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Abstract: This research, focuses on examining the direct and indirect effects of Agency Service Quality and
Interpersonal Communication on Customer Satisfaction and Loyalty in the shipping industry, specifically at PT
Hasnur International Shipping Tbk. The study employs a quantitative research method with an explanatory type.
The population comprises customers of PT Hasnur International Shipping Tbk, including ship owners and
management/employees. Data collection is carried out through questionnaires, and the analysis is conducted using
SmartPLS Structural Equation Modeling (SEM). The findings of the research demonstrate that Service Quality
significantly influences Customer Satisfaction, while Interpersonal Communication has a non-significant impact on
Customer Satisfaction. Furthermore, Customer Satisfaction has a significant influence on Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

Banyak negara di seluruh dunia, termasuk
Indonesia, sekarang mendukung konsep ekonomi
perdagangan global. Dalam kajian yang dilakukan
oleh (Kootali, 2008), ‘"perdagangan bebas"
didefinisikan sebagai jualan barang antara negara
yang tidak menerapkan pajak ekspor-impor atau
kendala perdagangan alternatif. Seiring cara
penerapan perdagangan global di Indonesia,
diperkirakan akan ada peningkatan drastis dalam
jumlah barang yang dikirim dan dikirim ke negara
tersebut. Oleh sebab itu, metode sistem
pengangkutan efektif juga efisien sangat signifikan
untuk mengurangi biaya transportasi. Transportasi
melalui laut adalah salah satu cara yang relatif
murah dan dapat menampung impor dan ekspor.

Agar dapat bersaing dengan perusahaan
keagenan sejenis, diperlukan memiliki strategi yang
solid bagi perusahaan keagenan karena semakin
banyak perusahaan yang menawarkan jasa
pengiriman barang dan pelayanan kapal. Salah
satunya adalah memberikan layanan yang optimal
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menyediakan informasi yang akurat, dan aspek lain
yang mendukung pembentukan hubungan positif
dengan pelanggan. Untuk mendukung pertumbuhan
pesat bisnis pelayanan jasa di Indonesia, diperlukan
layanan keagenan kapal yang memenuhi standar
pelayanan yang tinggi.

PT. Hasnur Internasional Shipping Tbk
adalah kantor pusat operasional yang melayani
kapal charter atau milik pribadi yang dioperasikan
sendiri, seperti menjaga armada, mengisi muatan,
dan menjalankan kapal dalam memberikan layanan
kepada kapal yang diwakili oleh agen. Oleh karena
itu, PT. Hasnur Internasional Shipping Tbk harus
dapat peningkatan layanan agen kapal guna
mengelola persiapan keberangkatan kapal fugboat
dan tongkang yang loading di Sei Putting dan
bongkar di Mother Vessel/ Taboneo atau Pelabuhan
di Jawa dan Sulawesi (PLTU).

Karena persaingan keagenan perusahaan
pelayaran semakin meningkat di Banjarmasin, PT.
Hasnur Internasional Shipping Tbk harus memiliki
rencana yang tepat dan akurat. Untuk perusahaan
pelayaran, perencanaan ini akan menjadi alat yang
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sangat membantu dalam mengelola bisnis
keagenan mereka. Ini dimulai dengan kekuatan dan
kelemahan perusahaan, serta peluang pasar dan
ancaman eksternal. Dengan demikian, PT. Hasnur
Internasional  Shipping Tbk dihadapkan dengan
kompetisi sengit dari perusahaan-perusahaan lain
jasa sejenis, terutama yang berkaitan dengan
keagenan. PT. Hasnur Internasional Shipping Tbk
harus terus berbenah diri untuk memberikan layanan
terbaik kepada pelanggannya untuk
memperebutkan pangsa pasar Hal ini tentu saja
belum mencakup semua aspek kualitas layanan jasa
bagi pelanggan yang menggunakan jasa keagenan
pelayaran. Oleh  karena itu, manajemen
mengharapkan evaluasi menyeluruh tentang elemen
kualitas layanan, terutama untuk karyawan yang
berkaitan dengan keagenan dan operasional PT.
Hasnur Internasional Shipping Tbk karena masih
terdapat kekeliruan dan kesalahan dalam
penanganan dokumen clearance In/Out, serta
adanya pembatasan jenjang karir bagi karyawan
yang berpotensi menurunkan kinerja mereka. Selain
itu, kesulitan dalam proses pembayaran juga dapat
memperlambat ~ kinerja  dokumentasi  secara
keseluruhan. Oleh karena itu, untuk menganalisis
situasi tersebut, digunakan perangkat analisis
meliputi metode kualitatif dan kuantitatif, serta
analisis SWOT berdasarkan teori dari (Hunger,
2003), (Frinces, 2006), dan (Rangkuti, 2000).

Evaluasi terhadap pelayanan dalam jasa
keagenan kapal yang disediakan untuk konsumen,
yang dalam konteks ini adalah perusahaan pemilik
kapal (principal) yang kapalnya disewa oleh PT.
Hasnur Internasional Shipping Tbk dan perusahaan
pelayaran yang tidak memiliki kantor cabang di
Banjarmasin akan tetapi kapal mereka beroperasi di
Sei Puting. Secara lebih khusus, PT. Hasnur
Internasional Shipping Tbk ingin melihat apakah
pelayanan jasa keagenan kapal pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan telah memenuhi
standar kualitas yang diharapkan, dan penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui aspek kualitas yang
lebih diutamakan oleh pelanggan.

Dengan perkembangan industri pelayaran
sebagaimana telah  diuraikan  sebelumnya,
permintaan  terhadap  layanan  pelayaran
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diperkirakan akan tetap berlangsung secara kontinu.

Situasi ini mendorong perusahaan pelayaran untuk

terlibat dalam persaingan demi meraih dukungan

dari pelanggan. Sebab industri pelayaran beroperasi
dalam sektor jasa, persaingan yang terjadi
memotivasi perusahaan-perusahaan untuk bersaing
aktif dalam memberikan layanan yang memuaskan
kepada konsumen. Selain itu, perusahaan juga
berkomitmen  untuk menyampaikan  dengan
berkomunikasi secara interpersonal dalam setiap
kegiatan kepada pelanggan mereka lakukan, seperti

yang dijelaskan oleh Zulian (2010).

Manajemen perusahaan pelayaran harus
memiliki kemampuan untuk merespons dengan
cepat dan akurat terhadap kebutuhan masyarakat
saat ini. Sebagai entitas yang beroperasi dalam
sektor jasa, perusahaan pelayaran diharapkan
memiliki fokus yang tinggi pada penyediaan layanan
berkualitas. Adapun elemen kualitas pelayanan
adalah faktor digunakan untuk mengukur dan
mengevaluasi sejauh mana suatu layanan
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
Elemen ini berperan penting dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif  dan
membangun loyalitas. Terdapat beberapa model
konsep kualitas pelayanan yang mengidentifikasi
elemen-elemen kualitas yang berbeda-beda, tetapi
salah satu model yang paling umum digunakan
model SERVQUAL. Berikut adalah beberapa
elemen kualitas pelayanan yang ditemukan dalam
model SERVQUAL vyang diciptakan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yaitu:

1. Tangibless (Bukti Fisik): Ini mencakup aspek-
aspek fisik dari layanan, seperti penampilan fisik
karyawan, fasilitas, peralatan, dan bahan yang
digunakan. Pelanggan mengevaluasi kualitas
layanan berdasarkan tampilan visualnya.

2. Reliability (Keandalan): Keandalan merujuk
pada kemampuan penyedia layanan untuk
memberikan layanan yang dapat diandalkan
dan konsisten. Ini berarti layanan harus
disediakan secara tepat waktu dan sesuai
dengan janji yang diberikan kepada pelanggan.

3. Responsiveness (Responsif): Responsif adalah
kemampuan  penyedia layanan  untuk
merespons dengan cepat terhadap kebutuhan
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dan permintaan pelanggan. Hal ini mencakup
kecepatan dalam menanggapi pertanyaan,
permintaan bantuan, atau masalah yang
mungkin timbul.

4. Assurance (Jaminan): Jaminan berhubungan
dengan  kompetensi, kepercayaan, dan
kemampuan karyawan atau penyedia layanan
untuk memberikan layanan dengan baik. Ini
mencakup kepercayaan pelanggan terhadap
keahlian dan integritas penyedia layanan

5. Empathy  (Empat): Empati  mencakup
kemampuan  penyedia layanan  untuk
memahami dan merespons perasaan dan
kebutuhan pelanggan dengan penuh perhatian
dan empati. Ini mencakup aspek-aspek seperti
mendengarkan aktif dan memberikan perhatian
pribadi.

Evaluasi kualitas pelayanan sering Kali
subjektif dan dapat berbeda antar pelanggan. Oleh
karena itu, penting bagi penyedia layanan untuk
memahami preferensi dan hara- pan pelanggan
mereka dan berupaya untuk memenuhi atau
melebihi ekspektasi terse- but dalam semua elemen
kualitas pelayanan.

Selain model SERVQUAL, terdapat juga
model lain yang mengidentifikasi elemen-elemen
kualitas  pelayanan, seperti model RATER
(Reliability,  Assurance, Tangibles, Empathy,
Responsiveness), model Gronroos, dan model
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang diperbarui
(SERVPERF). Semua model ini berusaha untuk
membantu organisasi memahami dan meningkatkan
kualitas layanan yang mereka tawarkan kepada
pelanggan. Pelayanan yang disediakan harus
memiliki kapasitas untuk menghasilkan kepuasan
pada pelanggan. Keuntungan yang timbul dari
kepuasan pelanggan meliputi peningkatan dalam
membina keterkaitan yang serasi antara perusahaan
dan pelanggan, membentuk fondasi solid untuk
penjualan berulang, memotivasi munculnya loyalitas
pelanggan, memungkinkan terjadinya saran positif
penyebaran informasi secara lisan  yang
memberikan keuntungan bagi perusahaan. Dengan
demikian, dapat berkontribusi pada peningkatan
jumlah individu yang memanfaatkan layanan
perusahaan (Tjiptono, 2005).
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Perusahaan jasa menjual jan;ji: yaitu, produk
tidak berwujud yang dibayar pelanggan sebelum
digunakan. Oleh karena itu, kepercayaan adalah
faktor penting. Pembeli layanan harus memiliki
keyakinan bahwa perusahaan akan memenuhi
komitmen dan bersikap jujur. Seperti yang
ditunjukkan oleh Berry (1995), sifat yang melekat
pada layanan menjadikan kepercayaan sebagai
salah satu alat pemasaran hubungan yang paling
kuat. Penting untuk diingat bahwa membangun
kepercayaan adalah proses yang memerlukan
waktu dan konsistensi. Bisnis harus berkomitmen
untuk menjaga tingkat kepercayaan pelanggan
dengan memenuhi atau melebihi ekspektasi mereka
dalam semua aspek hubungan bisnis

Menurut (Vito, 2007), terdapat lima elemen
yang mempengaruhi terciptanya komunikasii
interpersonal yang efektif, yakni keterbukaan,
empati, sikap mendukung, sikap positif, dan
kesetaraan. Dengan memenuhi kelima elemen
kepuasan pelanggan terwujud.

Komunikasi interpersonal merupakan salah
satu elemen yang memiliki potensi untuk
memengaruhi  tingkat  kepuasan  konsumen.
Pendapat inii sejalan dengan pandangan Kotler
(2009), yang mengemukakan bahwa tingkat
kepuasan konsumen akan dirasakan lebih tinggi
ketika berinteraksi dengan anggota staf yang
memiliki keterampilan dengan cara berkomunikasi
bersama individu lain serta memiliki ketrampilan
dalam pengenalan sosial, memungkinkan mereka
untuk memahami perasaan, sikap, dan keyakinan
konsumen. Poin tambahan dari (Panuju, 2001) juga
mendukung ide ini, dengan menekankan bahwa jalur
komunikasi yang benar dapat mengoptimalkan
interaksi, karena informasi yang dikomunikasikan
dapat dengan lancar dipahami diterima oleh pihak
yang menerima informasi. Pertukaran informasi ini
terutama terjadi pada konteks interaksi, di mana
pesan dikomunikasikan menggunakan saluran-
saluran komunikasi antarpribadi, seperti dalam
percakapan antara individu yang dikenal, yang
dikenal sebagai komunikasi interpersonall.

Komunikasi interpersonall dianggap sebagai
salah satu strategi krusial dalam membangun dan
mempertahankan hubungan yang efektif antara
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organisasi dan publiknya. Fungsi utama dari
komunikasi interpersonal adalah membantu dalam
pengumpulan informasi  mengenai  individu,
memungkinkan prediksi terhadap respons yang
mungkin - muncul. Oleh karena itu, dengan
mempertimbangkan latar belakang tersebut,
menjadi vital bagi pelaku usaha penyedia layanan
pelayaran untuk menyelidiki tingkat kepuasan bagi
pihak yang menggunakan jasa atau pelanggan,
khususnya melalui evaluasi terhadap kualitas
pelayanan yang disediakan dan interaksi komunikasi
interpersonal yang dilakukan oleh karyawan pada
pelanggan atau pengguna.

Jika diamati dari praktiknya, banyak
perusahaan yang belum sepenuhnya menerapkan
pelayanan yang optimal kepada pelanggan, yang
dapat terlihat dari  keluhan-keluhan yang
disampaikan oleh para pelanggan. Adanya komplain
terhadap layanan yang diterima menciptakan
ketidakpercayaan di kalangan pelanggan terhadap
integritas dan kualitas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan.

Selain secara teoritis, beberapa hasil
penelitian terdahulu juga membuktikan komunikasi
interpersonal mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Ini dibuktikan oleh riset yang dilakukan oleh (Robert,
2020), (Anis & Hamdi, 2021) adanya pengaruh
signifikan  komunikasi interpersonal  terhadap
kepuasan konsumen dan berdampak pada loyalitas
pelanggan.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
pencapaian tingkat kepuasan pelanggan yang
optimal dapat tercermin dalam loyalitas pelanggan.
Beberapa penelitian, seperti yang dilakukan oleh
(Sari et al., 2020), (Azhar et al., 2019), (Radiman et
al, 2018), dan (Muis et al., 2020), telah
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
dampak yang positif dan berpengaruh secara
signifikan pada loyalitas pelanggan.

Adapun juga hasil berdasarkan hasil studi
yang dilakukan oleh (Affandi & Sulistyawati, 2015),
(Ishak & Luthfi, 2011), (Awaluddin & Setiawan,
2012), (Hafni et al., 2020), (Jufrizen et al., 2020),
(Fahmi et al., 2018), mengungkapkan bahwa
keyakinan memiliki pengaruh1 yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena
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itu, dapat disarikan bahwa tingkat kepercayaan
terhadap pelayanan yang memuaskan dapat
menjadi faktor yang mempengaruhi pelanggan untuk
menjadi loyal.

Kualitas pelayanan yang diberikan akan
memberikan kepercayaan pengguna jasa keagenan
kapal PT. Hasnur Internasional Shipping Tbk.
Sedangkan komunikasi interpersonal yang baik
memberi pengaruh terhadap kepuasan pengguna
jasa keagenan PT. Hasnur Internasional Shipping
Tbk. Kepuasan terhadap pelayanan dan
kepercayaan jasa keagenan serta komunikasi
interpersonal akan berpengaruh pada loyalitas
pengguna jasa keagenan PT. Hasnur Internasional
Shipping Tbk untuk menggunakan jasa keagenan
lagi. Setelah mengetahui persepsi pengguna jasa
keagenan terhadap kualitas layanan melalui
pengukuran 5 (lima) aspek, kemudian analisis akan
dilaksanakan terhadap mengetahui pengaruhnya
terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna jasa
keagenan. Setelah tahap sebelumnya, analisis akan
dilanjutkan  untuk  mengidentifikasi  pengaruh
kepuasan pengguna jasa terhadap loyalitas
pengguna jasa keagenan dalam pelayanan jasa
yang dijalankan oleh PT. Hasnur Internasional
Shipping Tbk. Analisis ini bertujuan untuk
memahami sejauh mana kepuasan pelanggan dapat
memengaruhi tingkat loyalitas mereka terhadap
layanan yang diberikan oleh agen tersebut.

Berdasarkan latar belakang yang telah
diuraikan, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh signifikan kualitas
pelayanan jasa keagenan kapal terhadap

kepuasan pelanggan di PT  Hasnur
Internasional Shipping Tbk?
2. Apakah terdapat pengaruh  signifikan

komunikasi interpersonal jasa keagenan kapal
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Hasnur
Internasional Shipping Tbk?

3. Apakah terdapat pengaruh signifikan kepuasan
pelanggan jasa keagenan kapal terhadap
loyalitas  pelanggan pada PT Hasnur
Internasional Shipping Tbk?
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TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas

Menurut Kotler, sebagian besar produk dapat
diklasifikasikan ke dalam salah satu dari empat
tingkatan kualitas, yaitu: kualitas rendah, kualitas
rata-rata, kualitas baik, dan kualitas sangat baik
(Arumsari, 2012). Beberapa atribut di atas dapat
diukur secara objektif. Konsep kualitas sebagai "loss
to society" mengindikasikan bahwa ketidaksesuaian
dari target yang diinginkan merupakan fungsi dari
penurunan kualitas. Strategi Taguchi berfokus pada
peningkatan efisiensi dalam desain eksperimen dan
memberikan panduan spesifik untuk mengevaluasi
dan mempertimbangkan biaya, terutama dalam
konteks industri jasa. Kualitas produk, menurut
Assauri dalam (Arumsari, 2012), adalah komponen
suatu barang atau hasil yang membuatnya bekerja
sesuai dengan tujuan yang dimaksudkan, menurut
Taguchi dalam (Munawaroh, 2015). Kualitas,
menurut (Heizer dan Render, 2015), mencakup
semua fitur dan karakteristik sebuah produk atau
jasa yang bergantung pada kemampuan produk
atau jasa untuk memenuhi kebutuhan yang
dijanjikan dan tersirat. Menurut (Handoko, 2002),
kualitas produk adalah kesesuaian yang telah
ditetapkan, di mana semakin sesuai produk tersebut
dinilai, berdasarkan kondisi barang.

Jika dibandingkan dengan kualitas barang,
kualitas jasa jauh lebih mudah didefinisikan,
dijelaskan, dan diukur. Karena dimensi kualitas dan
sistem  pengendalian  kualitas telah lama
dikembangkan dan diimplementasikan untuk produk
berwujud (tangible goods). Oleh karena itu, berbagai
langkah telah diambil untuk merumuskan indikator-
indikator ini untuk jasa.

Pelayanan

Sejumlah individu dan perusahaan seringkali
kesulitan ~ menginterpretasikan  esensi  dari
pelayanan, sehingga tidak mengherankan bahwa
beberapa  perusahaan  di  negara-negara
berkembang  mengalami  kesulitan  dalam
berkomunikasi secara efektif antara keinginan
pelanggan dan layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan. Sehubungan dengan hal ini,
pemahaman mendalam tentang makna pelayanan
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itu sendiri menjadi suatu aspek yang krusial.
(Tjiptono, 2012) menyatakan bahwa pelayanan
(service) dapat dianggap suatu sistem yang terdiri
dari (dua) elemen utama, yaitu service operations
yang sering tidak terlihat atau tidak diketahui oleh
pelanggan (back office atau backstage), dan service
delivery yang biasanya terlihat atau diketahui oleh
pelanggan (juga disebut sebagai front office atau
front stage).

(Kotle dan Keller, 2009) mendefinisikan
pelayanan (service) sebagai setiap tindakan atau
aktivitas yang dapat disajikan oleh satu pihak
kepada pihak yang lain, yang pada prinsipnya
bersifat abstrak dan tidak melibatkan kepemilikan
barang. Sedarmawati (dalam Panjaitan, 2016)
menyatakan bahwa layanan publik, pelayanan dapat
diartikan sebagai layanan yang diperlukan oleh
masyarakat dalam berbagai bidang. Pandangan
serupa, di mana ia menjelaskan bahwa pelayanan
dapat didefinisikan sebagai memberikan bantuan
atau mengurus segala kebutuhan seseorang
(Sutopo, 2002).

Kualitas Pelayanan

Menurut (Rangkuti, 2013) Kualitas layanan,
atau yang dikenal sebagai service quality, merujuk
pada pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
Kualitas juga mencakup serangkaian karakteristik
dan atribut yang dimiliki oleh produk dan layanan,
yang dapat memberikan kepuasan kepada
pengguna. Menurut (Tjiptono dan Sunyoto, 2012),
kualitas dapat dijelaskan sebagai "suatu kondisi
dinamis yang terkait dengan manusia, produk,
layanan, proses, dan lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan. (Sunyoto, 2012) juga
menyampaikan bahwa kualitas merupakan ukuran
untuk menilai apakah suatu barang atau layanan
telah mencapai nilai guna yang diinginkan atau
dengan kata lain, suatu barang atau layanan
dianggap memiliki kualitas jika dapat berfungsi atau
memberikan nilai guna sesuai yang diharapkan.

Menurut Apriliani (2018), kualitas pelayanan
mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan
yang diberikan oleh perusahaan dengan harapan
pelanggan. Pandangan (Tjiptono, 2012) mengenai
layanan menekankan bahwa layanan terdiri dari dua
komponen, yaitu operasi layanan (service operation)
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dan pengiriman layanan (service delivery). (Nazilah,
2015) menyoroti pentingnya kualitas layanan dalam
tesisnya dengan merinci bahwa tuntutan kualitas
jasa atau layanan yang diinginkan dan diperlukan
oleh konsumen mencakup aspek kualitas interaksi,
kualitas lingkungan fisik, dan kualitas hasil.

Jasa

Jasa merupakan kegiatan sistem ekonomi
yang melibatkan serangkaian keterlibatan dengan
konsumen atau barang namun tidak melibatkan
transfer kepemilikan. Berbagai definisi diajukan oleh
para ahli untuk menjelaskan konsep jasa. Salah
satunya, menurut Kotler seperti yang diungkapkan
oleh (Hurriyati, 2015), jasa dapat diartikan sebagai
setiap tindakan atau kinerja yang disajikan oleh
salah satu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
peralihan kepemilikan. Jasa bisa terkait atau tidak
terikat dengan suatu produk fisik. Menurut definisi
dari Kotler dan Keller seperti yang dikutip oleh
(Tjiptono, 2014), jasa dapat diartikan sebagai "setiap
tindakan atau perbuatan yang dapat disediakan oleh
satu pihak untuk pihak lain, yang pada dasarnya
bersifat tidak berwujud (intangible) dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu”. Berdasarkan
pendapat (Setiyanigrum dkk., 2015)jasa dapat
diartikan sebagai "sejenis produk yang melibatkan
berbagai kegiatan, keuntungan-keuntungan
(benefits), atau kepuasan yang ditawarkan untuk
diperdagangkan, yang pada prinsipnya tidak
berwujud (intangible) dan tidak mengakibatkan
kepemilikan.

Karakteristik  khusus dari jasa yang
menekankan bahwa pelayanan disediakan oleh satu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan,
merupakan faktor yang perlu dipertimbangkan
dalam merancang program pemasaran.

Keagenan Kapal

Kompetisi dalam ranah sumber daya manusia
sejatinya merujuk pada kompetisi dalam kualitas
sumber daya manusia yang dimiliki oleh setiap
organisasi. Tingkat profesionalisme dan keandalan
sumber daya manusia ini dinilai berdasarkan
kapasitas pengetahuannya (knowledge). Dengan
demikian, sumber daya manusia dapat menjadi
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faktor penentu kesuksesan suatu perusahaan, yang
tercermin dari performa karyawan yang memiliki
kompetensi, responsif, inovatif, dan kreatif, serta
memiliki motivasi tinggi untuk belajar. Kapasitas
sumber daya manusia mengacu pada kemampuan
individu, organisasi, atau sistem untuk menjalankan
tugas dan kewenangannya guna mencapai tujuan
secara efektif dan efisien. Kapasitas harus dilihat
sebagai kemampuan untuk mencapai kinerja,
menghasilkan keluaran, dan meraih hasil yang
diinginkan (Alamzah & Simanjutak, 2013). Sebagai
entitas bisnis yang berfokus pada layanan,
perusahaan pelayaran perlu menitikberatkan pada
peningkatan kualitas layanan yang disediakan.
Layanan yang diberikan harus memiliki kemampuan
untuk menciptakan inovasi dan kepuasan bagi
pelanggan. Keuntungan dari kepuasan pelanggan
ini  melibatkan  peningkatan hubungan yang
harmonis dan saling mendukung antara perusahaan
dan pelanggan, membentuk dasar yang solid untuk
pembelian berulang, mendorong terbentuknya
loyalitas pelanggan, dan memungkinkan terjadinya
rekomendasi  yang  menguntungkan  bagi
perusahaan melalui metode word of mouth, yang
pada akhirnya dapat meningkatkan penggunaan
jasa perusahaan (Pangihutan et al., 2017). Pemilik
kapal (Principal) perlu menetapkan suatu
perusahaan pelayaran di pelabuhan tertentu untuk
mengurus segala kebutuhan kapal selama berada di
pelabuhan tersebut. Proses ini dikenal sebagai
pelayanan agensi kapal, walaupun dalam situasi
tertentu, prinsipal tetap bertanggung jawab atas
beberapa tugas dan tidak dapat mendelegasikan
pekerjaan tersebut kepada agen lain. Perusahaan
pelayaran yang memberikan layanan agensi kapal
harus mampu menjalankan tugasnya dengan efektif
dan akurat. Dalam konteks ini, agen bertugas
sebagai perwakilan pemilik kapal yang bertanggung
jawab untuk mengorganisir segala persiapan agar
operasional kapal selama berada di pelabuhan
berjalan sesuai dengan jadwal atau rencana yang
telah disusun (Edo, 2020).
Kepuasan Pelanggan

Dalam era globalisasi dan informasi,
persaingan yang berlaku di pasar domestik maupun
pasar internasional sangat sengit bagi perusahaan.
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Untuk  dapat terus  berkembang  dan
mempertahankan  eksistensinya  di  pasar,
perusahaan harus mampu menyediakan layanan
yang optimal kepada konsumennya, sejalan dengan
penawaran barang dan jasa yang memiliki mutu
tinggi, harga yang kompetitif, serta proses
pengiriman yang lebih efisien dari pesaingnya.
Upaya tindakan ini dilaksanakan dengan tujuan demi
memastikan kepuasan pelanggan, yang merupakan
penilaian khusus terhadap seluruh rangkaian
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan hanya dapat diukur
berdasarkan pengalaman konkret yang dialami
selama proses pemberian pelayanan. (Kotler, 2009)
menyatakan bahwa kepuasan adalah respons
emosional individu yang timbul dari perbandingan
antara persepsinya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dengan ekspektasinya. Jika performa produk
kurang memenuhi harapan, konsumen akan merasa
tidak puas; jika performa sejajar dengan harapan,
konsumen akan merasa puas; dan jika performa
melampaui harapan, konsumen akan merasa sangat
puas. Ketika konsumen mengalami ketidakpuasan,
mereka akan enggan menggunakan kembali
layanan perusahaan tersebut, dan cenderung
mencari perusahaan lain yang dianggap dapat
memenuhi tingkat kepuasan yang diharapkan.
Dengan kata lain, rendahnya tingkat kepuasan yang
dirasakan dapat berdampak pada niat untuk beralih
ke penyedia layanan yang lain.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan memberi perusahaan
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dari waktu
ke waktu dan oleh karena itu merupakan kunci
keberhasilan. Beberapa bisnis dapat bertahan tanpa
membangun basis pelanggan yang setia.

Menurut (Tjiptono dan Chandra, 2012),
loyalitas pelanggan mencakup komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, yang tercermin dalam sikap
yang sangat positif dan termanifestasi dalam
pembelian ulang secara konsisten. Indikator
loyalitas pelanggan, sebagaimana diuraikan oleh
(Griffin, 2005), melibatkan beberapa aspek, yaitu: (1)
Pembelian berulang, dimana pelanggan yang
melakukan pembelian lebih dari dua kali pada
produk yang sama dianggap sebagai tanda loyalitas.
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(2) Pembelian lintas produk atau jasa, di mana
pelanggan membeli seluruh barang atau jasa yang
ditawarkan dan dibutuhkan secara teratur.
Hubungan dengan pelanggan semacam ini kuat dan
berlangsung lama, menjadikan mereka kurang
terpengaruh oleh produk pesaing. (3) Memberikan
referensi kepada orang lain, yang menunjukkan
bahwa pelanggan menjadi agen pemasaran untuk
perusahaan. Selain melakukan pembelian secara
teratur, mereka juga bersedia merekomendasikan
produk kepada orang lain. (4) Menunjukkan
kekebalan terhadap daya tarik pesaing, yang
mencerminkan bahwa pelanggan tidak tertarik
dengan layanan serupa dari pesaing dan tidak
tergoda oleh promosi dari perusahaan lain, karena
merasa puas dengan produk dan layanan yang
diberikan oleh perusahaan tersebut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
yang menggunakan pendekatan sistematis untuk
memahami fenomena dengan mengumpulkan data
kuantitatif. ~ Secara  khusus, penelitian ini
menggunakan metode survei sebagai metode dalam
pengambilan data. Data dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner kepada target sampel.
Setelah data didapatkan, maka data akan dianalisis
menggunakan analisis statistik.

Penelitian ini menggunakan desain survei
dengan tipe eksplanatory. Desain survei merupakan
penelitian yang mengambil analisis unit populasi
dengan mengambil data sampel dari populasi. Tipe
penelitian eksplanatory merupakan jenis Penelitian
ini memiliki tujuan Untuk memverifikasi teori dengan
memanfaatkan metode data mining yang sesuai.
Dengan merujuk kepada konteks latar belakang dan
perumusan suatu masalah dijelaskan, pendekatan
kuantitatif digunakan dalam penelitian ini untuk
mengukur hubungan antara kualitas pelayanan jasa
keagenan kapal dan komunikasi interpersonal
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
berperan sebagai variabel perantara. Pelanggan
dalam hal ini adalah pengguna jasa keagenan pada
PT Hasnur Internasional Shipping Tbk. Penelitian ini
dilakukan di kota Banjarmasin. Secara lebih khusus,
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penelitian ini dilaksanakan pada Perusahaan
pelanggan PT. Hasnur Internasional Shipping Tbk

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Layanan pada Kepuasan
Pelanggan

Bersumber pada hasil analisis PLS SEM
melalui analisis data, terungkap bahwa variabel
Kualitas Layanan memiliki dampak yang positif dan
signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan
jasa keagenan kapal PT. Hasnur Internasional
Shipping Tbk. Hal ini dapat dilihat pada path
coefficient pada tabel 4.14. Besaran pengaruh
senilai 0,799 berarti bahwa jika nilai variabel Kualitas
Layanan  meningkat satu dan  dengan
mengasumsikan variabel lain tetap, diperkirakan
akan terjadi peningkatan sebesar 0,799 pada tingkat
Kepuasan Pelanggan. Besaran pengaruh ini sangat
signifikan karena ditunjukkan dengan p-values
sebesar 0,010.

Pada penelitian ini, kualitas layanan diukur
lewat melalui lima aspek vyaitu tangible,
responsiveness, reliability, assurance, dan empathy.
Berdasarkan hasil analisis statistika deskriptif dan
PLS SEM menunjukkan bahwa kelima dimensi ini
merupakan dimensi penting yang membentuk
kualitas layanan di jasa keagenan kapal PT. Hasnur
Internasional Shipping Tbk. Pelanggan
menunjukkan respons yang positif terhadap setiap
dimensi kualitas layanan yang diberikan oleh
perusahaan. Perusahaan telah berhasil memberikan
layanan berkualitas yang menyeluruh, yang
tercermin dalam lima dimensi layanannya Pengaruh
Kompetensi Terhadap Kinerja Karyawan
Pengaruh Komunikasi Interpersonal pada
Kepuasan Pelanggan

Bersumber pada hasil analisis PLS SEM
dapat dipahami kalau variabel Komunikasi
Interpersonal mempunyai dampak positif dan tidak
signifikan terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan
jasa keagenan kapal PT. Hasnur Internasional
Shipping Tbk. Hal ini dapat dilihat pada path
coefficient pada tabel 4.14. Besaran pengaruh
senilai 0,044 berarti bahwa jika nilai variabel
Komunikasi Interpersonal meningkat satu dan
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dengan mengasumsikan variabel lain tetap, maka
diharapkan dapat meningkatkan tingkat Kepuasan
Pelanggan sekitar 0,044. Namun demikian, besaran
pengaruh ini tidak signifikan karena ditunjukkan
dengan p-values sebesar 0,896.
Pengaruh Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas
Pelanggan

Bersumber pada hasil analisis PLS SEM
dapat dipahami kalau variabel Kepuasan Pelanggan
memiliki dampak positif dan signifikan pada variabel
Loyalitas Pelanggan jasa keagenan kapal PT.
Hasnur Internasional Shipping Tbk. Hal ini dapat
dilihat pada path coefficient pada tabel 4.14.
Besaran pengaruh senilai 0,699 berarti bahwa jika
nilai variabel Kepuasan Pelanggan meningkat satu,
dan dengan asumsi variabel lain tetap, Loyalitas
Pelanggan akan meningkat sebesar 0,699. Besaran
pengaruh ini sangat signifikan karena ditunjukkan
dengan p-values sebesar 0,000

KESIMPULAN

Berdasarkan  penelitan  ini  dengan
menggunakan analisis PLS SEM, maka ditemukan
beberapa simpulan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan dari jasa keagenan kapal
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap
tingkat kepuasan pelanggan di perusahaan
pelayaran.

2. Komunikasi interpersonal jasa keagenan kapal
mempunyai dampak positif tetapi tidak
berpengaruh  secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada perusahaan
pelayaran.

3. Kepuasan pelanggan jasa keagenan kapal
memberikan dampak positif yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di perusahaan
pelayaran
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