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ABSTRACT 
 This research aims to obtain the significant influence of the dimensions of reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibles as well as the influence of the service quality 

of the Nusa Jaya Abadi Ship on passenger satisfaction using structural equation modeling (SEM) 

analysis. The research used 200 data from a research questionnaire with respondents being 

Indonesian citizens who had crossed from Padang Bai Harbor to Nusa Penida or vice versa at 

least once. This research uses 2 latent variables, namely the service quality variable which 

consists of c, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles and the passenger satisfaction 

variable with 40 calculated variables. The research results show that the dimensions of 

reliability, assurance, and tangibles have a significant effect on service quality. Meanwhile, the 

dimensions of responsiveness and empathy do not have a significant effect on service quality. The 

research results also show that the service quality of the Nusa Jaya Abadi Ship at Padang Bai 

Port, Karangasem has a significant effect on passenger satisfaction. 

Keywords: structural equation modeling, service quality, customer satisfaction 

 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh signifikan dimensi keandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik serta pengaruh kualitas pelayanan Kapal Nusa 

Jaya Abadi terhadap kepuasan penumpang menggunakan analisis structural equation 

modeling (SEM). Penelitian ini menggunakan 200 data kuesioner penelitian dengan 

responden merupakan warga negara Indonesia yang pernah menyeberang dari Pelabuhan 

Padang Bai ke Nusa Penida atau sebaliknya minimal satu kali. Penelitian ini menggunakan 2 

variabel laten, yaitu variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari c, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan bukti fisik serta variabel kepuasan penumpang dengan 40 variabel hitung. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa dimensi keandalan, jaminan, dan bukti fisik berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. Sementara itu, dimensi daya tanggap dan empati tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan. Hasil penelitian juga menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi di Pelabuhan Padang Bai, Karangasem 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. 

Kata Kunci: structural equation modeling, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

 

PENDAHULUAN  

Pelabuhan adalah prasarana transportasi laut yang menghubungkan antar 

pulau di Indonesia maupun antar Negara. Pelabuhan sebagai titik temu antar 

transportasi darat dan laut mempunyai fungsi penting untuk menaikkan dan 

menurukan penumpang, bongkar muat barang dan hewan dalam jumlah yang banyak 

serta merupakan daerah lingkungan kerja kegiatan ekonomi. 

Pelabuhan Padang Bai merupakan satu-satunya pelabuhan yang melakukan 
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pengangkutan sepeda motor, kendaraan bermuatan besar dan barang dalam jumlah 

besar ke pulau Nusa Penida maupun sebaliknya. Kondisi penyeberangan ke Nusa 

Penida sampai saat ini masih dirasakan kurang maksimal dari segi kualitas pelayanan. 

Keluhan-keluhan yang paling banyak disampaikan penumpang diantaranya jadwal 

penyebrangan sering tidak tepat waktu, waktu menunggu untuk masuk dermaga 

terlalu lama, tempat parkir kendaraan kurang nyaman, informasi mengenai 

perubahan jadwal operasional kapal pada situasi maupun hari-hari tertentu kurang 

jelas, dan tempat kapal bersandar kurang memadai. Kapal yang melakukan 

penyeberangan dari Padang Bai ke Nusa Penida sampai saat ini masih berjumlah satu 

unit yaitu KMP Nusa Jaya Abadi, sehingga ketika KMP Nusa Jaya Abadi mengalami 

peningkatan konsumen ataupun tidak bisa beroperasi karena alasan tertentu dapat 

menghambat kelancaran perekonomian di Nusa Penida. 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh kualitas 

pelayanan kapal Nusa Jaya Abadi Di Pelabuhan Padang bai Karangasem terhadap 

kepuasan penumpang. 

Adapun variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah: 

1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas memiliki banyak pengertian dan makna yang berbeda bagi setiap 

orang, seperti kesesuaian dengan persyaratan atau tuntunan, kecocokan untuk 

pemakaian perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan 

kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang membahagiakan (Tjiptomo, 

2004). Menurut Jasfar (2005), menyatakan bahwa pelayanan dapat diartikan sebagai 

jasa. Kualitas jasa merupakan suatu pembahasan yang sangat kompleks karena 

penilaian kualitas pelayanan berbeda dengan kualitas produk, terutama sifatnya yang 

tidak nyata dan produksi serta konsumsi berjalan secara stimulant. Sehingga, kualitas 

pelayanan adalah bagaimana tanggapan pelanggan terhadap jasa yang dikonsumsi 

atau dirasakannya. 

Dimensi kualitas menurut Parasuraman (1988), menyatakan bahwa terdapat 

lima dimensi kualitas pelayanan yakni kehandalan (reliability), daya tanggap     

(responsiviness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti langsung atau bukti 

fisik (tangibles). 

2. Kepuasan penumpang 

Menurut Kotler (2007) mengatakan bahwa, kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap hasil yang diharapkan.  

Analisis structural equation modeling (SEM) adalah teknik analisis multivariat 

yang mengkombinasikan analisis faktor dan analisis regresi berganda serta dapat 

menganalisis secara serempak serangkaian hubungan ketergantungan yang saling 

terkait Langkah-langkah analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu antar 

variabel laten dan variabel terukur serta antar variabel laten (Hair et al, 2019). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode  analisis Structural equation modeling dan 

olah data dengan bantuan software AMOS. Penelitian ini dilakukan di Pelabuhan 

https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/visa/9166


VISA: Journal of Visions and Ideas 
Vol 5 No 2 (2025)   1035 – 1049   E-ISSN 2809-2058 P-ISSN 2809-2643 

DOI: 47467/visa.v5i2.9166 
 

1037 | Volume 5 Nomor 2 2025 
 

Padang Bai Karangasem. Penelitian ini dilakukan mulai Mei 2022 hingga Juli 2022. 

Populasi yang diambil peneliti yaitu penumpang yang memenuhi kriteria di 

antaranya usia anak remaja hingga dewasa dan pernah melakuakan penyeberangan 

dari Pelabuhan Padang Bai ke Nusa Penida atau sebaliknya menggunakan Kapal Nusa 

Jaya Abadi minimal satu kali atau lebih. Jumlah responden yang digunakan dalam 

riset ini sebanyak 200 responden. 

 

Variabel Penelitian 

Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua 

macam, yaitu kualitas pelayanan atau service quality (SQ) sebagai variabel laten 

eksogen dan kepuasan penumpang atau customers satisfaction (CS) sebagai variabel 

laten endogen. Variabel kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi kualitas 

pelayanan yakni kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty) dan bukti langsung atau bukti fisik (tangibles) 

 

Model Operational penelitian 

 

Langkah-langkah analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu 

1. Mengidentifikasi variabel dan indikator yang digunakan. 

2. Membuat kuesioner berdasarkan variabel dan indikator penelitian kemudian 

kuesioner disebar kepada responden. 

3. Melakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner penelitian. 

4. Merekap data hasil pengisian kuesioner menjadi data tabulasi menggunakan 

Microsoft Excel 2010. 

5. Merancang model pengukuran dan model  structural. 

6. Mengkonversi diagram jalur ke dalam sistem persamaan.  

7. Mengevaluasi model struktural dan model pengukuran. 

8. Evaluasi Goodness of Fit (GOF). 

9. Melakukan interpretasi dan modifikasi model. 

10. Pengujian Hipotesis. 

 

Model Pengukuran 

Model pengukuran adalah model yang menggambarkan hubungan antara 

variabel laten dengan indikatornnya. Nilai yang menghubungkan variabel laten 
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dengan indikatornya sering disebut dengan loading factor dan dinotasikan dengan 

lambang 𝜆 (lambda) (Henseler, et al., 2009). 

• Model Indikator Reflektif 

Menurut Ghozali (2011) model persamaan indikator reflektif sebagai berikut: 

𝑥 = Ʌ𝑥𝜉 + 𝛿𝑥 

y = Ʌ𝑦𝜂 + 𝜀𝑦 

Dengan x adalah indikator variabel laten independent (𝜉), y adalah indikator variabel 

laten dependen(𝜂), Ʌ𝑥 dan Ʌ𝑦 merupakan matriks loading factor yang berperan 

sebagai koefisien regresi sederhana yang menghubungkan variabel laten dengan 

indikatornya dan 𝛿𝑥 (delta) dan 𝜀𝑦 (epsilon) merupakan kesalahan pengukuran 

(error). 

 

Model Struktural 

Model struktural adalah model yang menggambarkan hubungan 

antarvariabel laten dalam membangun model. Parameter yang menggambarkan 

hubungan antarvariabel laten independen terhadap variabel laten dependen ditulis 

dengan lambang 𝛾 (gamma), sedangkan parameter yang menggambarkan hubungan 

variabel laten dependen dengan variabel laten dependen lainnya ditulis dengan 

lambang 𝛽 (beta) (Henseler, et al., 2009). 

Model persamaannya dapat dituliskan sebagai berikut: 

𝜂 = 𝛽𝜂 + Г𝜉 + ζ 

Dengan 𝜂 adalah vektor variabel laten dependen, 𝜉 adalah vektor variabel laten 

independen, ζ adalah kesalahan (error) pada variabel laten dependen, 𝛽 (beta) adalah 

koefisien pengaruh antara variabel laten dependen terhadap variabel laten 

independen, dan Г (ghe) adalah koefisien pengaruh antara variabel laten independen 

terhadap variabel laten dependen. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan nilai t-Value dengan 

tingkat signifikansi 0,05. Nilai  t-Value pada output AMOS merupakan nilai  critical 

ratio (C.R) pada Regression Weight. Jika nilai critical ratio (C.R) ≥ 1,967 atau nilai 

probabilitas (P) ≤ 0,05, maka H0 ditolak (hipotesis penelitian diterima). Adapun 

hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

𝐻1: Dimensi Reliability mempengaruhi Kualitas Pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi di 

Pelabuhan Padang Bai 

𝐻2: Dimensi Responsiviness mempengaruhi Kualitas Pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi 

di Pelabuhan Padang Bai 

𝐻3: Dimensi Assurance mempengaruhi Kualitas Pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi di 

Pelabuhan Padang Bai 

𝐻4: Dimensi Empathy mempengaruhi Kualitas Pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi di 

Pelabuhan Padang Bai 

𝐻5: Dimensi Tangibles mempengaruhi Kualitas Pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi di 

Pelabuhan Padang Bai 

𝐻6: Kualitas Pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi di Pelabuhan Padang Bai 

mempengaruhi Kepuasan penumpang  
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengembangan Model Teoritis 

Konstruk dan model dalam penelitian ini dikembangkan dengan landasan 

teori yang dikemukakan oleh Cronin dan Taylor (1992) yang menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen akan dipengaruhi oleh tingkat kualitas pelayanan yang mereka 

terima yaitu keseluruhan kesan yang diterima konsumen terhadap inferioritas atau 

superioritas beserta jasa yang ditawarkan. 

Cronin dan Taylor (1992) untuk mengukur kualitas pelayanan diambil 

langsung dari 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh 

Parasuraman, dkk (1985). Menururt parasuraman, dkk (1985) menyatakan bahwa 

acuan teoritis dalam menentukan kualitas pelayanan terdiri dari 5 (lima) dimensi 

yaitu keandalan (reliability), ketanggapan (responsiviness), jaminan (assurance), 

empati (emphaty), dan berwujud atau tampilan fisik (tangibles). 

 

Pengembangan Diagram Jalur 

Setelah penyusunan model SEM dan variabel beserta indikator-indikatornya, 

tahapan selanjutnya adalah pembuatan diagram jalur. Berdasarkan hipotesis 

penelitian maka dibuat diagram jalur untuk SEM dengan program AMOS Gambar 2 di 

bawah ini. 

 

 

Gambar 2 Diagram jalur SEM 

Gambar 3 Model structural equation modeling 

 

Konversi Diagram Jalur ke Persamaan Struktural dan Model 

Pengukuran 

Berdasarkan diagram jalur yang telah dikemukakan pada bagian sebelumnya 
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maka persamaan struktural yang akan dicari dan diuji koefisiennya adalah sebagai 

berikut. 

𝑌1 = 𝛾1𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 + 𝑒41 

Keterangan: 𝛾 = koefisien pengaruh eksogen terhadap variabel endogen 

𝑒41 =galat model 

Selain itu akan diketahui pula persamaan-persamaan measurement model 

dari masing-masing konstruk (persamaan ini digunakan untuk menentukan variabel 

mana mengukur konstruk mana, serta menentukan serangkaian matrik yang 

menunjukkan antar konstruk atau variabel) sebagai berikut. 

Untuk Dimensi Realibility (𝑅𝐸𝐴) 

𝑅𝐸𝐴1 = 𝜆1𝑅𝐸𝐴1 + 𝑒7 

𝑅𝐸𝐴2 = 𝜆2𝑅𝐸𝐴2 + 𝑒8 

𝑅𝐸𝐴3 = 𝜆3𝑅𝐸𝐴3 + 𝑒9 

𝑅𝐸𝐴4 = 𝜆4𝑅𝐸𝐴4 + 𝑒10 

𝑅𝐸𝐴5 = 𝜆5𝑅𝐸𝐴5 + 𝑒11 

𝑅𝐸𝐴6 = 𝜆6𝑅𝐸𝐴6 + 𝑒12 

𝑅𝐸𝐴7 = 𝜆7𝑅𝐸𝐴7 + 𝑒13 

𝑅𝐸𝐴8 = 𝜆8𝑅𝐸𝐴8 + 𝑒14 

Untuk DimensiResposiviness (𝑅𝐸𝑆) 

𝑅𝐸𝑆1 = 𝜆9𝑅𝐸𝑆1 + 𝑒1 

𝑅𝐸𝑆2 = 𝜆10𝑅𝐸𝑆2 + 𝑒2 

𝑅𝐸𝑆3 = 𝜆11𝑅𝐸𝑆3 + 𝑒3 

𝑅𝐸𝑆4 = 𝜆12𝑅𝐸𝑆4 + 𝑒4 

𝑅𝐸𝑆5 = 𝜆13𝑅𝐸𝑆5 + 𝑒5 

𝑅𝐸𝑆6 = 𝜆14𝑅𝐸𝑆6 + 𝑒6 

Untuk Dimensi Assurance (𝐴𝑆𝑆) 

𝐴𝑆𝑆1 = 𝜆15𝐴𝑆𝑆1 + 𝑒21 

𝐴𝑆𝑆2 = 𝜆16𝐴𝑆𝑆2 + 𝑒20 

𝐴𝑆𝑆3 = 𝜆17𝐴𝑆𝑆3 + 𝑒19 

𝐴𝑆𝑆4 = 𝜆18𝐴𝑆𝑆4 + 𝑒18 

𝐴𝑆𝑆5 = 𝜆19𝐴𝑆𝑆5 + 𝑒17 

𝐴𝑆𝑆6 = 𝜆20𝐴𝑆𝑆6 + 𝑒16 

𝐴𝑆𝑆7 = 𝜆21𝐴𝑆𝑆7 + 𝑒15 

Untuk Dimensi Emphaty (𝐸𝑀𝑃) 

𝐸𝑀𝑃1 = 𝜆22𝐸𝑀𝑃1 + 𝑒25 

𝐸𝑀𝑃2 = 𝜆23𝐸𝑀𝑃2 + 𝑒24 

𝐸𝑀𝑃3 = 𝜆24𝐸𝑀𝑃3 + 𝑒23 

𝐸𝑀𝑃4 = 𝜆25𝐸𝑀𝑃4 + 𝑒22 

Untuk DimensiTangibles (𝑇𝐴𝑁) 

𝑇𝐴𝑁1 = 𝜆26𝑇𝐴𝑁1 + 𝑒32 

𝑇𝐴𝑁2 = 𝜆27𝑇𝐴𝑁2 + 𝑒31 

𝑇𝐴𝑁3 = 𝜆28𝑇𝐴𝑁3 + 𝑒30 

𝑇𝐴𝑁4 = 𝜆29𝑇𝐴𝑁4 + 𝑒29 

𝑇𝐴𝑁5 = 𝜆30𝑇𝐴𝑁5 + 𝑒28 
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𝑇𝐴𝑁6 = 𝜆31𝑇𝐴𝑁6 + 𝑒27 

𝑇𝐴𝑁7 = 𝜆32𝑇𝐴𝑁7 + 𝑒26 

𝑇𝐴𝑁8 = 𝜆33𝑇𝐴𝑁8 + 𝑒25 

Untuk variabel Kepuasan Penumpang atau Customer Service (𝐶𝑆) 

𝐶𝑆1 = 𝜆34𝐶𝑆1 + 𝑒34 

𝐶𝑆2 = 𝜆35𝐶𝑆2 + 𝑒35 

𝐶𝑆3 = 𝜆36𝐶𝑆3 + 𝑒36 

𝐶𝑆4 = 𝜆37𝐶𝑆4 + 𝑒37 

𝐶𝑆5 = 𝜆38𝐶𝑆5 + 𝑒38 

𝐶𝑆6 = 𝜆39𝐶𝑆6 + 𝑒39 

𝐶𝑆7 = 𝜆40𝐶𝑆7 + 𝑒40 

Keterangan : 𝜆 (lambda) = loading  factor  

𝑒 (error) = galat pengukuran pada variabel manifest untuk variable 

  

Memilih jenis matriks input dan estimasi model yang diusulkan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasikan pola saling hubungan, 

sehingga matriks yang digunakan adalah matriks dalam bentuk korelasi. Program 

AMOS akan mengkonversikan dari data mentah ke bentuk kovarian atau korelasi 

lebih dahulu sebagai input analisis. Model estimasi standard AMOS dengan sampel 

200 adalah menggunakan estimasi maksimum likelihood (ML). 

 

Menilai identifikasi model structural 

1. Analisis Faktor Konfirmatori (CFA) Penelitian 

Indikator-indikator dari suatu variabel dikatakan tidak valid jika memiliki 

nilai 𝑙𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 ≤ 0,50 dan disebut reliabel jika nilai construct reliability  (CR)≥

0,70 dan nilai AVE ≥ 0,5. 

 

Tabel 1 Hasil uji CFA variabel dimensi Reliability (REA) 

Indikator Uji Validitas (CR) AVE 

Loading Ket. 

REA1 0,832 Valid 0,906 0,551 

REA2 0,835 Valid 

REA3 0,902 Valid 

REA4 0,853 Valid 

REA5 0,782 Valid 

REA6 0,782 Valid 

REA7 0,739 Valid 

REA8 0,730 Valid 

Sumber: olah data primer, 2024 
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Tabel 2 Hasil uji CFA variabel Dimensi Responsiveness (RES) 

Indikator 
Uji Validitas 

(CR) AVE  
Loading Ket.  

RES1 0,596 Valid 

0,896 0,595 

 

RES2 0,656 Valid  

RES3 0,696 Valid  

RES4 0,867 Valid  

RES5 0,852 Valid  

RES6 0,906 Valid  

Sumber: Olah data primer,2024 

 

Tabel 3 Hasil uji CFA variabel Dimensi Assurance (ASS) 

Indikato

r 

Uji Validitas (CR) AVE 

Loadin

g 

Ket. 

ASS7 0,825 Vali

d 

0,94

9 

0,72

7 

ASS6 0,900 Vali

d 

ASS5 0,876 Vali

d 

ASS4 0,890 Vali

d 

ASS3 0,793 Vali

d 

ASS2 0,828 Vali

d 

ASS1 0,852 Vali

d 

Sumber: Olah data primer, 2024 

 

Tabel  4 Hasil uji CFA variabel Dimensi Empathy (EMP) 

Indikato

r 

Uji Validitas (CR) AVE 

Loading Ket. 

EMP4 0,808 Valid 0,925 0,75

7 EMP3 0,920 Valid 

EMP2 0,878 Valid 

EMP1 0,870 Valid 

Sumber: Olah data primer, 2024 
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Tabel 5 Hasil uji CFA variabel Dimensi Tangibles (TAN) 

Indikator 
Uji Validitas 

 (CR) AVE  
Loading Ket.  

TAN7 0,795 Valid 

0,947 0,693 

 

TAN6 0,818 Valid  

TAN5 0,806 Valid  

TAN4 0,878 Valid  

TAN3 0,832 Valid  

TAN2 0,863 Valid  

TAN1 0,842 Valid  

TAN8 0,822 Valid  

Sumber: Olah data Primer, 2024 

 

Tabel  6 Hasil uji CFA Variabel Kepuasan Penumpang (CS) awal 

Indikato

r 

Uji Validitas (CR) AVE 

Loading Ket. 

CS1 0,881 Valid 0,880 0,544 

CS2 0,952 Valid 

CS3 0,944 Valid 

CS4 0,877 Valid 

CS5 0,389 Tidak Valid 

CS6 0,374 Tidak Valid 

CS7 0,420 Tidak Valid 

Sumber: Olah data primer,2024 

 

2. Analisis CFA Penelitian  variabel Kepuasan penumpang (CS) Akhir 

Nilai construct reliability didapatkan sebesar 0.954 dan nilai AVE sebesar 

0.838 sehingga reliabilitas konstruk untuk konstruk Variabel Kepuasan Penumpang 

(CS) telah terpenuhi. Berikut adalah tabel hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen 

penelitian untuk Variabel Kepuasan Penumpang (CS). 

 

Tabel 7 Hasil uji CFA Variabel Kepuasan Penumpang (CS) 

Indikato

r 

Uji Validitas (CR) AVE 

Loading Ket. 

CS1 0,875 Valid 0,954 0,838 

CS2 0,962 Valid 

CS3 0,953 Valid 

CS4 0,868 Valid 

 

Menilai kriteria Goodness-of-Fit (menguji kelayakan model) 

Tahap pengujian kelayakan model dilakukan dengan menilai kriteria 
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goodness of fit (GOF). Pengujian GOF dilakukan untuk mengetahui seberapa fit model 

dengan data penelitian yang diperoleh. 

 

Tabel 8 Hasil Pengujian GOF Model Awal 

Goodness of Fit 

(GOF) 

Cut-of value Nilai pada 

Penelitian 

Keterangan 

Chi-square Semakin kecil, 

semakin baik 

2248,475  

DF > 0 624 Over Identified 

P) > 0,05 0,000 Marginal Fit 

CMIN/df < 2,0 3,623 Marginal Fit 

GFI ≥ 0,90 0,642 Marginal Fit 

AGFI ≥ 0,90 0,596 Marginal Fit 

CFI ≥ 0,90 0,784 Marginal Fit 

IFI ≥ 0,90 0,785 Marginal Fit 

TLI ≥ 0,90 0,769 Marginal Fit 

RMSEA ≤ 0,08 0,115 Marginal Fit 

Sumber: Olah data primer, 2024 

 

Berdasarkan hasil uji GOF Tabel 4, disimpulkan bahwa model tidak fit dengan 

data penelitian. Berdasarkan modification indices, dilakukan modifikasi untuk 

memperbaiki model. Modifikasi model dilakukan dengan cara menghubungkan antar 

error dalam variabel dan tidak memodifikasi jalur pengaruhi. 

 

 
Gambar 4 diagram jalur setelah indikator tidak valid dihapus 
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Melakukan Intepretasi dan Memodifikasi Model 

Apabila hasil model belum fit tindakan yang perlu dilakukan antara lain 

memodifikasi model dengan menambahkan atau menghilangkan koneksi/garis 

hubung, menambah variabel, mengurangi variabel. Oleh karena itu, modifikasi model 

dilakukan untuk memenuhi analisis berikutnya, yaitu mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi terhadap kepuasaan penumpang. Modification 

Indices memberikan beberapa rekomendasi penambahan garis hubung/koneksi yang 

dapat memperkecil nilai chi-square sehingga membuat model menjadi lebih fit.  

 

Gambar 5 diagram jalur setelah modifikasi model 

 

Tabel 9 hasil pengujian GOF setelah modifikasi model 

Goodness of 

Fit (GOF) 

Cut-of 

value 

Nilai 

pada 

Penelitia

n 

Keterangan 

Chi-square Semakin 

kecil, 

semakin 

baik 

1139,7  

DF > 0 590 Over 

Identified 

P ≥ 0,05 0,000 Marginal  Fit 

CMIN/df ≤ 2,0 1,932 Fit 

GFI ≥ 0,90 0,785 Marginal  Fit 

AGFI ≥ 0,90 0,744 Marginal      Fit 

CFI ≥ 0,90 0,928 Fit 

TLI ≥ 0,90 0,918 Fit 

TLI ≥ 0,90 0,927 Fit 

RMSEA ≤ 0,08 0,069 Fit 

Sumber: data primer diolah, 2024 

 

Dari hasil GOF tersebut, terbukti bahwa hasil modifikasi model fit dengan data 

yang ada.menjelaskan bahwa SEM yang digunakan untuk menguji hubungan 

kausalitas antar variabel menunjukkan bahwa model dapat diterima dan terpenuhi 
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karena nilai goodness of fit yang mendekati atau lebih besar dari cut off value. 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan nilai t-Value dengan 

tingkat signifikansi 0,05. Nilai  t-Value pada output AMOS merupakan nilai  critical 

ratio (C.R) pada Regression Weight. Jika nilai critical ratio (C.R) ≥ 1,967 atau nilai 

probabilitas (P) ≤ 0,05, maka H0 ditolak (hipotesis penelitian diterima). 

 

Tabel 10  pengujian hipotesis 

  

Laten Laten Endogen Koefisien Jalur 

Eksogen  Direct Effect 

    
Std’ize C.R. P 

    

H1 REA Kualitas Pelayanan 0,656 2,656 0,010 

H2 RESS Kualitas Pelayanan -0,241 -0,136 0,892 

H3 ASS Kualitas Pelayanan 0,367 2,293 0,022 

H4 EMP Kualitas Pelayanan -0,028 1,657 0,098 

H5 TAN Kualitas Pelayanan 0,591 2,565 0,010 

H6 SQ 
Kepuasan 

Penumpang 
0,558 2,963 0,003 

 

𝑯𝟏: Dimensi Reliability (REA) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

 hipotesis 1 diterima karena hubungan antara reliability dengan kualitas 

pelayanan adalah signifikan dengan nilai t-Value atau C.R sebesar 2,656 ≥ 1,967 atau 

P sebesar 0,010 ≤ 0,05  Nilai original sampel estimate sebesar 0,656.  yang 

menunjukkan bahwa arah hubungan antara reliability dengan kualitas pelayanan 

adalah positif. 

𝑯𝟐: Dimensi Responsiveness (RES) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

 hipotesis 2 ditolak karena hubungan antara responsi veness dengan kualitas 

pelayanan adalah tidak signifikan dengan nilai t-Value atau C.R sebesar −0,136 ≥

1,967 atau P sebesar 0,892 ≥ 0,05  Nilai original sampel estimate sebesar −0,241.  

yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara responsiveness dengan kualitas 

pelayanan adalah negatif. 

𝑯𝟑: Dimensi Assurance (ASS) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

 hipotesis 3 diterima karena hubungan antara assurance dengan kualitas 

pelayanan adalah signifikan dengan nilai t-Value atau C.R sebesar 2,293 ≥ 1,967 atau 

P sebesar 0,022 ≤ 0,05  Nilai original sampel estimate sebesar 0,367.  yang 

menunjukkan bahwa arah hubungan antara reliability dengan kualitas pelayanan 

adalah positif. 

𝑯𝟒 : Dimensi Emphaty (EMP) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

 hipotesis 4 ditolak karena hubungan antara emphaty dengan kualitas 

pelayanan adalah tidak signifikan dengan nilai t-Value atau C.R sebesar 1,657 ≥ 1,967 

atau P sebesar 0,098 ≥ 0,05  Nilai original sampel estimate sebesar −0,028.  yang 
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menunjukkan bahwa arah hubungan antara emphaty dengan kualitas pelayanan 

adalah negatif. 

𝑯𝟓: Dimensi Tangibles (TAN) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

 hipotesis 5 diterima karena hubungan antara assurance dengan kualitas 

pelayanan adalah signifikan dengan nilai t-Value atau C.R sebesar 2,565 ≥ 1,967 atau 

P sebesar 0,010 ≤ 0,05  Nilai original sampel estimate sebesar 0,591.  yang 

menunjukkan bahwa arah hubungan antara reliability dengan kualitas pelayanan 

adalah positif. 

𝑯𝟔 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang 

 hipotesis 6 diterima karena hubungan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan penumpang adalah signifikan dengan nilai t-Value atau C.R sebesar 2,963 ≥

1,967 atau P sebesar 0,003 ≤ 0,05  Nilai original sampel estimate sebesar 0,558.  

yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara reliability dengan kualitas 

pelayanan adalah positif. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan Hasil Analisis Data 

Adapun hasil pengujian hipotesis terhadap pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependennya  dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Dimensi Realibility (kehandalan) berpengaruh signifikan positif terhadap 

kualitas pelayanan. 

b. Dimensi Responsiveness (daya tanggap) tidak berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan. 

c. Dimensi Assurance (jaminan) berpengaruh signifikan positif terhadap 

kualitas pelayanan. 

d. Dimensi Emphaty (empati) tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 

e. Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) berpengaruh signifikan positif terhadap 

kualitas pelayanan. 

f. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

penumpang. 

Berdasarkan hasil analisis model struktural  dan pengujian goodness of fit, 

penelitian ini (Pengaruh Kualitas Pelayanan kapal Nusa Jaya Abadi terhadap 

Kepuasan penumpang di pelabuhan Padang Bai) menghasilkan persamaan struktural 

yang dapat diterima sehingga dapat menjelaskan pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependennya. Persamaan struktural yang dihasilkan sebagai 

berikut. 

𝑐 = 𝛾1𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 + 𝑒41 

𝐾𝑒𝑝𝑢𝑎𝑠𝑎𝑛 𝑃𝑒𝑛𝑢𝑚𝑝𝑎𝑛𝑔 =  0,558 ∗  𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 + 0,68 

Keterangan : 𝛾 = Koefisien pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen 

      𝑒41 = Galat model 

Dari persamaan struktural yang dihasilkan dalam penelitian ini, terlihat 

bahwa kualitas pelayanan Kapal Nusa Jaya Abadi berpengaruh terhadap kepuasan 
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penumpang di pelabuhan padang Bai Karangasem dengan nilai koefisien jalur  dari 

kualitas pelayanan sebesar 0,558. 

 

Saran  

a. Menambahkan variabel laten maupun variabel terukur dengan dukungan 

teori yang kuat, 

b. Memperluas daerah pengambilan sampel, 

c. Terus melakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan Kapal Nusa Jaya 

Abadi di Pelabuhan Padang Bai Karangasem sehingga kepuasan penumpang 

sesuai yang diharapkan. 
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