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ABSTRACT  

The freight forwarding business in Indonesia is currently growing quite rapidly due to the emergence of a number of 

new freight forwarding companies. So far, Berkat Jaya Ekspedisi still does not know what variables influence 

customer loyalty, so that in its operational activities Berkat Jaya Ekspedisi still does not emphasize its services to 

maintain customer loyalty for these goods. Therefore, researchers conducted research using the Structural Equation 

Modeling method at the company Berkat Jaya Ekspedisi. The expected results of this study aim to test how accurate 

the structural model used to achieve a good model of fit at Berkat Jaya Ekspedisi so that it is useful to know what 

variables affect customer loyalty. Data collection is done by distributing questionnaires to customers or service users 

of Berkat Jaya Ekspedisi. The data used were taken from 120 respondents with 7 latent variables consisting of 4 

independent variables (service quality, complaint handling, price perception, and interpersonal communication) and 

2 intervening variables (customer satisfaction and customer trust) with 1 dependent variable (customer loyalty). The 

results of this study show that the P-value of the SEM model is 0.088 so that it meets the requirements of goodness of 

fit so that the model can be accepted as a description of the relationship between variables. 
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ABSTRAK 

Bisnis pengiriman barang di Indonesia saat ini berkembang cukup pesat karena munculnya sejumlah perusahaan 

pengiriman baru. Selama ini Berkat Jaya Ekspedisi masih belum mengetahui variabel apa saja yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan, sehingga dalam kegiatan operasionalnya Berkat Jaya Ekspedisi masih kurang menekankan 

layanannya untuk menjaga loyalitas pelanggan barang tersebut. Maka dari itu peneliti melakukan penelitian dengan 

metode Structural Equation Modelling pada perusahaan Berkat Jaya Ekspedisi. Hasil yang diharapkan dari penelitian 

ini bertujuan untuk menguji seberapa akurat model struktural yang digunakan hingga mencapai model good of fit pada 

Berkat Jaya Ekspedisi sehingga berguna untuk mengetahui variabel apa saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Pengumpulan data dilakukan dengan membagikan kuisioner terhadap pelanggan atau pengguna jasa layanan Berkat 

Jaya Ekspedisi. Data yang digunakan diambil dari 120 responden dengan 7 variabel laten yang terdiri dari 4 variabel 

bebas (kualitas pelayanan, penanganan keluhan, persepsi harga, dan komunikasi interpersonal) serta 2 variabel 

intervening (kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan) dengan 1 variabel terikat (loyalitas pelanggan). 

Penelitian ini menunjukkan hasil nilai P-value dari model SEM setelah modifikasi sebesar 0.088 sehingga memenuhi 

syarat dari goodness of fit sehingga model dapat diterima sebagai gambaran hubungan antar variabel. 

Kata kunci: Structural Equation Modelling, goodness of fit, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, loyalitas 

pelanggan 
 

PENDAHULUAN 

Bisnis pengiriman barang di Indonesia saat ini berkembang cukup pesat karena munculnya sejumlah 

perusahaan pengiriman baru yang masuk ke industri. Perubahan permintaan pasar terhadap jasa pengiriman 

mendorong munculnya lebih banyak perusahaan baru di sektor ini [1]. Perkembangan layanan pengiriman 

barang ini juga dapat dikaitkan dengan pertumbuhan perusahaan manufaktur yang memerlukan layanan 

logistik atau pengiriman barang sebagai sarana untuk mengirimkan produk mereka ke lokasi yang dituju 

[2].  

Faktor penting yang sangat perlu diperhatikan adalah loyalitas pelanggan. Hal itu merupakan aset yang 

sangat bernilai bagi perusahaan. Setelah merasakan jasa pengiriman terserbut, pelanggan yang loyal juga 

akan merekomendasikan layanan kepada pelanggan lainnya. Hal itu secara tidak langsung dapat membantu 

keberlangsungan perusahaaan. Tentunya, ini akan membantu perusahaan dalam menarik pelanggan baru 

[3]. Setelah pelanggan merasa puas dalam menikmati layanan, maka loyalitas pelanggan akan tercipta 

dengan sendirinya. Hal ini akan menjadi kontribusi besar terhadap keuntungan perusahaan [1]. 
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Berkat Jaya sebagai perusahaan yang bergerak pada jasa transportasi pengiriman barang dapat menangani 

seluruh operasi pengiriman barang dengan rute tujuan pulau Madura melalui jalur darat. Satuan barang 

yang diterima oleh Berkat Jaya bermacam-macam berupa kg, colly, dos, dan ton. Hal tersebut membuktikan 

bahwa seluruh barang dapat dikirim oleh Berkat Jaya. Jumlah muatan atau barang yang diangkut setiap hari  

ke rute tujuan memerlukan upaya besar dari perusahaan untuk memastikan kepuasan pelanggan tercapai 

melalui kualitas pengiriman yang dapat diandalkan. Hal ini bertujuan agar pelanggan tetap setia dan 

loyalitas mereka terjaga. 

Kepuasan Pelanggan juga dapat didasari oleh harga yang diberikan oleh perusahaan apakah sesuai dengan 

jasa layanan yang diberikan. Untuk memikat para pelanggan, harga merupakan faktor penting yang 

diprioritaskan untuk diperhatikan. Agar dapat lebih unggul dari para pesaingnya, setiap perusahaan juga 

menginginkan untuk dapat menetapkan harga yang sangat terjangkau [4]. 

Selain melalui kepuasan pelanggan, Loyalitas Pelanggan juga disebabkan oleh Kepercayaan Pelanggan. 

Menurut Aditya Budi dalam penelitiannya, Tingkat kesetiaan pelanggan juga terpengaruh oleh cara 

perusahaan menangani berbagai keluhan yang diajukan oleh pelanggannya [5]. Mengubah seorang 

konsumen agar dapat menjadi pelanggan setia merupakan salah satu tujuan dari pentingnya penanganan 

keluhan [6]. 

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah komunikasi interpersonal dalam bentuk 

komunikasi yang terjadi secara langsung antara pihak yang memberikan informasi dan pihak yang 

mendengarkan, dimana dalam prosesnya terjadi pertukaran feedback terhadap informasi yang disampaikan. 

Kualitas komunikasi interpersonal yang baik memiliki potensi untuk memengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan [7].  

Dari uraian variabel tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji seberapa akurat model struktural yang 

digunakan hingga mencapai model good of fit pada Berkat Jaya sehingga berguna untuk mengetahui 

variabel apa saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini diharapkan mampu dijadikan acuan 

untuk tetap menjaga market share dari perusahaan tersebut. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas harus dimulai dengan memahami keinginan pelanggan yang berakhir pada pemenuhan keinginan 

pelanggan. Ini mengindikasikan bahwa penilaian positif terhadap kualitas tidak hanya bergantung pada 

perspektif penyedia layanan, melainkan lebih pada bagaimana pelanggan melihatnya. Keinginan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan mencerminkan evaluasi menyeluruh terhadap tingkat keunggulan kualitas 

layanan. Harapan pelanggan terbentuk melalui pengalaman, rekomendasi dari mulut ke mulut, serta upaya 

promosi. Harapan ini menjadi dasar bagi pembelian produk atau layanan, dan menjadi standar untuk menilai 

kinerja produk atau layanan tersebut [6].  

Penanganan Keluhan 

Komplain atau keluhan adalah hal yang umum terjadi, merupakan suatu ekspresi dari ketidakpuasan ketika 

kondisi tidak sesuai dengan harapan[8]. Keluhan terkait pelayanan mencakup ketidakpuasan terhadap 

standar pelayanan dan ketiadaan tindakan pelayanan yang memengaruhi pelanggan. Pengukuran konstruk 

penanganan keluhan melibatkan pertimbangan terhadap kecepatan penanganan keluhan, penyelesaian 

masalah yang memuaskan, dan kemudahan dalam mengajukan keluhan [8]. 

Persepsi Harga 

Pandangan terhadap harga dapat dipahami melalui 1) Perbandingan harga dengan layanan lain, yang 

merujuk pada penilaian terhadap sejauh mana harga suatu produk bersaing dengan harga layanan 

pesaingnya. 2) Kesesuaian harga dengan kualitas layanan, harga yang diminta sudah sebanding dengan 

tingkat kualitas yang diharapkan dari jasa tersebut. 3) Keterjangkauan harga merujuk pada sejauh mana 

harga yang diajukan oleh produsen dapat dijangkau oleh konsumen. Dengan merujuk pada teori tersebut, 

dapat ditarik kesimpulan bahwa persepsi terhadap harga, di mana harga dianggap sebanding dengan nilai 

yang diharapkan dari produk, menjadi suatu pedoman yang penting bagi konsumen dan pihak pemasaran 

dalam mengambil keputusan pembelian [9]. 
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Komunikasi Interpersonal 

Komunikasi interpersonal adalah bentuk interaksi verbal yang terjadi antar individu satu dengan yang lain, 

baik dalam konteks bisnis maupun non-bisnis, menggunakan media komunikasi khusus dan bahasa yang 

jelas dengan tujuan mencapai suatu target tertentu [10]. Dalam konteks bisnis, komunikasi interpersonal 

merupakan strategi yang dilakukan perusahaan untuk membangun hubungan komunikatif yang baik 

terhadap pelanggan atau calon pelanggan. Komunikasi interpersonal bertujuan menciptakan suasana yang 

nyaman bagi pelanggan, dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan dan memperkuat loyalitas pelanggan. 

Konsep ini menjelaskan bahwa komunikasi interpersonal dalam bisnis melibatkan komunikasi antara dua 

pihak atau lebih, yang untuk mencapai target tertentu. Melalui komunikasi interpersonal yang efektif, 

perusahaan dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan dan memberikan dampak positif pada kepuasan 

konsumen. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan bagian yang berkaitan penilain berdasarkan keinginanan pelanggan [11]. 

Ketika pelanggan merasa puas, manfaat yang dapat dirasakan oleh perusahaan yaitu, diantaranya 

terciptanya hubunagan baik antara perusahaan dengan pelanggannya, Menyediakan fondasi yang solid 

untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan mempromosikan rekomendasi positif dari mulut ke mulut 

merupakan strategi yang menguntungkan bagi perusahaan. Ini menciptakan minat yang kuat dari pelanggan 

untuk memilih dan memanfaatkan produk atau layanan perusahaan.  

Kepercayaan Pelanggan 

Kepercayaan pelanggan didasari oleh semua informasi yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan 

yang mereka buat mengenai objek, atribut, dan manfaatnya. Objek ini dapat mencakup layanan, individu, 

perusahaan, atau hal apa pun yang menjadi fokus kepercayaan dan sikap seseorang [12]. Atribut merujuk 

pada fitur yang mungkin ada atau tidak ada pada suatu objek. Sebelumnya, telah diidentifikasi dua kelas 

atribut yang luas. Atribut intrinsik menangani semua karakteristik yang terkait dengan sifat asli layanan, 

sementara atribut ekstrinsik melibatkan semua elemen yang berasal dari faktor luar layanan, seperti merek, 

kemasan, dan label. Manfaat dari keuntungan merupakan hasil positif yang diperoleh oleh konsumen dari 

atribut-atribut tersebut [12]. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan runtutan dari pengalaman emosional positif yang berkelanjutan yang 

dialami pelanggan [13]. Loyalitas terbentuk dari kepuasan yang berasal dari beberapa bagian yang dapat 

dinikmati oleh pelanggan melalui kepuasan yang berasal dari beberapa aspek yang dapat dirasakan oleh 

pelanggan. Jika pelanggan menilai positif layanan yang diberikan oleh penyedia jasa, maka mereka akan 

merasakan kepuasan. Pelanggan yang merasa puas ini kemudian akan menjadi pelanggan yang setia [13]. 

Structural Equation Modeling 

Model Persamaan Struktural (SEM) adalah suatu pendekatan analisis statistika yang mendukung pengujian 

hubungan yang kompleks saat melakukan analisis. SEM menggunakan teknik statistika untuk menyajikan 

data dengan tujuan mencapai tujuan penelitian, dan dapat menerapkan berbagai model untuk menjawab 

pertanyaan penelitian. Selain sebagai metode analisis statistik, SEM juga berguna untuk merancang dan 

menguji model statistik dalam format sebab-akibat. Pendekatan ini diterapkan untuk menganalisis data 

dengan menguji dan memvalidasi suatu model, termasuk analisis regresi, analisis jalur, dan analisis faktor 

konfirmatori [14]. 
 

METODE 

Penelitian ini memanfaatkan metode kuantitatif untuk mengeksplorasi korelasi antara dua variabel atau 

lebih. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan Applied Research dengan harapan hasilnya mampu diterapkan 

pada studi kasus yang ada. Pengumpulan data dilakukan dengan survei pada kegiatan operasional yang ada, 

wawancara kepada pelanggan yang menggunakan jasa layanan Berkat Jaya, dan Kuisioner yang dibagikan 

kepada pelanggan Berkat Jaya dengan tujuan untuk mengetahui keterkaitan antar variabel yang diajukan 

peneliti didalam Google Formulir. 
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Gambar 1. Flowchart Metode Penelitian 

Dalam proses pengumpulan data, peneliti merencanakan serangkaian langkah-langkah seperti berikut: 

1. Observasi 

Observasi dalam penelitian ini mencakup pengamatan dan peninjauan langsung terhadap objek 

penelitian, termasuk kegiatan di lapangan. Selain itu, survei juga dilakukan secara langsung pada 

perusahaan Berkat Jaya Ekspedisi untuk mendapatkan pemahaman tentang jalannya kegiatan di 

perusahaan tersebut. 

2. Wawancara  

Prosedur wawancara diterapkan dengan cara mengajukan pertanyaan secara acak namun relevan 

dengan fokus penelitian. Tujuannya adalah untuk memperoleh informasi yang komprehensif dan 

rinci mengenai objek penelitian. Proses wawancara dilakukan secara langsung kepada pelanggan 

Berkat Jaya Ekspedisi. 

3. Kuesioner 

Dalam upaya untuk mendapatkan penilaian kualitatif dari pelanggan Berkat Jaya Ekspedisi, peneliti 

mengumpulkan data menggunakan kuesioner. Tujuan dari pengumpulan data ini adalah untuk 

mengetahui angka atau nilai yang diberikan oleh pelanggan sebagai tanggapan terhadap pertanyaan 

yang disampaikan oleh peneliti melalui kuesioner. Data yang digunakan diambil dari 120 

responden dengan 7 variabel laten yang terdiri dari 4 variabel bebas (kualitas pelayanan, 

penanganan keluhan, persepsi harga, dan komunikasi interpersonal) serta 2 variabel intervening 

(kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan) dengan 1 variabel terikat (loyalitas pelanggan). 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Model SEM 

Model SEM yang digunakan ini diperoleh melalui kajian pustaka beberapa jurnal. Yang menghasilkan 

keputusan sebanyak 7 variabel laten yang saling berkaitan. Variabel-variabel tersebut mencakup hubungan 

dari variabel kualitas pelayanan, penanganan keluhan, persepsi harga, komunikasi interpersonal, kepuasan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 
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Gambar 2. Kerangka Model SEM 

Dari Kerangka model seperti gambar diatas didapatkan dari beberapa jurnal seperti hubungan antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan [4], penanganan keluhan dengan kepuasan pelanggan [6], 

persepsi harga dengan kepuasan pelanggan [15], komunikasi interpersonal dengan kepuasan pelanggan [16], 

kepuasan pelanggan dengan kepercayaan pelanggan [1], kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan[4],serta kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan [17]. 

Pemodelan Structural Equation Modelling (SEM) 

Dengan menggunakan kerangka model yang telah ditetapkan, gambaran model SEM yang digunakan dapat 

dilihat melalui software IBM SPSS AMOS 22 sebagai berikut: 

 

 

Gambar 3. Model SEM  

Setelah menganalisis melalui software IBM SPSS AMOS 22, ditemukan nilai P Value sebesar 0,00. Hasil 

ini menunjukkan bahwa model SEM belum memenuhi standar yang telah ditetapkan. Untuk membuat 

model dapat diterima, langkah berikutnya adalah melakukan uji Goodness of Fit serta modifikasi terhadap 

model SEM. Detail hasil dari software IBM SPSS AMOS 22 dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 2. Hasil Model Fit Sebelum Modifikasi 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default Model 45 473.126 280 .000 1.690 

Saturated Model 325 .000 0   

Independence Model 25 1054.605 300 .000 3.515 
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Uji Goodness of Fit  

Uji Goodness of Fit dilakukan untuk memastikan bahwa model Structural Equation Modeling (SEM) yang 

digunakan memenuhi kriteria yang telah ditetapkan. Hasil dari penyesuaian yang telah dilakukan pada 

model SEM dapat dilihat pada gambar berikut: 

 

 

Gambar 3. Model SEM Setelah Modifikasi 

Modifikasi yang telah dilakukan oleh peneliti yaitu dengan mengeliminasi beberapa indikator dalam 

variabel laten. Eliminasi yang dilakukan yaitu mengeliminasi indikator x14, y12, x23, x42, y22, y31 dan 

y11 secara berurutan. Hasil yang diperoleh menunjukkan nilai sesuai dengan kriteria Goodness of Fit, yakni 

nilai P value yang ≥0.05. Penelitian ini menunjukkan hasil modifikasi dengan nilai P value sebesar 0.088. 

Dengan nilai tersebut, dapat dianggap bahwa model yang ada dapat diterima karena telah memenuhi 

persyaratan Goodness of Fit Index (GOFI).  

Tabel 3. Hasil Model SEM Setelah Modifikasi 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default Model 38 155.596 133 .088 1.170 

Saturated Model 171 .000 0   

Independence Model 18 536.645 153 .000 3.507 

Setelah melakukan modifikasi pada pengujian model SEM, langkah selanjutnya adalah membandingkan 

hasil pengujian dengan nilai standar uji ketetapan untuk menilai bahwa model tersebut sudah memenuhi 

standar Goodness of Fit Index (GOFI). 

Tabel 4. Hasil Uji Kecocokan Model SEM 

GOFI Standar Ketetapan Nilai Uji Model SEM Keterangan 

Chi-Square Diharapkan kecil 155.596 Diharapkan kecil 

P-value ≥ 0.05 0.088 Memenuhi 

GFI ≥ 0.9 0.876 Belum memenuhi 

CMIN/DF ≤ 2.0 1.170 Memenuhi 

CFI ≥ 0.9 0.941 Memenuhi 

RMSEA ≤ 0.08 0.038 Memenuhi 
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Hubungan Antara Variabel 

 

Gambar 4 Hubungan Antar Variabel 

Dari gambar diatas maka didapatkan keterkaitan antara variabel Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan 

Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki hubungan keterkaitan 

dengan nilai total (2.33+0.84+1.05=4.22). Lalu hubungan keterkaitan Penanganan Keluhan melalui 

Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai total (-

0.60+0.84+1.05=1.29). Hubungan keterkaitan Persepsi Harga melalui Kepuasan Pelanggan dan 

Kepercayaan Kelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai total (-1.22+0.84+1.05=0.67). 

Hubungan keterkaitan Komunikasi Interpersonal melalui Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan 

Kelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai total (0.72+0.84+1.05=2.61). Hubungan keterkaitan 

Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai total 

(2.33+0.33=2.66). Hubungan keterkaitan Penanganan Keluhan melalui Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan nilai total (-0,60+0.33=-0,27). Hubungan keterkaitan Persepsi Harga melalui 

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan bernilai total (-1,22+0.33=-0,89). Hubungan 

keterkaitan Komunikasi Interpersonal melalui Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

menghasilkan nilai total (0,72+0.33=1,05).  

 

KESIMPULAN 

Dari hasil perhitungan dan analisis data yang telah dilaksanakan, P value dari model SEM setelah 

dimodifikasi pada Pengaruh Kualitas Layanan, Penanganan Keluhan, Persepsi Harga, dan Komunikasi 

Interpersonal Melalui Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan perusahaan 

Berkat Jaya Ekspedisi adalah sebesar 0.088 sehingga memenuhi syarat minimum goodness of fit. Dari 

uraian tersebut maka model ini dapat diterima sebagai representasi yang menggambarkan hubungan antar 

variabel. 
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