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ABSTRAK 

 Kunci utama memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan 

kepuasan kepada pelanggan dengan menyediakan produk dan layanan yang 

berkualitas dengan harga yang kompetitif. Kepuasan pelanggan dapat menjadi 

dasar yang sangat baik untuk pembelian berulang dan loyalitas pelanggan. PT 

Pelindo III cabang Tanjung Perak Surabaya sebagai penyedia jasa kepelabuhanan 

berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya melalui pembangunan Terminal 

Gapura Surya Nusantara. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memodelkan dan 

mengindentifikasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pengguna Terminal Gapura Surya Nusantara dengan pendekatan Structural 

Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS). Teknik pengambilan data 

menggunakan purposive sampling dengan sampel sejumlah 100 responden. Hasil 

dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pengguna berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas pengguna dengan menggunakan taraf 

signifikan sebesar 5%. Sedangkan untuk taraf signifikan sebesar 10%, variabel 

yang berpengaruh secara signifikan adalah variabel kepuasan pengguna terhadap 

loyalitas pengguna, variabel tangible terhadap loyalitas pengguna dan variabel 

reliability terhadap loyalitas pengguna. Secara keseluruhan model didapatkan 

sebesar 0,5274, yang artinya model memiliki kemampuan yang tinggi dalam 

menjelaskan data sehingga secara keseluruhan dapat dikatakan model yang 

terbentuk adalah valid.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, Loyalitas Pengguna, 

Partial Least Sqaure, Structural Equation Modeling  
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ABSTRACT 

The main key to winning the competition is to provide value and 

satisfaction to customers by providing quality products and services at 

competitive prices. Customer satisfaction can be an excellent basis for repeat 

purchases and customer loyalty. As a port service provider, PT Pelindo III 

Tanjung Perak Surabaya branch seeks to improve the quality of its services 

through the construction of the Gapura Surya Nusantara Terminal. The purpose of 

this study is to model and identify the effect of service quality on user satisfaction 

and loyalty at Gapura Surya Nusantara Terminal using the Structural Equation 

Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) approach. The method used for 

collecting the data uses purposive sampling by using 100 respondents. The results 

of this study indicate that the passenger satisfaction variable significantly 

influences passenger loyalty when using a significant level of 5%. As for the 

significant level of 10%, the variables that have a significant influence are the 

passenger satisfaction variable on passenger loyalty, the tangible variable on 

passenger loyalty, and the reliability variable on passenger loyalty. Overall, the 

model is obtained at 0.5274, which means that the model has a high ability to 

explain the data, so overall it can be said that the model formed is valid. 

Keywords : Service Quality, Passenger Satisfaction, Passenger Loyalty, 

Partial Least Sqaure, Structural Equation Modeling 
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