turkish Airlines dan juga berdampak pada loyalitas mereka pada perusahaan (Asma et al., 

2018); service quality yang terdiri atas functional service quality, technical service quality, 

comfort and cleanness, dan service planning and reliability memiliki pengaruh pada kepuasan 

penumpang dan pada kemudiannya kepuasan penumpang menjadi mediasi terbentuknya 

keinginan untuk menggunakan kembali layanan pada Urban Rail Transit di Tianjin, China 

(Wang et al., 2020); kepuasan penumpang menjadi mediasi yang baik dalam hubungan antara 

tarif perjalanan dan kualitas layanan terhadap loyalitas penumpang dalam menggunakan 
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layanan penerbangan dari perspektif penumpang di kawasan Asia Tenggara (Shen & Yahya, 

2021); kepuasan penumpang memperkuat adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas penumpang pada industri penerbangan di Afrika Selatan (Sandada & Matibiri, 2016). 

Berbagai pernyataan dan penelitian terdahulu tersebut memiliki indikasi bahwa 

kepuasan pelanggan secara teori memiliki dampak yang positif atau searah terhadap loyalitas 

pelanggan. Dalam artian, semakin baiknya kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, maka 

loyalitas pelanggan juga akan mengalami peningkatan. Sebaliknya, jika pelanggan merasa 

bahwa kepuasan pelanggan yang dirasakan semakin rendah, maka tingkat loyalitas yang 

dirasakan juga akan semakin menurun. Juga, kepuasan pelanggan yang dibentuk oleh kualitas 

layanan dapat menjadi perantara yang baik dalam hubungan kualitas layanan dengan loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian, hipotesis yang ditetapkan adalah: 

H5: Loyalitas Penumpang dipengaruhi Kepuasan Penumpang  

H6: Kepuasan Penumpang dipengaruhi Kualitas Pelayanan  

H7: Kepuasan Penumpang dipengaruhi Tarif 

 

C. METODE 

Metodologi penelitian adalah cara untuk memecahkan masalah penelitian secara 

sistematis. Hal ini dapat dipahami sebagai ilmu yang mempelajari bagaimana penelitian 

dilakukan secara ilmiah. Dengan adanya metodologi penelitian, maka peneliti dapat 

mengetahui langkah-langkah yang perlu dilakukannya dalam mempelajari masalah penelitian 

beserta logika yang melatarbelakanginya. Selain itu, dengan menetapkan metodologi 

penelitian, peneliti juga dapat mengetahui bagaimana mengembangkan indeks atau tes-tes 

tertentu, mengetahui teknik pengumpulan data, hingga pada pengolahan data dan pembahasan 

yang akan dilakukan (Patel dan Patel 2019). 

Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan pendekatan kuantitatif sebagai pendekatan 

dalam mengumpulkan hingga menjelaskan data penelitian. Pendekatan ini dipilih karena 

digunakan untuk menjawab berbagai pertanyaan penelitian yang umumnya berkaitan dengan 

data berupa angka dan perlu dianalisis dengan pengolahan statistika (Darmawan, 2013). Dan 

dalam pendekatan ini, salah satu teknik pengumpulan data yang dapat dipilih adalah dengan 

mekanisme kuesioner. 

Kuesioner disebarkan secara online pada populasi, yakni keseluruhan penumpang yang 

pernah menggunakan layanan transportasi laut Kapal ASDP Lintas Merak-Bakauheni. Sampel 

dipilih secara acak dan menggunakan setiap data jawaban kuesioner yang masuk dan 

memenuhi syarat. Adapun dari total 141 jawaban responden yang diterima, sebanyak 15 

jawaban tidak memenuhi syarat (di bawah usia yang ditetapkan, dan/atau tidak menjawab 

kusioner secara lengkap). Sehingga keseluruhan sampel yang lolos untuk digunakan adalah 

sebanyak 126 responden. 

Adapun kuesioner yang disebar tersebut mencakup pernyataan-pernyataan berkaitan 

dengan variabel penelitian, yakni Kualitas Layanan sebagai variabel bebas pertama (X1), Tarif 

sebagai variabel bebas kedua (X2), Kepuasan Penumpang sebagai variabel interverning (Z), 

dan Loyalitas Penumpang sebagai variabel terikat (Y). Seluruh pernyataan diukur dengan 5 

konstruk yang terdiri atas skala 1 hingga 5 dengan ketentuan berikut. 

Tabel 1. Skala Respon 

Skala Arti 

1 Sangat tidak setuju 

2 Tidak setuju 

3 Netral 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 
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Adapun kriteria tersebut digunakan untuk menjawab item kuesioner yang meliputi: 

Tabel 2. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Item Pernyataan 

Kualitas Layanan (X1) X1.1 Menurut saya, fasilitas yang digunakan cukup 

nyaman 

X1.2 Menurut saya, karyawan yang bertugas telah 

berpakaian rapi dan menarik 

X1.3 Menurut saya, karyawan yang bertugas mampu 

menjawab setiap pertanyaan dengan tepat dan 

benar 

X1.4 Menurut saya, waktu perjalanan sesuai dengan 

estimasi yang disampaikan 

X1.5 Menurut saya, para petugas memiliki kesediaan 

untuk menjawab setiap pertanyaan penumpang 

X1.6 Menurut saya, para petugas memiliki kesediaan 

untuk membantu setiap kesulitan penumpang 

X1.7 Menurut saya, petugas memiliki perilaku yang 

sopan dalam melayani penumpang 

X1.8 Menurut saya, petugas menguasai informasi 

tentang layanan yang tersedia 

X1.9 Menurut saya, petugas menghargai setiap 

penumpang 

X1.10 Menurut saya, petugas memiliki perhatian yang 

tinggi sehingga menghargai setiap penumpang 

Biaya (X2) X2.1 Saya dapat dengan mudah memperoleh informasi 

tarif terbaru layanan penyeberangan rute Merak-

Bakauheni 

X2.2 Tarif perjalanan dari Merak-Bakauheni yang 

ditetapkan sesuai dengan manfaat yang saya 

terima 

X2.3 Tarif perjalanan dari Merak-Bakauheni yang 

ditetapkan sebanding dengan fasilitas yang 

diberikan 

X2.4 Tarif perjalanan dari Merak-Bakauheni yang 

ditetapkan dapat bersaing dengan moda 

transportasi lainnya 

X2.5 Dalam perspektif saua, tarif perjalanan dari 

Merak-Bakauheni yang ditetapkan 

menguntungkan bagi saya jika dibanding ketika 

saya menggunakan moda transportasi lain 

X2.6 Saya yakin bahwa tarif yang ditetapkan adalah 

tarif akhir dan tidak terdapat biaya tambahan atau 

tersembunyi lainnya 

X2.7 Saya yakin bahwa perusahaan akan memberikan 

informasi perubahan Tarif perjalanan dari Merak-

Bakauheni secara transparan dan tepat waktu 

X2.8 Tarif perjalanan dari Merak-Bakauheni yang 

ditetapkan saya rasa cukup masuk akal 
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Kepuasan Pelanggan (Z) Z.1 Perusahaan yang melayani penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni memberi fasilitas sesuai 

harapan saya 

Z.2 Perusahaan yang melayani penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni memberi layanan sesuai 

harapan saya 

Z.3 Saya memiliki keinginan untuk kembali 

menggunakan jasa perusahaan yang melayani 

penyeberangan rute Merak-Bakauheni 

Z.4 Secara keseluruhan, saya merasa puas karena 

sesuainya harapan dengan kenyataan yang 

diterima 

Z.5 Saya bersedia memberi ulasan positif bagi 

perusahaan yang melayani penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni 

Loyalitas Pelanggan (Y) Y.1 Jika disebutkan nama “penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni”, saya memikirkan hal yang 

menyenangkan dan positif 

Y.2 Perusahaan yang melayani penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni dianggap sebagai perusahaan 

yang baik di benak saya 

Y.3 Saya memiliki niatan untuk seterusnya 

menggunakan layanan dari perusahaan yang 

melayani penyeberangan rute Merak-Bakauheni 

Y.4 Saya tidak memiliki keinginan untuk 

menggunakan layanan moda lain untuk 

melakukan perjalanan dari Lampung ke Banten 

dan sebaliknya 

Y.5 Saya akan menggunakan kembali layanan 

perusahaan yang melayani penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni di waktu dekat 

Y.6 Saya akan menggunakan kembali layanan 

perusahaan yang melayani penyeberangan rute 

Merak-Bakauheni untuk mendukung 

keberlanjutan perusahaan tersebut 

Sumber: Data Diolah (2023) 

Data penelitian yang dikumpulkan kemudian dianalisis dengan analisis jalur (path 

analysis) dengan menggunakan bantuan software SmartPLS for windows. 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Statistika Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan keadaan variabel-

variabel secara statistik. Penelitian menggunakan nilai minimum, nilai maksimum, jumlah, dan 

mean untuk menemukan deskripsi statistik terhadap setiap variabel. Adapun dari skala likert 1 

hingga 5, arti atau kategori besarnya mean dari skor yang dihasilkan skala likert dapat dibagi 

menjadi: 4,20 < Nilai Mean < 5,00 berarti sangat setuju atau sangat tinggi; 3,40 < Nilai Mean 

< 4,20 berarti setuju atau tinggi; 2,60 < Nilai Mean < 3,40 berarti netral atau sedang; 1,80 < 

Nilai Mean < 2,60 berarti tidak setuju atau rendah; 1,00 < Nilai Mean < 1,80 berarti sangat 

tidak setuju atau sangat rendah. 
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Tabel 3. Hasil Analisis Deskriptif 

Item Min Mak Total Mean 

X1.1 2 5 515 4.09 

X1.2 2 5 533 4.23 

X1.3 2 5 517 4.10 

X1.4 2 5 525 4.17 

X1.5 2 5 515 4.09 

X1.6 2 5 522 4.14 

X1.7 2 5 523 4.15 

X1.8 2 5 516 4.10 

X1.9 2 5 532 4.22 

X1.10 2 5 526 4.17 

X1    4.15 

X2.1 2 5 518 4.11 

X2.2 2 5 515 4.09 

X2.3 2 5 524 4.16 

X2.4 2 5 527 4.18 

X2.5 2 5 525 4.17 

X2.6 2 5 527 4.18 

X2.7 2 5 521 4.13 

X2.8 2 5 527 4.18 

X2    4.15 

Z.1 2 5 529 4.20 

Z.2 2 5 522 4.14 

Z.3 2 5 508 4.03 

Z.4 2 5 515 4.09 

Z.5 2 5 523 4.15 

Z    4.12 

Y.1 2 5 524 4.16 

Y.2 2 5 517 4.10 

Y.3 2 5 513 4.07 

Y.4 2 5 525 4.17 

Y.5 2 5 527 4.18 

Y.6 2 5 527 4.18 

Y    4.14 

Didasarkan data tersebut, diketahui bahwa: 1) Kualitas Layanan (X1) memiliki mean 

keseluruhan sebesar 4,15 atau berada dalam kategori setuju atau tinggi, yang berarti bahwa 

seluruh responden memiliki kecenderungan untuk setuju terkait baiknya kualitas layanan yang 

diberi dalam penyeberangan rute Merak-Bakauheni; 2) Tarif (X2) memiliki mean keseluruhan 

sebesar 4,15 atau berada dalam kategori setuju atau tinggi, yang berarti bahwa seluruh 

responden memiliki kecenderungan untuk setuju bahwa tarif yang ditawarkan oleh PT ASDP 

lintas Merak-Bakauheni sesuai dengan responden; 3) Kepuasan Penumpang (Z) memiliki mean 

keseluruhan sebesar 4,12 atau berada dalam kategori setuju atau tinggi, yang berarti bahwa 

seluruh responden memiliki kecenderungan untuk setuju bahwa mayoritas responden 

merasakan puas atas keseluruhan pelayanan PT ASDP lintas Merak-Bakauheni, serta; 4) 

Loyalitas Penumpang (Y) memiliki mean keseluruhan sebesar 4,14 atau berada dalam kategori 

setuju atau tinggi, yang berarti bahwa seluruh responden memiliki kecenderungan untuk setuju 
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bahwa mayoritas responden merasakan puas atas keseluruhan pelayanan PT ASDP lintas 

Merak-Bakauheni. 

 

2. Analisis Model Pengukuran Reflektif  

Setelah diketahuinya hasil deskriptif dari data yang diperoleh, kemudian analisis yang 

dilakukan adalah dengan analisis model pengukuran reflektif menggunakan tes analisis 

terpisah (separate analytical test). Tes ini dilakukan guna mengonstruksi model reflektif 

(reflective model). Hasil analisis data menunjukkan bahwa semua faktor cukup dimuat pada 

konstruksi, karena masing-masingnya memiliki nilai yang berkisar antara 0,60 hingga 0,90 

sehingga dapat diterima (lampiran 1). Selain itu, nilai composite reliability (CR) dan 

cronbach’s alpha dari semua konstruk dengan model reflektif juga lebih besar dari 0,7 yang 

merupakan critical level yang direkomendasikan dalam penelitian ini. Seluruh konstruk 

memiliki nilai Average Varian Extract (AVE) lebih tinggi dari nilai kritis 0,50 sehingga 

menunjukkan seluruh konstruk adalah valid dan lengkap (Tabel 4). 

Tabel 4. Validitas dan Reliabilitas Konstruk 

  Cronbach's Alpha rho_A Composite Reliability 
Average Variance 

Extracted (AVE) 

X1 0.955 0.955 0.961 0.710 

X2 0.944 0.945 0.954 0.720 

Y 0.909 0.910 0.932 0.734 

Z 0.927 0.927 0.942 0.732 

Untuk menganalisis discriminant validity pada konstruk secara lanjut, diketahui bahwa 

semua nilai HTMT semua penelitian ini lebih rendah dari ambang batas yakni 0,85 dan 

karenanya tidak ada indikasi discriminant. Tes lain untuk menilai discriminant validity adalah 

factor loading. Dalam penelitian ini nilai factor loading pada seluruh aspek adalah lebih tinggi 

daripada konstruk latennya masing-masing. 

Tabel 5. Discriminant Validity (Fornell-Larcker) 

  X1 X2 Y Z 

Kepuasan Penumpang 0.857    

Kualitas Layanan 0.930 0.843   

Loyalitas Penumpang 0.924 0.948 0.855  

Tarif 0.914 0.953 0.920 0.849 

 

3. Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Model struktural pada PLS dievaluasi dengan R-Square (R2) yang berguna untuk 

mengukur tingkat variance perubahan variabel independen atau bebas terhadap perubahan 

variabel dependen atau terikat. 

Tabel 6. Hasil R-Square 

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Penumpang 0.873 0.871 

Loyalitas Penumpang 0.912 0.910 
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Gambar 1. Inner Model 

Tabel 6 menunjukkan nilai R-Square variabel Kepuasan Penumpang (Z) adalah 0,873 

yang menunjukkan bahwa sebesar 87,30% variabel tersebut dapat dijelaskan oleh Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Tarif (X2), sedangkan sisanya dibentuk, dipengaruhi, atau dijelaskan oleh 

variabel lain di luar penelitian ini. Juga, nilai R-Square dari variabel Loyalitas Penumpang (Y) 

adalah sebesar 0,912 yang menunjukkan bahwa sebesar 91,20% dari variabel tersebut dapat 

dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan (X1), Tarif (X2), dan Kepuasan Penumpang (Z). 

Sedangkan sisanya dibentuk, dipengaruhi, atau dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian 

ini. 

 

4. Analisis Jalur 

Analisis jalur digunakan untuk mengetahui besarnya koefisien secara langsung dan 

tidak langsung dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Sehingga dengan memperhatikan 

besarnya koefisien tersebut, peneliti dapat membandingkan besarnya pengaruh langsung dan 

tidak langsung dari variabel yang diuji. Adapun koefisien pengaruh langsung dan tidak 

langsung dari variabel yang diuji disajikan pada tabel 7. 

Tabel 7. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

No. Pengaruh Variabel 
Koefisien Pengaruh 

Langsung Tidak Langsung 

1 X1 terhadap Z 0,645  

2 X2 terhadap Z 0,299  

3 X1 terhadap Y 0,778  

4 X2 terhadap Y 0,178  

5 Z terhadap Y 0,298  

6 X1 terhadap Y melalui Z  0,192 

7 X2 terhadap Y melalui Z  0,089 

Koefisien pengaruh langsung variabel X1 terhadap Z dengan nilai 0,645 dan dengan 

tanda positif menyatakan bahwa adanya peningkatan Kualitas Layanan (X1) sebesar 1 satuan 

akan mendorong peningkatan Kepuasan Penumpang (Z) hingga 0,645 satuan, dan sebaliknya. 

Koefisien pengaruh langsung variabel X2 terhadap Z dengan nilai 0,299 dan dengan tanda 

positif menyatakan bahwa adanya peningkatan persepsi atas Tarif (X2) sebesar 1 satuan akan 

mendorong peningkatan Kepuasan Penumpang (Z) hingga 0,299 satuan, dan sebaliknya. 

Koefisien pengaruh langsung variabel X1 terhadap Y dengan nilai 0,778 dan dengan tanda 

positif menyatakan bahwa adanya peningkatan Kualitas Layanan (X1) sebesar 1 satuan akan 

mendorong peningkatan Loyalitas Penumpang (Y) hingga 0,778 satuan, dan sebaliknya. 

Koefisien pengaruh langsung variabel X2 terhadap Y dengan nilai 0,178 dan dengan tanda 

positif menyatakan bahwa adanya peningkatan persepsi atas Tarif (X2) sebesar 1 satuan akan 
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mendorong peningkatan Loyalitas Penumpang (Y) hingga 0,178 satuan, dan sebaliknya. 

Koefisien pengaruh langsung variabel Z terhadap Y dengan nilai 0,298 dan dengan tanda 

positif menyatakan bahwa adanya peningkatan Kepuasan Penumpang (Z) sebesar 1 satuan akan 

mendorong peningkatan Loyalitas Penumpang (Y) hingga 0,298 satuan, dan sebaliknya.  

 

5. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai t-statistics dan nilai P-

values. Hipotesis dapat diterima jika nilai t-statistics adalah lebih besar dari t-table (dihitung 

dengan Microsoft Excel), atau jika P-values adalah kurang dari 0,05. Didasarkan pada data 

yang dianalisis, maka hasil hipótesis penelitian yang diperoleh melalui inner model adalah 

sebagai berikut. 

Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis Penelitian 

Pernyataan T Statistics T Tabel P Values 

H1. X1 -> Z 6,675 1,9794 0,000 

H2. X2 -> Z 3,128 1,9794 0,002 

H3. X1 -> Y 8,174 1,9794 0,000 

H4. X2 -> Y 1,832 1,9794 0,068 

H5. Z -> Y 3,795 1,9794 0,000 

H6. X1 -> Z -> Y 2,980 1,9794 0,003 

H7. X2 -> Z -> Y 2,692 1,9794 0,007 

Didasarkan pada hasil uji t-statistik dan p-value yang disajikan pada tabel tersebut, 

diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Penumpang (Z) 

diperoleh t-statistik sebesar 6,675 dengan tanda positif dan lebih besar dari t-tabel, serta dengan 

p-value adalah sebesar 0,000 atau lebih rendah dari taraf signifikan yang ditetapkan dalam 

penelitian. Hal ini menegaskan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan “Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penumpang” 

dinyatakan dapat dibuktikan. Dalam artian bahwa jika kualitas pelayanan yang dimiliki oleh 

PT ASDP Lintas Merak-Bakauheni dirasakan lebih baik oleh penumpang, maka kepuasan 

penumpang juga akan mengalami peningkatan karena adanya hubungan positif dan kuat. 

Diketahui pula bahwa variabel Tarif (X2) terhadap Kepuasan Penumpang (Z) diperoleh 

t-statistik sebesar 3,128 dengan tanda positif dan lebih besar dari t-tabel, serta dengan p-value 

adalah sebesar 0,002 atau lebih rendah dari taraf signifikan yang ditetapkan dalam penelitian. 

Hal ini menegaskan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan “Tarif memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penumpang” dinyatakan dapat dibuktikan. Dalam 

artian bahwa jika persepsi atas tarif yang dirasakan lebih baik oleh penumpang, maka kepuasan 

penumpang juga akan mengalami peningkatan karena adanya hubungan positif dan kuat. 

Diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Penumpang (Y) 

diperoleh t-statistik sebesar 8,174 dengan tanda positif dan lebih besar dari t-tabel, serta dengan 

p-value adalah sebesar 0,000 atau lebih rendah dari taraf signifikan yang ditetapkan dalam 

penelitian. Hal ini menegaskan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan “Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Penumpang” 

dinyatakan dapat dibuktikan. Dalam artian bahwa jika kualitas pelayanan yang dimiliki oleh 

PT ASDP Lintas Merak-Bakauheni dirasakan lebih baik oleh penumpang, maka loyalitas 

penumpang juga akan mengalami peningkatan karena adanya hubungan positif dan kuat. 

Diketahui bahwa variabel Tarif (X2) terhadap Loyalitas Penumpang (Y) diperoleh t-

statistik sebesar 1,832 dengan tanda positif dan lebih rendah dari t-tabel, serta dengan p-value 

adalah sebesar 0,068 atau lebih tinggi dari taraf signifikan yang ditetapkan dalam penelitian. 

Hal ini menegaskan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan “Tarif memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Penumpang” dinyatakan tidak dapat dibuktikan. 
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Dalam artian bahwa jika persepsi atas biaya yang dirasakan lebih baik oleh penumpang, maka 

loyalitas pelanggan tidak akan mengalami peningkatan signifikan meski adanya hubungan 

positif atau searah. 

Diketahui bahwa variabel Kepuasan Penumpang (Z) terhadap Loyalitas Penumpang 

(Y) diperoleh t-statistik sebesar 3,795 dengan tanda positif dan lebih besar dari t-tabel, serta 

dengan p-value adalah sebesar 0,000 atau lebih rendah dari taraf signifikan yang ditetapkan 

dalam penelitian. Hal ini menegaskan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan “Kepuasan 

Penumpang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Penumpang” 

dinyatakan dapat dibuktikan. Dalam artian bahwa jika kepuasan yang dirasakan pelanggan 

dalam penggunaan layanan penyeberangan PT ASDP lintas Merak-Bakauheni meningkat, 

maka akan memicu semakin loyalnya Penumpang atau semakin setianya Penumpang pada PT 

ASDP lintas Merak-Bakauheni karena adanya hubungan positif dan kuat antara kepuasan 

dengan loyalitas Penumpang. 

Diketahui bahwa variabel Kualitas Penumpang (X1) terhadap Loyalitas Penumpang 

(Y) melalui Kepuasan Penumpang (Z) diperoleh t-statistik sebesar 2,980 dengan tanda positif 

dan lebih besar dari t-tabel, serta dengan p-value adalah sebesar 0,003 atau lebih rendah dari 

taraf signifikan yang ditetapkan dalam penelitian. Hal ini menegaskan bahwa hipotesis 

penelitian yang menyatakan “Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Penumpang melalui Kepuasan Penumpang” dinyatakan dapat dibuktikan. Hal ini 

menegaskan bahwa ketika kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan atas layanan jasa 

transportasi PT ASDP lintas Merak-Bakauheni semakin baik, maka penumpang akan merasa 

semakin puas. Kepuasan penumpang ini pada kemudiannya akan mengarah pada pembentukan 

dan peningkatan dari kesetiaan atau loyalitas penumpang atas PT ASDP lintas Merak-

Bakauheni. Sehingga, singkatnya kualitas pelayanan yang baik akan mendorong kepuasan 

pelanggan dan memicu peningkatan loyalitas penumpang. 

Diketahui bahwa variabel Tarif (X2) terhadap Loyalitas Penumpang (Y) melalui 

Kepuasan Penumpang (Z) diperoleh t-statistik sebesar 2,692 dengan tanda positif dan lebih 

tinggi dari t-tabel, serta dengan p-value adalah sebesar 0,007 atau lebih rendah dari taraf 

signifikan yang ditetapkan dalam penelitian. Hal ini menegaskan bahwa hipotesis penelitian 

yang menyatakan “Tarif memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Penumpang melalui 

Kepuasan Penumpang” dinyatakan dapat dibuktikan. Hal ini menegaskan bahwa ketika 

persepsi tarif yang dirasakan oleh pelanggan atas layanan jasa transportasi PT ASDP lintas 

Merak-Bakauheni semakin baik, maka loyalitas pelanggan tidak selalu meningkat signifikan 

jika pelanggan mempertimbangkan kepuasan yang mereka rasakan. 

 

E. KESIMPULAN 

Didasarkan pada analisis data yang dilakukan, diketahui bahwa; kualitas layanan 

memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan penumpang dan juga 

loyalitas penumpang secara langsung; biaya memiliki pengaruh signifikan dan positif pada 

kepuasan, namun tidak dengan loyalitas penumpang secara langsung; kepuasan penumpang 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas penumpang secara langsung; 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas penumpang secara 

tidak langsung melalui kepuasan penumpang, serta; tarif memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas penumpang secara tidak langsung melalui kepuasan penumpang 

pada layanan penyeberangan PT ASDP lintas Merak-Bakauheni.  

Adanya hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa penting bagi perusahaan di 

bidang transportasi umum, terutama PT ASDP yang menjadi objek penelitian untuk 

memperhatikan kondisi kualitas pelayanannya dan persepsi pelanggannya atas tarif perjalanan 

yang ditetapkan, guna meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan yang dimiliki. Adanya 

retensi pelanggan pada dasarnya juga berkaitan erat dengan pendapatan perusahaan, yang 
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karenanya hal ini dapat mempertahankan keberlanjutan PT ASDP sebagai salah satu 

perusahaan di bidang transportasi. Selain itu, saran juga ditujukan bagi peneliti di masa 

mendatang untuk menambahkan variabel selain kualitas layanan dan tarif untuk melengkapi 

studi ini dan mengetahui adanya variabel lain yang dapat membentuk kepuasan dan loyalitas 

penumpang pada bidang layanan transportasi umum. 
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