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Abstrak—Transportasi mendorong pertumbuhan regional de-
ngan memfasilitasi perpindahan manusia dan perdagangan. In-
donesia, dengan letak maritim strategis, menjadi jalur bagi ri-
buan kapal. Terminal Gapura Surya Nusantara di Surabaya 
meningkatkan fasilitas dan pelayanan untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan. Penelitian ini menganalisis kualitas pela-
yanan terminal menggunakan SEM-PLS, dengan model ROP-
MIS untuk Port Service Quality dan kepuasan serta loyalitas 
penumpang sebagai variabel laten eksogen. Sampel dari pene-
litian ini adalah sebanyak 380 responden. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa seluruh variabel manifest telah valid dan 
reliabel dalam mengukur variabel latennya. Variabel kepuasan 
penumpang dan variabel loyalitas penumpang memiliki nilai 𝑹𝑹𝟐𝟐 
yang sangat baik, yaitu 82,6% dan 75,9%. Nilai 𝑸𝑸𝟐𝟐 yang dihasil-
kan adalah sebesar 0,52 dan 0,42 bermakna pemodelan memi-
liki prediksi yang relevan. Pada pengujian hipotesis didapatkan 
hasil bahwa seluruh indikator berpengaruh positif secara sig-
nifikan terhadap variabel latennya. Kualitas pelayanan berpe-
ngaruh positif terhadap kepuasan penumpang dan loyalitas pe-
numpang sebesar 0,909 dan 0,869. Sedangkan kepuasan penum-
pang berpengaruh positif terhadap loyalitas penumpang sebe-
sar 0,165. 

 
Kata Kunci—Kepuasan Penumpang, Kualitas Pelayanan Pe-
numpang, Loyalitas Penumpang, SEM-PLS. 

I. PENDAHULUAN 
OBILITAS manusia, barang, dan informasi adalah 
komponen dasar peradaban. Masyarakat sangat ber-

gantung pada transportasi untuk mendukung aktivitas. Trans-
portasi menggerakkan kehidupan daerah dengan menyedia-
kan rantai penting yang mendorong pertumbuhan. Selain me-
mindahkan manusia dalam wilayah, transportasi juga ber-
peran penting dalam mobilitas antardaerah sejak masa pra-
sejarah. Dalam hal intensitas lalu lintas, jalur air menghasil-
kan lebih banyak kemungkinan untuk digunakan pada perja-
lanan jauh, terutama di Indonesia yang berbentuk kepulauan. 
Salah satu terminal penumpang di Indonesia yang menyedia-
kan jasa penyeberang tersebut adalah Terminal Gapura Surya 
Nusantara yang terletak di Surabaya. 

Terminal penumpang Gapura Surya Nusantara merupakan 
salah satu dermaga yang berada di bawah naungan PT. 
PELINDO Regional III yang mulai beroperasi kembali pada 
tahun 2014. Sebelumnya, terminal penumpang di Pelabuhan 
Tanjung Perak terdiri dari dua terminal yaitu terminal Gapura 
Surya yang dibangun pada tahun 1976 dan terminal Gapura 
Nusantara yang dibangun pada tahun 1983 dengan luas total 
6.800 m2 dan berkapasitas 2.500 penumpang. Pembangunan 
terminal baru ini didasari pada keluhan penumpang jasa 
terminal lama (Terminal Gapura Surya dan Terminal Gapura 

Nusantara) yang merasa pelayanan kurang baik. Pada termi-
nal baru ini memiliki fasilitas baru setara bandara yang ber-
taraf internasional. Selain bangunan terminal yang diperba-
rui, Terminal Penumpang Gapura Surya Nusantara juga 
memperbarui alur layanan penumpang yang serupa dengan 
alur layanan penumpang pesawat di bandara. 

Standar pelayanan penumpang angkutan laut di Indonesia 
diatur dalam Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indo-
nesia Nomor PM 37 Tahun 2015. Seiring berjalannya waktu 
penyedia jasa transportasi akan saling berkompetisi untuk 
menarik pelanggan agar selalu memakai jasanya. Para 
penyedia jasa tersebut akan meningkatkan fasilitas dan kua-
litas pelayanan agar dapat menimbulkan loyalitas pada pe-
langgan dan dapat menarik pelanggan baru.  Kualitas pela-
yanan tidak dapat dinilai secara langsung sehingga dalam 
mengukur kualitas pelayanan khususnya pada suatu penyedia 
jasa pelabuhan digunakan indikator-indikator tertentu yang 
dapat menilai kualitas pelayanan pelabuhan yang disebut 
sebagai Port Service Quality (PSQ). Dalam Port Service 
Quality terdiri dari berbagai macam model dimensi, dalam 
penelitian ini digunakan model ROPMIS (Resource, 
Outcome, Process, Management, Image-Social Related 
(ROPMIS) yang disusun oleh Thai (2008) [1]. 

Peneliti berencana untuk melakukan analisis terhadap 
unsur penyusun kualitas pelayanan Terminal Penumpang 
Gapura Surya Nusantara yang memberikan pengaruh ter-
hadap kepuasan pelanggan dalam mengukur loyalitas pelang-
gan menggunakan metode Structural Equation Modeling-
Partial Least Square (SEM-PLS). Metode SEM (Structural 
Equation Modeling) merupakan metode statistik yang dapat 
menguji dan mengembangkan model konseptual yang meli-
batkan model antar variabel. Pada penelitian ini digunakan 
SEM-PLS karena metode ini tidak memerlukan dasar teori 
yang kuat dalam mengukur suatu variabel dan dapat meng-
abaikan beberapa asumsi seperti asumsi normalitas. Metode 
ini digunakan karena variabel kualitas pelayanan, kepuasan 
pelanggan, dan loyalitas pelanggan merupakan variabel yang 
nilainya tidak dapat diukur secara langsung. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 
A. Uji Validitas 

Pemeriksaan validitas dilakukan untuk mengukur ketepat-
an instrumen penelitian yaitu kuesioner. Pemeriksaan validi-
tas atau uji validitas dilakukan dengan cara membuat korelasi 
tiap skor indikator dari responden dengan keseluruhan skor 
masing-masing dimensi. Uji validitas dilakukan pada tiap bu-
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tir pernyataan atau pertanyaan dalam kuesioner, jika nilai 
koefisien korelasi atau 𝑟𝑟 bernilai lebih besar dari  
𝑟𝑟tabel(𝑟𝑟(𝑑𝑑𝑑𝑑,𝛼𝛼)) dimana derajat bebas (𝑑𝑑𝑑𝑑) adalah 𝑛𝑛 − 2 dipu-
tuskan untuk tolak H0 dan disimpulkan bahwa pertanyaan 
yang berada dalam kuesioner telah valid. Uji validitas dila-
kukan dengan menggunakan persamaan berikut, 

𝑟𝑟𝑥𝑥𝑦𝑦 = 𝑛𝑛 ∑ 𝑥𝑥𝑖𝑖𝑦𝑦𝑖𝑖𝑛𝑛
𝑖𝑖=1 −(∑ 𝑥𝑥𝑖𝑖𝑛𝑛

𝑖𝑖=1 )(∑ 𝑥𝑥𝑖𝑖𝑛𝑛
𝑖𝑖=1 )

�(𝑛𝑛∑ 𝑥𝑥𝑖𝑖2𝑛𝑛
𝑖𝑖=1 −(∑ 𝑥𝑥𝑖𝑖𝑛𝑛

𝑖𝑖=1 )2�(𝑛𝑛∑ 𝑦𝑦𝑖𝑖2𝑛𝑛
𝑖𝑖=1 −(∑ 𝑦𝑦𝑖𝑖𝑛𝑛

𝑖𝑖=1 )2
          (1) 

dengan 𝑟𝑟𝑥𝑥𝑦𝑦 adalah korelasi Pearson Product Moment, 𝑛𝑛 
adalah jumlah responden, 𝑥𝑥𝑖𝑖 adalah skor item indikator, dan 
𝑦𝑦𝑖𝑖 adalah skor total indikator dalam dimensi konstruksi. 

B. Uji Reliabilitas 
Pengujian reabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat 

konsistensi alat ukur dalam hal ini adalah kuesioner, apakah 
dapat diandalkan atau tidak. Pengujian ini bertujuan apabila 
aspek pertanyaan atau alat ukur digunakan terhadap subjek 
yang berbeda akan menghasilkan jawaban yang relatif ber-
beda, sehingga dapat digunakan secara berulang. Metode 
yang paling popular digunakan dalam penelitian untuk meng-
uji konsistensi internal adalah determinasi dari koefisien alfa. 
Terdapat berbagai macam dalam perhitungan koefisien alfa, 
salah satunya adalah koefisien alfa Cronbach. Nilai koefisien 
alfa Cronbach berada di antara 0 dan 1, di mana nilai yang 
mendekati 1 menunjukkan konsistensi internal dalam alat 
ukur sudah tinggi. Pengujian reabilitas koefisien alfa Cron-
bach dilakukan menggunakan persamaan berikut.  

𝛼𝛼 = N
N−1

𝑆𝑆𝑥𝑥2−∑ 𝑆𝑆𝛪𝛪
2N

𝐼𝐼=1
𝑆𝑆𝑥𝑥2

                     (2) 

dengan 𝛼𝛼 adalah koefisien reabilitas instrumen (Cronbach’s 
alpha), N adalah banyaknya item pertanyaan, 𝑆𝑆𝑥𝑥2 adalah 
varians total, dan 𝑆𝑆𝐼𝐼2 adalah jumlah varians skor tiap item 
pernyataan (total). 

C. Structural Equation Model 
Secara umum metode Structural Equation Modelling yang 

dapat disingkat SEM merupakan teknik model statistika yang 
bersifat cross-sectional, umum, dan linear. Dalam SEM 
terdiri dari analisis factor (factor analysis), analisis jalur (path 
analysis), dan regresi (regression). Terdapat dua macam pen-
dekatan SEM yaitu pendekatan Covariance-Based SEM (CB-
SEM) dan pendekatan Variance-Based SEM (VB-SEM) yang 
terdiri dari dua macam, yaitu Partial Least Square (PLS) dan 
Generalized Structural Component Analysis (GSCA).  

Komponen dari SEM terdiri dari Variabel, Model, dan 
Asumsi. Terdapat dua jenis variabel, yaitu Variabel Laten 
(variabel tersembunyi) dan Variabel Manifest (variabel tera-
mati). Terdapat dua jenis model SEM, yaitu Model Pengukur-
an dan Model Struktural. Berikut merupakan persamaan dari 
Model Pengukuran, 

𝑥𝑥(𝑝𝑝×1) =  Λ𝑥𝑥𝜉𝜉(𝑚𝑚×1) +  𝛿𝛿(𝑝𝑝×1)     (3) 

𝑦𝑦(𝑞𝑞×1) =  Λ𝑦𝑦𝜂𝜂(𝑛𝑛×1) +  𝜀𝜀(𝑞𝑞×1)     (4) 
dengan 𝑥𝑥 adalah vektor dari variabel manifest pada variabel 
laten eksogen, 𝑦𝑦 adalah vektor dari variabel manifest pada 
variabel laten endogen, 𝛬𝛬 adalah faktor loading, hubungan 
antara variabel manifest dengan variabel latennya, 𝜂𝜂 adalah 
variabel laten endogen, 𝜉𝜉 adalah variabel laten eksogen, 𝜀𝜀 
adalah kesalahan pengukuran yang berhubungan dengan 𝑦𝑦, 
dan 𝛿𝛿 adalah kesalahan pengukuran yang berhubungan de-

ngan 𝑥𝑥. Berikut merupakan persamaan dari Model Struktural. 
𝜂𝜂1 =  Λ𝑥𝑥(𝑛𝑛×𝑛𝑛)𝜉𝜉(𝑚𝑚×1) +  𝜀𝜀        (5) 

𝜂𝜂2 =  𝛬𝛬𝑥𝑥(𝑛𝑛×𝑛𝑛)𝜉𝜉(𝑚𝑚×1) + 𝛬𝛬𝑦𝑦(𝑛𝑛×𝑚𝑚)
𝜂𝜂1 +  𝜀𝜀  (6) 

Asumsi dalam SEM adalah distribusi normal multivariat, 
deteksi multikolinieritas, dan deteksi outlier. Pada asumsi 
distribusi normal multivariat digunakan nilai critical ratio de-
ngan rumus sebagai berikut, 

𝐶𝐶𝐶𝐶 =
estimasi

standard error 

=
1
𝑛𝑛∑ �(𝑥𝑥𝑖𝑖−�̅�𝑥)�̂�𝑆−1(𝑥𝑥𝑖𝑖−�̅�𝑥�𝑛𝑛

𝑖𝑖=1
2−𝑝𝑝(𝑝𝑝+2)(𝑛𝑛−1)

𝑛𝑛+1

�8𝑝𝑝(𝑝𝑝+2)
𝑛𝑛

         (7) 

dengan 𝑥𝑥𝑖𝑖 adalah nilai pengamatan, 𝑝𝑝 adalah jumlah variabel 
teramati, �̅�𝑥 adalah vektor mean, dan �̂�𝑆−1 adalah estimasi tak 
bias matriks kovarian. 

Data dinyatakan tidak berdistribusi normal multivariat apa-
bila nilai CRhitung ≥ |𝑍𝑍𝛼𝛼|. Dalam mendeteksi multikolinieri-
tas dapat diketahui dari nilai variance inflation factor (VIF). 
Apabila nilai VIF kurang dari 10 dapat dinyatakan tidak ter-
dapat multikolinieritas. Berikut merupakan rumus dari VIF. 

VIF𝑘𝑘 =  1
1−𝑅𝑅𝑘𝑘

2             (8) 

𝐶𝐶𝑘𝑘2 = 1 −  SSres
SStot

= 1 − ∑ (𝑥𝑥𝑖𝑖−𝑥𝑥�)2𝑛𝑛
𝑖𝑖=1

∑ (𝑥𝑥𝑖𝑖−𝑥𝑥�)2𝑛𝑛
𝑖𝑖=𝑖𝑖−1

              (9) 

Dalam mendeteksi data outlier dapat menggunakan jarak 
Mahalonobis. Jika nilai jarak Mahalonobis > 𝑋𝑋(𝛼𝛼;𝑑𝑑𝑑𝑑)

2 , dengan 
𝑑𝑑𝑑𝑑 merupakan jumlah item indikator, maka data tersebut me-
rupakan outlier. Berikut merupakan rumus jarak Mahalo-
nobis, 

𝐷𝐷𝑖𝑖2 = (𝑥𝑥𝑖𝑖 − �̅�𝑥)𝑇𝑇𝐶𝐶−1(𝑥𝑥𝑖𝑖 − �̅�𝑥)     (10) 
dengan, 𝐷𝐷𝑖𝑖2 adalah jarak Mahalonobis, 𝑥𝑥𝑖𝑖 adalah data ob-
servasi dalam vektor, �̅�𝑥 adalah mean dari variabel independen 
berupa vektor, dan 𝐶𝐶−1 adalah invers matriks kovarians dari 
variabel independen. 

D. Structural Equation Modelling-Partial Least Square 
Model SEM-PLS digunakan untuk mengembangkan teori 

dalam mengeksplorasi penelitian dengan berfokus pada pen-
jelasan varians variabel dependen saat menguji model. SEM-
PLS merupakan pendekatan prediktif-kausal yang menekan-
kan prediksi dalam mengestimasi model statistik yang 
strukturnya dirancang untuk memberikan penjelasan kausal 
[2]. Estimasi pada SEM-PLS berdasarkan metode regresi 
Ordinary Least Square (OLS). Mekanisme dari SEM-PLS di 
antaranya menentukan ukuran sampel, estimasi nilai-nilai 
parameter, evaluasi model, pengujian kecocokan model, dan 
pengujian hipotesis. Sampel yang digunakan pada SEM-PLS 
umumnya adalah sampel kecil. Dalam menentukan estimasi 
terdiri dari estimasi jalur dan estimasi loading antara variabel 
laten dengan indikatornya. Pada estimasi jalur terdiri dari 
koefisien gamma (𝛾𝛾) dan koefisien beta (𝛽𝛽). Berikut merupa-
kan persamaan dari koefisien gamma. 

𝜂𝜂𝑗𝑗 = ∑ 𝛽𝛽𝑗𝑗ℎ𝜂𝜂𝑗𝑗
𝐽𝐽
ℎ=1 + ∑ 𝛾𝛾𝑗𝑗ℎ𝜉𝜉ℎ

𝐽𝐽
ℎ=1 + 𝜁𝜁𝑗𝑗ℎ         

𝛾𝛾𝑗𝑗ℎ = ((𝜉𝜉ℎ)𝑇𝑇𝜉𝜉ℎ)−1(𝜉𝜉ℎ)𝑇𝑇𝜂𝜂𝑗𝑗              (11) 
Berikut ini merupakan rumus koefisien beta (𝛽𝛽). 

𝛽𝛽𝑗𝑗ℎ = ��𝜂𝜂𝑗𝑗�
𝑇𝑇
𝜂𝜂𝑗𝑗�

−1
�𝜂𝜂𝑗𝑗�

𝑇𝑇
𝜂𝜂𝑗𝑗           (12) 
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Estimasi koefisien lambda (𝜆𝜆) atau estimasi loading terdiri 
dari koefisien lambda yang menggunakan indikator reflektif 
pada variabel laten eksogen dengan OLS yang ditunjukkan 
pada persamaan berikut. 

𝜆𝜆𝑗𝑗ℎ =
cov�𝑥𝑥𝑗𝑗ℎ,𝜉𝜉ℎ� 

var((𝜉𝜉ℎ)2)
       (13) 

Koefisien lambda yang menggunakan indikator reflektif 
pada variabel laten endogen dinyatakan pada persamaan 
berikut.  

𝜆𝜆𝑗𝑗ℎ =
cov�𝑦𝑦𝑗𝑗ℎ,𝜂𝜂ℎ� 

var((𝜂𝜂ℎ)2)
       (14) 

Dalam mengevaluasi model pengukuran dilakukan dengan 
uji validitas dan uji reliabilitas pada variabel manifest tiap 
variabel laten. Pada uji validitas dapat diukur menggunakan 
nilai loading factor. Batas ambang dari nilai loading factor 
adalah 0,5 dan idealnya adalah 0,7. Nilai loading factor 
didapatkan dari perhitungan menggunakan Persamaan (13) 
dan Persamaan (14). Uji reliabilitas diukur berdasarkan nilai 
composite reliabilty dengan persamaan sebagai berikut. 

𝜌𝜌𝑐𝑐 =
 �∑ 𝜆𝜆𝑗𝑗ℎ

𝐽𝐽
𝑖𝑖=1 �

2

�∑ 𝜆𝜆𝑗𝑗ℎ
𝐽𝐽
𝑖𝑖=1 �

2
+∑ var�𝑒𝑒𝑗𝑗ℎ�

𝐽𝐽
𝑖𝑖=1  

     (15) 

Semakin tinggi nilai Composite Reliability semakin tingginya 
tingkat reliabilitas. Nilai 𝜌𝜌𝑐𝑐 di atas 0,6 menunjukkan kon-
sistensi reliabilitas internal [3]. 

Dalam evaluasi model struktural dapat dinilai dari koefi-
sien determinasi (𝐶𝐶2) dan predictive relevance (𝑄𝑄2). Menu-
rut Hair (2016), nilai  𝐶𝐶2 terbagi menjadi tiga tingkatan, yaitu 
0,75, 0,5, dan 0,25 yang berarti kuat, moderat, dan lemah. 
Nilai koefisien determinasi didapatkan dari persamaan seba-
gai berikut [4]. 

𝐶𝐶𝜂𝜂𝑖𝑖
2 = 1 −  ∑ (𝜂𝜂𝑖𝑖−𝜂𝜂�𝑖𝑖)2𝑛𝑛

𝑖𝑖=1
∑ (𝜂𝜂𝑖𝑖−𝜂𝜂�𝑖𝑖)2𝑛𝑛
𝑖𝑖=1  

      (16) 

Nilai 𝑄𝑄2 > 0 menunjukkan model memiliki Predictive Re-
levance sedangkan nilai 𝑄𝑄2 < 0 menunjukkan model tidak 
mempunyai Predictive Relevance [2]. Berikut ini merupakan 
rumus Stone-Geisser Q Square Test yang digunakan untuk 
mendapatkan nilai Predictive Relevance yang ditunjukkan 
pada persamaan berikut. 
𝑄𝑄𝜂𝜂𝑖𝑖
2 = 1 − ((1 − 𝐶𝐶12)(1− 𝐶𝐶22)(1 − 𝐶𝐶32) … (1− 𝐶𝐶𝜂𝜂𝑖𝑖

2 )  (17) 

Uji kecocokan model dilakukan dengan menggunakan 
rumus Goodness of Fit index dengan rumus sebagai berikut. 

GoF = �AVE𝑗𝑗 × 𝐶𝐶𝜂𝜂𝑖𝑖2       (18) 

Apabila nilai GoF adalah 0,1 maka kecocokan model ada-
lah kecil, jika nilai GoF 0,25 kecocokan model adalah me-
dium, dan jika nilai GoF adalah 0,36 kecocokan model adalah 
besar. 

Pengujian hipotesis dilakukan untuk menilai signifikansi 
pengaruh antar variabel laten dengan menggunakan prosedur 
bootstraping. Berikut merupakan hipotesis pada model 
struktural dan model pengukuran. 
1) Hipotesis Model Struktural 

Hipotesis model struktural yang digunakan adalah sebagai 
berikut: 
H0: 𝜆𝜆𝑖𝑖 = 0 (nilai loading factor ke-𝑖𝑖 tidak signifikan dalam 
mengukur variabel laten), dan 
H1: 𝜆𝜆𝑖𝑖 ≠ 0 (nilai loading factor ke-𝑖𝑖  signifikan dalam meng-

ukur variabel laten). 
Statistik uji yang digunakan adalah: 

𝑡𝑡hitung = 𝜆𝜆�𝑖𝑖
𝑆𝑆𝑆𝑆(𝜆𝜆�𝑖𝑖)

         (19) 

2) Hipotesis Model Pengukuran pada Variabel Laten 
Eksogen 

Hipotesis model pengukuran pada variabel laten eksogen 
adalah sebagai berikut: 
H0: 𝛾𝛾𝑗𝑗 = 0 (variabel eksogen ke-𝑗𝑗 tidak signifikan dalam 
mengukur variabel endogen), dan 
H1: 𝛾𝛾𝑗𝑗 ≠ 0 (variabel eksogen ke-𝑗𝑗 signifikan dalam mengukur 
variabel endogen). 
Statistik uji yang digunakan adalah: 

𝑡𝑡hitung =
𝛾𝛾�𝑗𝑗

𝑆𝑆𝑆𝑆(𝛾𝛾�𝑗𝑗)
        (20) 

3) Hipotesis Model Pengukuran pada Variabel Laten 
Endogen  

Hipotesis model pengukuran pada variabel laten endogen 
adalah sebagai berikut: 
H0: 𝛽𝛽𝑘𝑘 = 0 (variabel endogen ke-𝑘𝑘 tidak signifikan dalam 
mengukur variabel endogen lain), dan 
H1: 𝛽𝛽𝑘𝑘 ≠ 0 (variabel endogen ke-𝑘𝑘 signifikan dalam meng-
ukur variabel endogen lain). 
Statistik uji yang digunakan adalah: 

𝑡𝑡hitung = 𝛽𝛽�𝑘𝑘
𝑆𝑆𝑆𝑆(𝛽𝛽�𝑘𝑘)

        (21) 

E. Variabel Laten dalam Penelitian 
Variabel laten dalam penelitian ini terdiri dari  dua variabel 

laten endogen dan satu variabel laten eksogen. Variabel laten 
eksogen adalah kualitas pelayanan penumpang angkutan laut 
(PSQ) dan variabel laten endogen adalah kepuasan penum-
pang dan loyalitas penumpang. Kualitas pelayanan yang di-
gunakan adalah model ROPMIS yang dipopulerkan oleh Thai 
(2008) [1]. Terdapat lima dimensi, yaitu resource-related 
dimension (dimensi yang berhubungan dengan sumber da-
ya), outcome-related dimension (dimensi yang berhubungan 
dengan hasil), process-related dimension (dimensi yang 
berhubungan dengan proses), management-relates dimension 
(dimensi yang berhubungan dengan manajemen), image-
social responcibility related dimension (dimensi yang berhu-
bungan dengan citra dan tanggung jawab sosial. 

III. METODOLOGI PENELITIAN 
A. Sumber Data 

Data yang digunakan pada penelitian ini merupakan data 
primer. Data primer berupa data hasil survei dengan instru-
men penelitian berupa kuesioner yang dilakukan terhadap 
responden penumpang Terminal Gapura Surya Nusantara 
pada periode penelitian dilaksanakan, yaitu bulan Maret 2024 
hingga April 2024, dengan keterangan waktu pelaksanaan 
survei sebagai berikut: 
hari, tanggal : Maret 2024–April 2024 
waktu   : 08.00–16.00 WIB 
tempat    : Terminal Gapura Surya Nusantara 

B. Teknik Pengambilan Sampel 
Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini dilakukan 

menggunakan teknik probability sampling dengan metode 
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stratified random sampling. Rumus yang digunakan dalam 
penentuan ukuran sampel adalah rumus sebagai berikut. 

𝑛𝑛 =  𝑁𝑁
(1+𝑁𝑁 ×𝑒𝑒2)

        (22) 

Hasil penentuan jumlah sampel menggunakan Persamaan 
(22) dalam penelitian ini adalah  
𝑛𝑛 =  𝑁𝑁

(1+𝑁𝑁 ×𝑒𝑒2)
= 5517

(1+5517 ×(0,05)2
= 372,9 ≈ 373 sampel. 

C. Variabel Penelitian 
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel demo-

grafi dan variabel laten seperti pada Tabel 1. 

D. Kerangka Konsep 
Kerangka konsep dalam penelitian ini digambarkan dalam 

diagram jalur pada Gambar 1. Hal ini dilakukan untuk memu-
dahkan dalam memahami hubungan antar variabel dalam 
penelitian ini. Kerangka konseptual ini terbentuk berdasarkan 
literatur dari beberapa penelitian. Berikut merupakan kerang-
ka konseptual penelitian. 

E. Langkah Analisis 
Langkah analisis dalam penelitian ini dimulai dengan 

merumuskan masalah dan tujuan penelitian, dilanjutkan 
dengan melakukan studi literatur. Setelah itu, perancangan 
kuesioner dilakukan berdasarkan indikator penelitian yang 
tercantum dalam Tabel 1. Selanjutnya ditentukan jumlah 
minimum sampel, kemudian pra-survei dilakukan di Termi-
nal Gapura Surya Nusantara untuk menguji validitas meng-
gunakan Persamaan (1) dan reliabilitas menggunakan Persa-
maan (2) pada kuesioner. Pengumpulan data dilakukan me-
lalui survei di Terminal Gapura Surya Nusantara dengan 
jumlah responden sebanyak 373 orang. Data yang terkumpul 

dimasukkan, kemudian karakteristik responden dideskripsi-
kan. Selanjutnya, pengujian asumsi dilakukan, termasuk 
normalitas data, deteksi multikolinieritas, dan deteksi outlier. 
Jika distribusi normal multivariat tidak terpenuhi, analisis 
dilanjutkan dengan metode SEM-PLS. 

Analisis menggunakan Structural Equation Modelling-
Partial Least Square (SEM-PLS) dimulai dengan menyusun 
model konseptual berdasarkan teori. Model ini kemudian 
diubah menjadi sistem persamaan, terdiri dari model pengu-
kuran (outer model) dan model struktural (inner model). 
Berdasarkan Gambar 1, model struktural pertama (𝜂𝜂1) 
mencakup Kepuasan Penumpang, dibentuk dari hubungan 
variabel Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Penumpang 
(𝛾𝛾1) serta indikator-indikator pembentuk kepuasan (𝜆𝜆61 
hingga 𝜆𝜆63) beserta erornya (𝜀𝜀1 hingga 𝜀𝜀3). Model struktural 
kedua (𝜂𝜂2) mencakup Loyalitas Penumpang, dibentuk dari 
hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan dengan 
Loyalitas Penumpang (𝛾𝛾2), hubungan Kepuasan Penumpang 
dengan Loyalitas Penumpang (𝛽𝛽1), dan indikator loyalitas 
(𝜆𝜆71 dan 𝜆𝜆72) beserta erornya (𝜀𝜀4 dan 𝜀𝜀5). Model pengukuran 
terbaik mencakup variabel eksogen, dibentuk dari indikator 
pada tiap dimensi model ROPMIS, serta variabel endogen 
dari indikator kepuasan dan loyalitas penumpang beserta 
erornya. 

Estimasi model dilakukan dengan menentukan nilai para-
meter estimasi, kemudian evaluasi model pengukuran dan 
struktural dilakukan. Evaluasi model pengukuran meliputi 
pengujian validitas dan reliabilitas variabel manifes pada tiap 
variabel laten, dengan melihat nilai loading factor (𝜆𝜆), AVE 
untuk uji validitas, dan composite reliability (𝜌𝜌𝑐𝑐) untuk uji 
reliabilitas. Evaluasi model struktural dilakukan dengan 
melihat nilai 𝐶𝐶2 dan 𝑄𝑄2. Pengujian kecocokan model dengan 
goodness of fit digunakan untuk menguji kesesuaian model 
dengan data sampel. Hipotesis diuji menggunakan metode 
resampling bootstrapping, di mana pengujian hipotesis mo-
del struktural menggunakan Persamaan (22), model peng-
ukuran eksogen menggunakan Persamaan (23), dan model 
pengukuran endogen menggunakan Persamaan (24). Jika mo-
del estimasi tidak fit, modifikasi model dilakukan. Langkah 
terakhir adalah menarik kesimpulan dan memberikan saran. 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Statistika Deskriptif 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dengan 
jumlah kunjungan di Terminal Gapura Surya Nusantara me-
nunjukkan bahwa penumpang perempuan memiliki proporsi 
yang lebih banyak dibandingkan penumpang laki-laki pada 

Tabel 1. 
Variabel Penelitian 

Atribut Indikator Skala 
Pengukuran 

Jenis Kelamin  Nominal 
Umur  Rasio 
Jumlah Kunjungan  Nominal 
Variabel Laten   
 R1 Ordinal  

(1: Sangat Tidak Setuju, 
2: Tidak Setuju, 3: Netral, 
4: Setuju, 
5: Sangat Setuju) 

 R2 Ordinal 
 R3 Ordinal 
 R4 Ordinal 
 O1 Ordinal 
 O2 Ordinal 
 O3 Ordinal 
 O4 Ordinal 
 O5 Ordinal 
 P1 Ordinal 
ROPMIS P2 Ordinal 
 P3 Ordinal 
 M1 Ordinal 
 M2 Ordinal 
 M3 Ordinal 
 M4 Ordinal 
 IS1 Ordinal 
 IS2 Ordinal 
 IS3 Ordinal 
Kepuasan Penumpang KEP1 Ordinal 
 KEP2 Ordinal 
 KEP3 Ordinal 
Loyalitas Penumpang LOY1 Ordinal 
 LOY2 Ordinal 

 

 
Gambar 1.  Kerangka konseptual penelitian. 
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seluruh kategori jumlah kunjungan seperti pada Tabel 2. Pro-
porsi penumpang laki-laki terhadap jumlah kunjungan paling 
banyak terdapat pada kategori kunjungan sebanyak 4−6 kali 
dan proporsi penumpang laki-laki paling sedikit adalah pada 
kategori lebih dari 6 kali. Sedangkan proporsi penumpang 
perempuan terhadap jumlah kunjungan paling banyak 
terdapat pada kategori kunjungan 4−6 kali dan proporsi 
penumpang paling sedikit adalah pada kategori kunjungan 
lebih dari 6 kali. Hal ini menunjukkan bahwa kebanyakan 
penumpang Terminal Gapura Surya Nusantara tidak memilih 
moda transportasi kapal lebih dari 6 kali. Fenomena tersebut 
dapat terjadi karena adanya opsi moda transportasi lain yang 
lebih terjangkau, aman, dan cepat.  

B. Pengujian Asumsi dalam SEM 
Pada asumsi berdistribusi normal multivariat dengan 

menggunakan nilai critical ratio dengan Persamaan (7) 
didapatkan nilai 1,276. Jika ditentukan nilai α adalah 0,05 
maka nilai 𝑧𝑧0,05 adalah 1,96. Data dapat dinyatakan ber-
distribusi normal multivariat apabila nilai Critical Ratio 
berada dalam batas interval ±1,96 untuk taraf signifikansi 
sebesar 5%. Perhitungan nilai Critical Ratio menghasilkan 
nilai yang berada dalam batas interval 1,96 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa data berdistribusi normal multivariat. 
Asumsi selanjutnya adalah deteksi multikolinieritas yang di-
lihat dari nilai VIF. Dimana nilai VIF pada seluruh indikator 
telah bernilai kurang dari 10 sehingga dapat disimpulkan 
tidak terdapat  multikolinieritas. Selanjutnya adalah deteksi 
outlier menggunakan nilai jarak Mahalonobis. Data dapat 
disebut sebagai outlier apabila nilai jarak Mahalonobis > 
𝑋𝑋0,05;𝑑𝑑𝑑𝑑 = 𝑋𝑋0,05;24 = 36,145 yang diketahui terdapat 19 data 
outlier. 

C. Estimasi Parameter Model 
Parameter model terdiri dari dua koefisien, yaitu koefisien 

gamma (𝛾𝛾) yang menunjukkan hubungan antara variabel 
laten endogen (𝜂𝜂) dan variabel laten eksogen (𝜉𝜉), dan koefi-
sien beta (𝛽𝛽) yang menunjukkan hubungan antar variabel 

laten endogen (𝜂𝜂1, 𝜂𝜂2).Berikut merupakan nilai dari koefisien 
parameter model. 

Berdasarkan Tabel 3 diketahui bahwa nilai koefisien para-
meter paling besar adalah koefisien parameter variabel laten 
Kualitas Pelayanan (ROPMIS) dengan variabel laten Kepu-
asan Penumpang sebesar 0,909. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan Penumpang memberikan penga-
ruh paling besar terhadap kepuasan penumpang dibandingkan 
terhadap loyalitas penumpang yang hanya bernilai 0,719. 
Dari Tabel 3 tersebut diketahui pada nilai estimasi parameter 
yang paling kecil adalah pada koefisien beta (𝛽𝛽), yaitu hu-
bungan antara variabel Kepuasan Penumpang dengan vari-
abel Loyalitas Penumpang dengan nilai 0,156. Hal ini menun-
jukkan bahwa variabel Kepuasan Penumpang berpengaruh 
terhadap variabel loyalitas penumpang, namun tidak lebih 
berpengaruh daripada variabel kualitas pelayanan. 

D. Evaluasi Model Pengukuran 
Pada evaluasi model pengukuran terdiri dari uji validitas 

dan uji reliabilitas pada indikator tiap variabel laten. 
Pengujian validitas konvergen dapat diukur menggunakan 
nilai loading factor. Suatu indikator dapat dinyatakan valid 
apabila nilai loading factor ≥ 0,5. Berikut ini merupakan Path 
Diagram yang memuat nilai loading factor. 

Dari Gambar 2 dapat dilihat bahwa seluruh indikator telah 
memiliki nilai loading factor lebih dari 0,5 sehingga dapat 
disimpulkan indikator dapat mengukur variabel latennya 
dengan baik. Dalam mengukur reliabilitas digunakan nilai 
Composite Reliability untuk masing-masing variabel laten, 
dimana apabila nilai Composite Reliability > 0,7 maka artinya 
seluruh indikator yang mengukur variabel laten telah reliabel. 
Berikut merupakan nilai Composite Reliability ditunjukkan 
pada Tabel 4. Dari Tabel 4, diketahui nilai composite reli-
ability telah lebih dari 0,7 sehingga indikator telah reliabel. 

E. Evaluasi Model Struktural 
Evaluasi ini dapat dilakukan apabila nilai dari evaluasi mo-

del pengukuran telah memenuhi kriteria dan menunjukkan 
bahwa variabel konstruk telah mengukur variabel laten de-
ngan baik. Kriteria yang digunakan dalam evaluasi model 
struktural adalah dengan memperhatikan nilai koefisien de-
terminasi (𝐶𝐶2) dan nilai 𝑄𝑄2 predictive relevance. Nilai koefi-

 
Gambar 2. Nilai loading factor. 

Tabel 2. 
Tabel Kontingensi Jenis Kelamin dan Jumlah Kunjungan 

Jenis Kelamin Jumlah Kunjungan Total 1-3 kali 4-6 kali > 6 kali 
Laki-laki 70 79 13 162 
Perempuan 90 99 29 218 
Total 160 178 42 380 

 
Tabel 3. 

Koefisien Parameter Model Struktural 
Indikator Koefisien 

ROPMIS → Loyalitas Penumpang 0,719 
ROPMIS → Kepuasan Penumpang 0,909 
Kepuasan Penumpang → Loyalitas Penumpang 0,156 

 
Tabel 4. 

Nilai Composite Reliability 
Variabel Laten Composite Reliability 

ROPMIS (X) 0,951 
Kepuasan Penumpang (𝑌𝑌1) 0,839 
Loyalitas Penumpang (𝑌𝑌2) 0,725 

 
Tabel 5. 

Nilai Koefisien Determinasi dan Predictive Relevance 
Variabel Laten 𝐶𝐶2 𝑄𝑄2 

Kepuasan Penumpang 0,826 0,521 
Loyalitas Penumpang 0,759 0,423 
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sien determinasi dan nilai 𝑄𝑄2 predictive relevance dari kedua 
variabel endogen disajikan pada Tabel 5. 

Berdasarkan Tabel 5, diketahui bahwa nilai koefisien de-
terminasi (𝐶𝐶2) pada kedua variabel laten endogen bernilai 
lebih besar dari 0,75 sehingga dapat disimpulkan bahwa vari-
abilitas konstuk variabel endogen sangat kuat. Kemudian 
nilai 𝑄𝑄2 pada kedua variabel laten endogen adalah 0,521 dan 
0,423 dimana nilai tersebut telah lebih dari 0, sehingga dapat 
disimpulkan pada model jalur SEM-PLS ini memiliki 
relevansi prediktif yang besar. 

F. Pengujian Hipotesis 
Penilaian signifikansi pengaruh antar variabel laten digu-

nakan prosedur bootstraping pada parameter 𝜆𝜆, 𝛽𝛽, dan 𝛾𝛾. 
Pengujian hipotesis dilakukan pada model pengukuran (outer 
model) dan model struktural (inner model) dengan penjelasan 
sebagai berikut. Pada model pengukuran statistik uji yang 
digunakan adalah 𝑡𝑡hitung dengan daerah tolak 𝐻𝐻0adalah 
𝑡𝑡hitung > 𝑡𝑡tabel. Nilai 𝑡𝑡tabel adalah 1,96 untuk taraf signi-
fikansi 0,05. Nilai 𝑡𝑡hitung pada model pengukuran tiap vari-
abel manifest pada Gambar 3. 

Diketahui bahwa seluruh nilai 𝑡𝑡hitung dari indikator penyu-
sun variabel laten lebih besar dari 𝑡𝑡tabel = 1,96. Hal ini 
menunjukkan bahwa seluruh indikator telah signifikan dan 
dapat mengukur variabel laten secara tepat. 

Dalam pengujian hipotesis model struktural memiliki 
prosedur yang sama dengan model pengukuran yaitu dengan 
menggunakan prosedur bootstrapping. Pengujian hipotesis 
menggunakan taraf signifikansi sebesar 5% dengan statistik 
uji adalah 𝑡𝑡hitung dengan daerah tolak H0 adalah 𝑡𝑡hitung >
𝑡𝑡tabel. Nilai 𝑡𝑡tabel untuk taraf signifikansi 5% adalah 1,96. 
Hasil pengujian signifikansi model struktural disajikan pada 
Tabel 6. 

Tabel 6 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh variabel 
laten dengan variabel laten lainnya. Pengaruh variabel laten 
kepuasan penumpang terhadap loyalitas penumpang memi-
liki nilai 𝑡𝑡hitung sebesar 2,567 dimana nilai tersebut lebih 
besar dari nilai 𝑡𝑡tabel, yaitu 1,96. Keputusan dari pengujian 
ini adalah tolak H0 yang berarti variabel laten kepuasan pe-
numpang berpengaruh terhadap variabel laten loyalitas pe-
numpang sebesar 2,567 kali. Kemudian, pengaruh variabel 
laten kualitas pelayanan penumpang (ROPMIS) terhadap 
Kepuasan Penumpang memiliki nilai 𝑡𝑡hitung sebesar 55,552. 

Nilai tersebut lebih besar dari nilai 𝑡𝑡tabel sehingga keputusan 
dari pengujian ini adalah tolak H0 yang berarti variabel laten 
kualitas pelayanan penumpang berpengaruh positif terhadap 
variabel laten kepuasan penumpang sebesar 55,552 kali. Lalu 
pengaruh variabel laten kualitas pelayanan penumpang ter-
hadap loyalitas penumpang memiliki nilai 𝑡𝑡hitung sebesar 
10,965 dimana nilai tersebut lebih besar dari nilai 𝑡𝑡tabel se-
hingga keputusannya adalah tolak H0 yang berarti  variabel 
laten kualitas pelayanan penumpang telah berpengaruh 
positif terhadap variabel laten Loyalitas Penumpang sebesar 
10,965 kali.  

Dari hasil pengujian hipotesis model struktural tersebut 
dapat dituliskan model persamaan sistematis sebagai berikut. 

𝜂𝜂1 = 0,909𝜉𝜉 + ε         (23) 

𝜂𝜂2 = 0,719𝜉𝜉 + 0,16𝜂𝜂1 + 𝜀𝜀     (24) 

G. Pengaruh Hubungan Antar Variabel 
Pengaruh hubungan antar variabel pada SEM dapat diten-

tukan berdasarkan pengaruh langsung (direct effect) dan 
pengaruh tidak langsung (indirect effect) yang ditunjukkan 
pada Tabel 7. 

Pengujian terhadap variabel laten kualitas pelayanan 
penumpang (ROPMIS) dan variabel laten loyalitas penum-
pang untuk mengetahui  apakah variabel ROPMIS berpenga-
ruh secara tidak langsung terhadap variabel loyalitas penum-
pang. Uji 𝑡𝑡 dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai 
berikut, 

𝑡𝑡hitung = 𝛾𝛾𝛽𝛽
𝑆𝑆𝛾𝛾𝛾𝛾

        (25) 

nilai 𝛾𝛾𝛽𝛽 merupakan nilai indirect effect dan 𝑆𝑆𝛾𝛾𝛽𝛽 merupakan 
nilai standar eror. Hasil dari perhitungan tersebut adalah 
sebagai berikut. 

𝑡𝑡hitung =
0,15

0,0573 = 2,6161 

Taraf signifikansi pada pengujian ini adalah sebesar 5%  
yang memiliki nilai 𝑡𝑡tabel = 1,96. Diketahui bahwa nilai 
𝑡𝑡hitung adalah sebesar 2,6161 dimana nilai tersebut lebih 
besar dari nilai 𝑡𝑡tabel sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel laten ROPMIS berpengaruh tidak langsung secara 
signifikan terhadap variabel laten loyalitas penumpang. 

H. Pengujian Goodness of Fit 
Pengujian Goodness of Fit (GoF) dilakukan untuk meng-

ukur kebaikan keseluruhan model baik model pengukuran 

 
Gambar 3. Nilai 𝑡𝑡hitung pada model pengukuran tiap variabel manifest. 

Tabel 6. 
Hasil Pengujian Signifikansi Model Struktural 

Variabel Orisinal 
Sampel 𝑡𝑡hitung p-value 

Kepuasan Penumpang → 
Loyalitas Penumpang 

0,165 2,567 0,011 

Kualitas Pelayanan Penumpang 
→ Kepuasan Penumpang 

0,909 55,552 0 

Kualitas Pelayanan Penumpang 
→ Loyalitas Penumpang 

0,719 10,965 0 

 
Tabel 7. 

Pengaruh Hubungan Antar Variabel 
Pengaruh Variabel Konstruk Kepuasan Loyalitas 
Direct Effect ROPMIS 0,909 0,719 
 Kepuasan  0,165 
Indirect Effect ROPMIS  0,15 
Total Effect ROPMIS 0,909 0,869 
  Kepuasan   0,165 
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maupun model struktural. Nilai GoF pada tiap variabel laten 
disajikan pada Tabel 8. 

Nilai GoF dari kedua variabel memiliki nilai yang cukup 
tinggi, yaitu sebesar 0,726 dan 0,657, sehingga dapat disim-
pulkan model yang terbentuk telah baik dan tidak perlu dila-
kukan modifikasi terhadap model.  

V. KESIMPULAN/RINGKASAN 
Kesimpulan dari hasil analisis penelitian ini menunjukkan 

bahwa mayoritas penumpang di Terminal Gapura Surya Nu-
santara adalah perempuan. Sebagian besar responden perem-
puan telah menggunakan layanan kapal sebanyak 4−6 kali. 
Selain itu, mayoritas penumpang berada dalam kelompok 
umur dewasa muda (20−34 tahun), di mana kelompok ini se-
bagian besar telah mengunjungi Terminal Gapura Surya Nu-
santara sebanyak 1−3 kali.  

Analisis dilakukan menggunakan SEM-PLS yang mengha-
silkan model persamaan untuk mengukur kepuasan penum-
pang dan loyalitas penumpang di Terminal Gapura Surya 
Nusantara dengan variabel eksogennya adalah kualitas pela-

yanan penumpang (ROPMIS).  
Persamaan model yang dihasilkan seperti pada Persamaan 

(23) dan (24), menunjukkan bahwa variabel ROPMIS mem-
berikan pengaruh positif yang signifikan terhadap variabel 
kepuasan penumpang sebesar 0,909. Variabel ROPMIS ber-
pengaruh positif secara signifikan terhadap variabel loyalitas 
penumpang sebesar 0,719. Variabel kepuasan penumpang 
berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel lo-
yalitas penumpang sebesar 0,165. Variabel ROPMIS juga 
memberikan pengaruh tidak langsung pada variabel loyalitas 
penumpang (indirect effect) melalui variabel kepuasan pe-
numpang. Model yang terbentuk memiliki kebaikan sebesar 
72,6% dan 65,7%. 
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Tabel 8. 
Nilai Goodness of Fit Variabel Laten 

Variabel AVE 𝐶𝐶2 GoF 
Kepuasan Penumpang 0,637 0,826 0,72537 
Loyalitas Penumpang 0,569 0,759 0,65716 
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