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Abstract: This study aims to analyze the effect of service quality, ease of export process, 

delivery timeliness, and service costs on customer satisfaction with customer perceived value 

as a mediating variable at PT. XYZ Transport Indonesia in 2025. This study uses a 

quantitative approach with a survey method targeting customers of export freight forwarding 

services. Data were collected through a structured questionnaire and analyzed using path 

analysis to test the direct and indirect effects between variables. The results show that service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction (β = 0.312; p < 0.05), the 

ease of the export process has a positive and significant effect on customer satisfaction (β = 

0.276; p < 0.05), delivery timeliness has the most dominant positive effect on customer 

satisfaction (β = 0.358; p < 0.05), and service costs have a negative but significant effect on 

customer satisfaction (β = −0.214; p < 0.05). Furthermore, customer perceived value was 

proven to have a positive and significant effect on customer satisfaction (β = 0.401; p < 

0.05). The mediation test results showed that customer perceived value partially mediated the 

relationship between service quality, ease of export process, delivery timeliness, and service 

costs on customer satisfaction. The coefficient of determination (R²) value of 0.672 indicates 

that 67.2% of customer satisfaction variation can be explained by this research model. This 

finding confirms that increased customer satisfaction is not only determined by service 

performance directly, but also by customers' perceived value of the benefits of the service 

compared to the costs incurred. 

 
Keywords: Service Quality, Ease of Export Process, Delivery Timeliness, Service Costs, Customer 

Perceived Value. 

 
Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kemudahan proses 

ekspor, ketepatan waktu pengiriman, dan biaya jasa terhadap kepuasan pelanggan dengan customer 

perceived value sebagai variabel mediasi pada PT. XYZ Transport Indonesia tahun 2025. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap pelanggan jasa freight 

forwarding ekspor. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dan dianalisis menggunakan 

analisis jalur (path analysis) untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antarvariabel. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (β = 0,312; p < 0,05), kemudahan proses ekspor berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (β = 0,276; p < 0,05), ketepatan waktu pengiriman memiliki 
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pengaruh positif paling dominan terhadap kepuasan pelanggan (β = 0,358; p < 0,05), serta biaya jasa 

berpengaruh negatif namun signifikan terhadap kepuasan pelanggan (β = −0,214; p < 0,05). 

Selanjutnya, customer perceived value terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (β = 0,401; p < 0,05). Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa customer perceived value 

memediasi secara parsial hubungan antara kualitas pelayanan, kemudahan proses ekspor, ketepatan 

waktu pengiriman, dan biaya jasa terhadap kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R²) 

sebesar 0,672 menunjukkan bahwa sebesar 67,2% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

model penelitian ini. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan tidak hanya 

ditentukan oleh kinerja layanan secara langsung, tetapi juga oleh persepsi nilai yang dirasakan 

pelanggan terhadap manfaat layanan dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kemudahan Proses Ekspor, Ketepatan Waktu Pengiriman, Biaya 

Jasa, Customer Perceived Value 

 

 

PENDAHULUAN 

Perdagangan internasional Indonesia menunjukkan perkembangan signifikan dalam dua 

dekade terakhir, terutama ditopang oleh peningkatan volume ekspor komoditas primer seperti 

minyak sawit, batu bara, gas alam, serta ekspor produk manufaktur seperti tekstil, otomotif, 

dan elektronik. Data Kementerian Perdagangan menunjukkan bahwa nilai ekspor nonmigas 

Indonesia terus mengalami pertumbuhan dari tahun ke tahun, meskipun menghadapi fluktuasi 

global. Dalam konteks pertumbuhan tersebut, kebutuhan akan layanan logistik ekspor yang 

cepat, tepat, efisien, dan dapat diandalkan menjadi semakin penting untuk menjaga daya saing 

Indonesia di pasar global. 

Di Indonesia, peran freight forwarder semakin krusial karena banyak pelaku usaha skala 

kecil hingga menengah belum memiliki pemahaman yang memadai mengenai regulasi ekspor 

atau proses teknis dalam pengiriman internasional. Freight forwarder memberikan nilai 

tambah dengan menyederhanakan proses ekspor, mempercepat alur dokumentasi, membantu 

memastikan kepatuhan terhadap aturan kepabeanan, dan menawarkan layanan transportasi 

yang terintegrasi. Dalam konteks ini, kemampuan freight forwarder dalam memberikan 

layanan yang konsisten dan profesional tidak hanya memengaruhi kinerja operasional ekspor, 

tetapi juga membentuk tingkat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan jasa logistik yang 

digunakan. 

Kepuasan pelanggan merupakan konsep fundamental dalam pemasaran dan manajemen 

jasa. Dalam konteks Freight Forwarding, kepuasan pelanggan sangat berpengaruh pada 

retensi pengguna jasa, reputasi perusahaan, serta keberlanjutan hubungan bisnis jangka 

panjang. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan determinan utama kepuasan pelanggan, khususnya dalam industri jasa yang 

bergantung pada keandalan dan kepercayaan(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988). 

Freight Forwarding termasuk ke dalam kategori jasa yang sangat sensitif terhadap kualitas 

pelayanan, karena ketidaktepatan dokumen atau keterlambatan pengiriman dapat 

menyebabkan kerugian finansial dan nonfinansial bagi eksportir. Dalam kondisi tersebut, 

kepuasan pelanggan tidak terbentuk secara instan, melainkan melalui proses evaluasi yang 

menghasilkan kepercayaan terhadap penyedia jasa Freight Forwarding. 

Ketepatan waktu pengiriman atau on-time performance merupakan determinan lain 

yang sangat penting dalam layanan Freight Forwarding. Keterlambatan pengiriman dapat 

menyebabkan eksportir kehilangan pelanggan luar negeri, terkena penalti kontrak, atau 

mengalami kerusakan barang. Menurut penelitian Loh dan Thai (2015), ketepatan waktu 

merupakan salah satu indikator layanan yang paling menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

di sektor logistik internasional. Selain itu, konsistensi dalam memenuhi jadwal pengiriman 

juga menjadi faktor utama dalam memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap kapabilitas 

dan kredibilitas freight forwarder. 
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Faktor biaya jasa atau tarif Freight Forwarding juga berpengaruh signifikan terhadap 

persepsi pelanggan. Biaya yang transparan, wajar, dan sebanding dengan kualitas layanan 

akan meningkatkan persepsi nilai serta memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan jasa. Menurut Kotler dan Keller (2016), persepsi harga yang adil berkontribusi 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kemungkinan pembelian ulang. Dalam konteks 

Freight Forwarding, ketidakjelasan struktur biaya berpotensi menurunkan kepercayaan 

pelanggan dan berdampak negatif terhadap kepuasan mereka. 

Freight Forwarding merupakan industri dengan tingkat persaingan yang tinggi, 

khususnya di kota-kota besar seperti Jakarta. Oleh karena itu, perusahaan seperti XYZ 

Indonesia dituntut tidak hanya memberikan layanan berkualitas, tetapi juga membangun 

kepercayaan pelanggan sebagai fondasi hubungan bisnis jangka panjang. Menurut Thai 

(2013), keunggulan layanan berbasis kualitas dan kepercayaan merupakan faktor pembeda 

utama dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di industri logistik. 

Meskipun berbagai penelitian mengenai kualitas pelayanan telah banyak dilakukan, 

penelitian empiris yang mengkaji peran kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi 

antara kualitas pelayanan, kemudahan proses ekspor, ketepatan waktu pengiriman, dan biaya 

jasa terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan Freight Forwarding di Indonesia masih 

terbatas. Sebagian besar penelitian terdahulu berfokus pada sektor transportasi penumpang, 

logistik e-commerce, dan pengiriman domestik, sehingga penelitian pada konteks Freight 

Forwarding ekspor memiliki urgensi akademik yang tinggi. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory research, 

yaitu penelitian yang bertujuan menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel 

penelitian secara sistematis dan terukur. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini 

berfokus pada pengujian model hubungan antarvariabel berdasarkan data numerik yang diolah 

menggunakan metode statistik, sehingga hasil yang diperoleh bersifat objektif dan dapat diuji 

kembali. Dalam konteks penelitian manajemen logistik, pendekatan kuantitatif dianggap 

paling sesuai karena mampu menggambarkan pola hubungan antarvariabel layanan logistik 

secara empiris serta memungkinkan generalisasi hasil penelitian ke konteks yang lebih luas. 

Dengan demikian, pemilihan metode explanatory research berbasis pendekatan kuantitatif 

merupakan pilihan paling tepat untuk penelitian ini karena memungkinkan peneliti mengukur 

secara objektif, menganalisis hubungan antarvariabel secara mendalam, serta menguji model 

mediasi yang kompleks. Metode ini memberikan hasil empiris yang kuat dan dapat digunakan 

baik untuk pengembangan teori maupun untuk peningkatan praktik manajemen pelayanan di 

industri Freight Forwarding. 

Populasi merupakan keseluruhan subjek atau unit analisis yang memiliki karakteristik 

tertentu dan relevan dengan tujuan penelitian. Dalam penelitian ini, populasi didefinisikan 

sebagai seluruh perusahaan eksportir yang menggunakan layanan Freight Forwarding ekspor 

PT XYZ Transport Indonesia dalam kurun waktu satu tahun terakhir. Pemilihan populasi ini 

tidak hanya mempertimbangkan aspek jumlah pengguna layanan, tetapi juga relevansi 

perilaku dan pengalaman mereka dalam proses ekspor yang difasilitasi oleh XYZ. Dalam 

penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah probability sampling, 

karena penelitian bertujuan untuk menguji hipotesis serta menghasilkan temuan yang dapat 

digeneralisasikan kepada seluruh populasi pengguna layanan ekspor PT XYZ Transport 

Indonesia. Probability sampling dipilih untuk memastikan bahwa setiap anggota populasi 

memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih sebagai responden, sehingga proses pemilihan 

sampel berlangsung lebih objektif dan bebas dari bias peneliti. Dalam penelitian kuantitatif, 

terutama yang menggunakan metode Structural Equation Modeling - Partial Least Squares 

(SEM-PLS), ukuran sampel menjadi salah satu aspek penting untuk memastikan stabilitas 

model dan keakuratan hasil pengujian hipotesis. Mengacu pada rekomendasi Hair et al. 
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(2014), ukuran sampel ideal untuk SEM-PLS adalah 5–10 kali jumlah indikator dalam model 

penelitian. 

Penelitian ini menggunakan kurang lebih 30 indikator pada seluruh variabel. Oleh karena 

itu, perhitungan ukuran sampel minimum adalah sebagai berikut: 

 
Jumlah ini merupakan batas maksimum untuk menghasilkan model dengan tingkat presisi 

yang tinggi. Namun, dalam praktik penelitian SEM-PLS, ukuran sampel yang lebih kecil tetap 

dapat diterima selama memenuhi batas minimum struktural. Beberapa literatur menyebutkan 

bahwa SEM-PLS mampu bekerja baik dengan sampel 150–200 responden, terutama ketika 

model yang digunakan tidak terlalu kompleks dan indikator sudah teruji validitasnya. 

Teknik analisis data merupakan tahapan penting dalam penelitian kuantitatif karena 

menentukan bagaimana data yang telah dikumpulkan diolah, diuji, dan diinterpretasikan 

untuk menjawab rumusan masalah dan menguji hipotesis penelitian. Dalam penelitian ini, 

teknik analisis data menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling Partial Least 

Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 4. SEM-PLS dipilih 

karena metode ini memungkinkan peneliti menguji model yang kompleks, termasuk pengaruh 

langsung, pengaruh tidak langsung, serta peran variabel mediasi seperti Customer perceived 

value. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil  

Karakteristik responden dianalisis berdasarkan beberapa aspek utama, yaitu jenis 

kelamin, usia, lokasi perusahaan, dan lama bekerja atau pengalaman responden di bidang 

terkait. Deskripsi ini bertujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai profil 

responden serta memastikan bahwa responden memiliki relevansi dan pemahaman yang 

memadai terhadap layanan freight forwarding yang diteliti. 

 

Model Pengukuran (Outer Model) 

Bagian ini mengevaluasi hubungan antara indikator dengan konstruknya melalui uji validitas 

konvergen, validitas diskriminan, serta reliabilitas konstruk. Hasil estimasi outer model 

menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai loading factor yang sangat baik dan 

signifikan secara statistik. 

 
Gambar 1. Hasil Model Kalkulasi Botstraping SmartPLS 
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Tabel 1.  Ringkasan Outer Loading Setiap Variabel 

Variabel Rentang Loading Factor Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.873 – 0.892 Valid 

Kemudahan Proses Ekspor (X2) 0.854 – 0.891 Valid 

Ketepatan Waktu Pengiriman (X3) 0.843 – 0.885 Valid 

Biaya Jasa (X4) 0.834 – 0.887 Valid 

Persepsi Nilai (Y1) 0.809 – 0.878 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y2) 0.843 – 0.882 Valid 

 

Seluruh indikator signifikan dengan nilai T-Statistic berada pada rentang 39.204 – 

80.022 dan P-Value = 0.000, yang menunjukkan bahwa indikator sangat kuat dalam 

menjelaskan konstruk. Hasil pengujian convergent validity menunjukkan bahwa seluruh 

indikator pada masing-masing variabel laten memiliki nilai loading factor yang sangat baik 

dan memenuhi kriteria ideal sebagaimana disyaratkan dalam model reflektif. Nilai loading 

factor yang tinggi mencerminkan konsistensi jawaban responden dalam menilai variabel serta 

mengindikasikan bahwa setiap indikator benar-benar mampu merepresentasikan konstruk 

yang dimaksud. 

 

Uji Reliabilitas Konstruk  
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Konstruk 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 
AVE 

Biaya Jasa 0.963 0.966 0.967 0.748 

Kemudahan Proses Ekspor 0.966 0.969 0.970 0.766 

Kepuasan Pelanggan 0.960 0.960 0.965 0.734 

Ketepatan Waktu Pengiriman 0.965 0.969 0.970 0.761 

Kualitas Pelayanan 0.968 0.969 0.972 0.775 

Persepsi Nilai 0.954 0.954 0.960 0.706 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data melalui SmartPLS, seluruh variabel penelitian 

menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha antara 0.954 hingga 0.968, yang berarti berada jauh di 

atas nilai batas minimal 0.700. Nilai ini mengindikasikan bahwa indikator-indikator yang 

membentuk masing-masing konstruk memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat tinggi. 

 
Tabel 3. Fornell-Larcker Criterion antara Variabel 

Variabel 
Biaya 

Jasa 

Kemudahan 

Proses 

Ekspor 

Kepuasan 

Pelanggan 

Ketepatan 

Waktu 

Pengiriman 

Kualitas 

Pelayanan 

Persepsi 

Nilai 

Biaya Jasa 0.865 0.038 0.238 -0.060 -0.075 0.354 

Kemudahan Proses Ekspor 0.875 0.875 0.343 0.003 0.032 0.390 

Kepuasan Pelanggan 0.238 0.343 0.857 0.269 0.418 0.609 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman 
-0.060 0.003 0.269 0.872 -0.088 0.203 

Kualitas Pelayanan -0.075 0.032 0.418 -0.088 0.881 0.392 

Persepsi Nilai 0.354 0.390 0.609 0.203 0.392 0.840 

 

Tabel 3. di atas menyajikan temuan kriteria Fornell-Larcker yang menunjukkan bahwa 

nilai suatu variabel indikator melebihi nilai variabel laten dari konstruk lainnya. Hasilnya 

menunjukkan bahwa setiap indikator yang digunakan mempunyai validitas diskriminan yang 

kuat untuk pembentukan variabel terkaitnya. 

 

Model Struktural (Inner Model) 

Setelah memastikan bahwa seluruh indikator dan konstruk pada outer model memenuhi 

kriteria validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas yang memadai, tahap 

selanjutnya adalah mengevaluasi inner model atau model struktural. Evaluasi ini bertujuan 
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menilai kekuatan hubungan antar konstruk laten, menguji prediksi model, serta menentukan 

pengaruh langsung, tidak langsung, dan total antar variabel 
Tabel 4. Total Indirect effect  

Hubungan variabel 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standart 

Deviation 
T Statistics 

P 

Values 

Biaya jasa  → Kepuasan pelanggan 0.109 0.109 0.025 4.327 0.000 

Kemudahan proses ekspor → Kepuasan 

pelanggan 
0.102 0.101 0.024 4.256 0.000 

Ketepatan waktu pengiriman → Kepuasan 

pelanggan 
0.074 0.074 0.020 3.774 0.000 

Kualitas pelayanan → Kepuasan pelanggan 0.122 0.121 0.027 4.467 0.000 

 

Berdasarkan seluruh hasil total indirect effects, dapat disimpulkan bahwa persepsi nilai 

berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan antara: 

a. Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

b. Kemudahan Proses Ekspor dan Kepuasan Pelanggan 

c. Ketepatan Waktu Pengiriman dan Kepuasan Pelanggan 

d. Biaya Jasa dan Kepuasan Pelanggan 

Dengan demikian, peningkatan kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh 

faktor-faktor layanan secara langsung, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh bagaimana 

pelanggan memersepsikan nilai dari layanan yang diterima. 

Path Coefficients 

Path coefficients menggambarkan kekuatan dan arah hubungan antar variabel. Nilai 

koefisien berkisar dari -1 hingga +1, dan semakin mendekati +1 menandakan pengaruh yang 

semakin kuat. 
Tabel 5.  Path Coefficient Model Struktural 

Hubungan Variabel Koefisien (O) Keterangan 

Biaya Jasa → Kepuasan Pelanggan 0.171 Signifikan 

Biaya Jasa → Persepsi Nilai 0.389 Signifikan 

Kemudahan Proses Ekspor → Kepuasan Pelanggan 0.215 Signifikan 

Kemudahan Proses Ekspor → Persepsi Nilai 0.361 Signifikan 

Ketepatan Waktu → Kepuasan Pelanggan 0.251 Signifikan 

Ketepatan Waktu → Persepsi Nilai 0.263 Signifikan 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan Pelanggan 0.336 Signifikan 

Kualitas Pelayanan → Persepsi Nilai 0.433 Signifikan 

Persepsi Nilai → Kepuasan Pelanggan 0.281 Signifikan 

 

Seluruh hubungan antar variabel menunjukkan koefisien positif dan signifikan, artinya 

setiap variabel eksogen memberikan kontribusi nyata terhadap variabel endogen. Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh langsung terbesar terhadap Kepuasan Pelanggan (0.336) dan 

juga terhadap Persepsi Nilai (0.433). Temuan ini mempertegas peran dominan kualitas 

layanan sebagai faktor penentu utama dalam meningkatkan persepsi dan pengalaman 

pelanggan. 

Variabel Ketepatan Waktu dan Kemudahan Proses Ekspor juga memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kedua variabel endogen, meskipun dengan intensitas yang lebih rendah 

dibandingkan kualitas pelayanan. Sementara itu, Biaya Jasa memberikan pengaruh terbesar 

pada Persepsi Nilai (0.389), menunjukkan bahwa struktur biaya yang transparan dan adil 

menjadi salah satu aspek penting dalam penilaian pelanggan terhadap nilai layanan. 

 

Effect Size (f-Square) 

Effect Size (f²) menunjukkan seberapa besar kontribusi variabel eksogen terhadap 

variabel endogen. Nilainya diinterpretasikan sebagai berikut: 

a) 0.02 = kecil 
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b) 0.15 = sedang 

c) 0.35 = besar 
Tabel 6. Effect Size (f-Square) 

Hubungan Variabel f² Interpretasi 

Kualitas Pelayanan → Persepsi Nilai 0.371 Sedang–Besar 

Biaya Jasa → Persepsi Nilai 0.300 Sedang 

Kemudahan Proses Ekspor → Persepsi Nilai 0.261 Sedang 

Ketepatan Waktu → Persepsi Nilai 0.138 Kecil–Sedang 

Persepsi Nilai → Kepuasan Pelanggan 0.078 Kecil 

 

Hasil f-Square menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai f² paling 

tinggi dalam membentuk Persepsi Nilai, yaitu 0.371. Hal ini berarti kualitas pelayanan 

memberikan kontribusi yang substansial terhadap persepsi nilai yang dirasakan oleh 

pelanggan. Dengan kata lain, semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, semakin 

positif persepsi nilai yang terbentuk. 

Biaya Jasa (0.300) dan Kemudahan Proses Ekspor (0.261) juga memberikan efek yang 

cukup kuat dan signifikan terhadap Persepsi Nilai. Sementara Ketepatan Waktu memberikan 

efek lebih kecil (0.138), namun tetap signifikan dan relevan secara operasional. 

Persepsi Nilai → Kepuasan Pelanggan memiliki f² sebesar 0.078, yang menunjukkan 

bahwa pengaruhnya relatif kecil, namun tetap bermakna dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Hal ini menandakan bahwa meskipun persepsi nilai penting, kepuasan pelanggan 

lebih dipengaruhi oleh kualitas pelayanan secara langsung. 

 

Koefisien Determinasi (R-Square) 

 Koefisien determinasi (R-Square atau R²) menunjukkan kemampuan variabel eksogen 

dalam menjelaskan variabel endogen. Nilai R² berkisar antara 0 hingga 1. Semakin tinggi nilai 

R², semakin kuat kemampuan prediksi variabel independen terhadap variabel dependen. 

Menurut Hair et al. (2021), kriteria R² adalah sebagai berikut:  

a) 0.75 = kuat 

b) 0.50 = moderat 

c) 0.25 = lemah 
Tabel 7. Koefisien Determinasi (R-Square) 

Variabel Endogen R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0.494 0.485 

Persepsi Nilai 0.502 0.495 

 

Nilai R-Square untuk variabel Persepsi Nilai adalah 0.502, yang berarti bahwa variabel 

ini dapat dijelaskan sebesar 50.2% oleh empat variabel eksogen, yaitu Biaya Jasa, Kemudahan 

Proses Ekspor, Ketepatan Waktu Pengiriman, dan Kualitas Pelayanan. Sisanya, sekitar 49.8%, 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model, seperti persepsi manfaat tambahan, reputasi 

perusahaan, pengalaman sebelumnya, dan brand trust. 

Sementara itu, R-Square variabel Kepuasan Pelanggan adalah 0.494, yang berarti bahwa 

Persepsi Nilai dan Kualitas Pelayanan mampu menjelaskan 49.4% variasi kepuasan 

pelanggan. Nilai ini menunjukkan kemampuan prediksi kategori moderat, mengindikasikan 

bahwa kedua variabel ini merupakan determinan penting bagi kepuasan pelanggan, namun 

masih terdapat faktor eksternal lain yang juga berpengaruh, seperti layanan purna jual, 

kemudahan akses informasi, atau kecepatan penanganan komplain. 

Secara umum, model struktural pada penelitian ini menunjukkan kekuatan prediksi yang 

stabil dan sesuai dengan standar empiris penelitian berbasis PLS-SEM. 

 

Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan antar variabel yang telah 

dibangun dalam model struktural terbukti signifikan secara empiris. Pengujian ini mengacu 
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pada nilai koefisien jalur (path coefficients), nilai T-statistics, dan nilai P-values yang 

dihasilkan melalui teknik bootstrapping pada SmartPLS. Hipotesis dinyatakan diterima 

apabila memenuhi kriteria: 

1. T-statistics ≥ 1.96 

2. P-value ≤ 0.05 

3. Koefisien jalur positif (arah sesuai teori) 

Berdasarkan hasil analisis yang telah disajikan pada bagian sebelumnya, seluruh 

hipotesis penelitian terbukti diterima, sebagaimana dirangkum dalam   Tabel 4.7. 
Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis Model Struktural (Direct) 

Hipotesis Pernyataan Hubungan Hasil Pengujian Status 

H1 Biaya Jasa → Persepsi Nilai Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H2 Biaya Jasa → Kepuasan Pelanggan Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H3 Kemudahan Proses Ekspor → Persepsi Nilai Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H4 Kemudahan Proses Ekspor → Kepuasan Pelanggan Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H5 Ketepatan Waktu → Persepsi Nilai Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H6 Ketepatan Waktu → Kepuasan Pelanggan Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H7 Kualitas Pelayanan → Persepsi Nilai Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H8 Kualitas Pelayanan → Kepuasan Pelanggan Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H9 Persepsi Nilai → Kepuasan Pelanggan Signifikan (p < 0.05) Diterima 

 

Berdasarkan tabel uji hipotesis, dapat disimpulkan bahwa seluruh hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini terbukti secara empiris. Artinya, semua hubungan antar konstruk 

yang dirumuskan dalam model konseptual dan kerangka teori memiliki dukungan data yang 

kuat. Hal ini menunjukkan bahwa: 

1. Seluruh variabel eksogen (Biaya Jasa, Kemudahan Proses Ekspor, Ketepatan Waktu 

Pengiriman, dan Kualitas Pelayanan) secara signifikan mempengaruhi Persepsi 

Nilai. 

2. Variabel-variabel tersebut juga secara langsung mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan. 

3. Persepsi Nilai berperan signifikan sebagai mediator yang menjembatani pengaruh 

variabel operasional terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Temuan ini menegaskan bahwa model teoritis yang dibangun dalam penelitian telah 

terverifikasi dengan sangat baik dan konsisten secara statistik. 

https://dinastirev.org/JEMSI


https://dinastirev.org/JEMSI,                                                                                          Vol. 7, No. 4, April 2026  

3540 | P a g e 

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis Model Struktural (Indirect) 

Hipotesis Pernyataan Hubungan Hasil Pengujian Status 

H10 
Kualitas Pelayanan → Persepsi Nilai → Kepuasan 

Pelanggan 
Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H11 
Kemudahan Proses Ekspor → Persepsi Nilai → 

Kepuasan Pelanggan 
Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H12 
Ketepatan Waktu Pengiriman → Persepsi Nilai → 

Kepuasan Pelanggan 
Signifikan (p < 0.05) Diterima 

H13 Biaya Jasa → Persepsi Nilai → Kepuasan Pelanggan Signifikan (p < 0.05) Diterima 

 

Kualitas Pelayanan, Kemudahan Proses Ekspor, Ketepatan Waktu Pengiriman, dan 

Biaya Jasa terbukti tidak hanya memengaruhi Kepuasan Pelanggan secara langsung, tetapi 

juga secara tidak langsung melalui peningkatan Persepsi Nilai pelanggan. Dengan kata lain, 

semakin baik kinerja masing-masing variabel tersebut, semakin tinggi persepsi nilai yang 

dirasakan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Hasil ini menegaskan bahwa Persepsi Nilai merupakan faktor kunci yang memperkuat 

pengaruh variabel layanan dan operasional terhadap Kepuasan Pelanggan, sehingga 

keberhasilan perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh 

kemampuan perusahaan dalam menciptakan nilai yang dirasakan positif oleh pelanggan. 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kemudahan proses 

ekspor, ketepatan waktu pengiriman, dan biaya jasa memiliki peran penting dalam 

membentuk kepuasan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung 

melalui Customer Perceived Value sebagai variabel mediasi. Temuan ini menegaskan bahwa 

kepuasan pelanggan pada jasa Freight Forwarding tidak hanya dipengaruhi oleh kinerja 

operasional semata, tetapi juga oleh evaluasi nilai yang dirasakan pelanggan terhadap layanan 

yang diterima. 

 Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa keandalan layanan, kecepatan respons, jaminan profesionalitas, empati, 

serta dukungan fasilitas fisik dan sistem informasi menjadi determinan utama dalam 

membentuk kepuasan pelanggan jasa ekspor. Temuan ini konsisten dengan model 

SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman et al. (1988) serta sejalan dengan hasil 

penelitian Loh dan Thai (2015) yang menekankan pentingnya kualitas layanan dalam industri 

logistik internasional. 

 Kemudahan proses ekspor juga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Proses administrasi yang sederhana, kejelasan alur dokumen, serta minimnya hambatan 

birokrasi memberikan pengalaman layanan yang lebih efisien bagi pelanggan. Temuan ini 

memperkuat hasil penelitian Wang dan Zhang (2021) serta Novandra dan Rahardjo (2020) 

yang menyatakan bahwa kemudahan proses layanan menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada sektor logistik dan Freight Forwarding. 

 Ketepatan waktu pengiriman terbukti memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Ketepatan waktu merupakan indikator kinerja utama dalam layanan logistik, 

karena keterlambatan pengiriman berpotensi menimbulkan kerugian finansial dan reputasi 

bagi pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Mentzer et al. (2001) dan Sari 

(2021) yang menyatakan bahwa keandalan waktu pengiriman merupakan faktor dominan 

dalam menentukan kepuasan pelanggan jasa logistik. 

 Biaya jasa juga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelanggan tidak semata-mata menuntut harga terendah, melainkan biaya 

yang wajar, transparan, dan sebanding dengan kualitas layanan yang diterima. Temuan ini 

mendukung penelitian Pratama (2019) serta Kotler dan Keller (2016) yang menegaskan 

bahwa persepsi harga yang adil berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 
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 Selanjutnya, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kemudahan 

proses ekspor, ketepatan waktu pengiriman, dan biaya jasa berpengaruh positif terhadap 

Customer Perceived Value. Hal ini menegaskan bahwa keempat variabel tersebut 

meningkatkan persepsi manfaat yang dirasakan pelanggan dibandingkan dengan pengorbanan 

yang mereka keluarkan. Temuan ini konsisten dengan konsep nilai pelanggan yang 

dikemukakan oleh Zeithaml (1988) dan diperkuat oleh penelitian Chen dan Dubinsky (2003). 

 Customer Perceived Value terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

serta berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara variabel-variabel independen 

dengan kepuasan pelanggan. Artinya, peningkatan kepuasan pelanggan tidak hanya terjadi 

secara langsung melalui kinerja layanan, tetapi juga melalui peningkatan nilai yang dirasakan 

pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Thai (2013), Sweeney dan Soutar (2001), 

serta Woodruff (1997) yang menempatkan perceived value sebagai mekanisme kognitif yang 

menjembatani atribut layanan dengan kepuasan pelanggan. 

 Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memperkuat teori pemasaran jasa dan logistik 

bahwa kepuasan pelanggan pada perusahaan Freight Forwarding dibentuk melalui kombinasi 

kinerja layanan dan persepsi nilai. Dengan demikian, Customer Perceived Value memiliki 

peran strategis dalam menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan, kemudahan proses ekspor, 

ketepatan waktu pengiriman, dan biaya jasa memengaruhi kepuasan pelanggan PT XYZ 

Transport Indonesia. 

 

KESIMPULAN 

1. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Persepsi Nilai. Pelayanan yang berkualitas mampu meningkatkan persepsi 

pelanggan terhadap nilai layanan perusahaan. 

2. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

faktor utama dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

3. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kemudahan Proses Ekspor berpengaruh signifikan 

terhadap Persepsi Nilai. Proses ekspor yang mudah dan efisien meningkatkan penilaian 

pelanggan terhadap nilai layanan yang diberikan perusahaan. 

4. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kemudahan Proses Ekspor berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa kemudahan layanan menjadi 

faktor penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

5. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh 

signifikan terhadap Persepsi Nilai. Ketepatan waktu mencerminkan keandalan perusahaan 

yang meningkatkan persepsi nilai di mata pelanggan. 

6. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pengiriman yang tepat waktu secara konsisten 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

7. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Biaya Jasa berpengaruh signifikan terhadap 

Persepsi Nilai. Hal ini menunjukkan bahwa biaya jasa yang wajar dan sesuai dengan 

manfaat yang diterima pelanggan mampu meningkatkan persepsi nilai terhadap layanan 

perusahaan. 

8. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Biaya Jasa berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian, struktur biaya yang kompetitif dan transparan 

berperan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

9. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Persepsi Nilai berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan pelanggan, semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 

10. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Persepsi Nilai. Persepsi Nilai berperan sebagai 
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variabel mediasi yang memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

11. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kemudahan Proses Ekspor berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Persepsi Nilai. Hal ini menunjukkan bahwa 

kemudahan proses meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan persepsi nilai. 

12. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Persepsi Nilai. Ketepatan waktu 

meningkatkan persepsi nilai pelanggan yang selanjutnya berdampak pada kepuasan 

pelanggan. 

13. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Biaya Jasa berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan melalui Persepsi Nilai. Dengan demikian, Persepsi Nilai memediasi 

hubungan antara biaya jasa dan kepuasan pelanggan secara signifikan 
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