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Penelitian ini bertujuan untuk menguji : (1) Pengaruh kehandalan terhadap kepuasan
penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru Batulicin, (2) Pengaruh daya tanggap terhadap
kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru Batulicin, (3) Pengaruh jaminan
terhadap kepuasan penumpang pada Pt. Pelni Cabang Kotabaru Batulicin, (4) pengaruh
kepedulian terhadap kepuasan kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru
Batulicin, (5) Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang
Kotabaru Batulicin, (6) Pengaruh kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
secara simultan terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru Batulicin.

Rancangan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan menggunakan metode
kuesioner. Populasi penelitian ini seluruh penumpang Km.Egon dan sampel sebesar 35
responden dengan analisis Deskriptif.

Hasil penelitian ini menunjukkan (1) Kehandalan berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru-Batulicin, (2) Daya tanggap
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang
Kotabaru-Batulicin, (3) Jaminan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru-Batulicin, (4) Empati berpengaruh signifikan
secara parsial terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelni Cabang Kotabaru-Batulicin, (5)
Bukti Fisik berpengaruh signifikan secara parsial ternadap kepuasan penumpang pada PT.
Pelni Cabang Kotabaru-Batulicin, (6) Kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti
fisik secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang PT. Pelni Cabang
Kotabaru-Batulicin, hal ini mengindikasikan bahwa semua petugas memahami apa yang dapat
membuat kualitas pelayanan pada PT.Pelni cabang Kotabaru-Batulicin sangat penting untuk
menunjang kepuasan penumpang selanjutnya.

Kata Kunci: Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik,
Kepuasan Penumpang

ABSTRACT

This study aims to examine: (1) The effect of reliability on passenger satisfaction at PT.
Pelni Kotabaru Batulicin Branch, (2) The effect of responsiveness on passenger satisfaction at
PT. Pelni Kotabaru Batulicin Branch, (3) The effect of guarantee on passenger satisfaction at
Pt. Pelni Kotabaru Batulicin Branch, (4) the effect of caring on passenger satisfaction at PT.
Pelni Kotabaru Batulicin Branch, (5) Effect of physical evidence on passenger satisfaction at
PT. Pelni Kotabaru Batulicin Branch, (6) The effect of reliability, responsiveness, assurance,



empathy, and physical evidence simultaneously on passenger satisfaction at PT. Pelni
Kotabaru Batulicin Branch.

The design of this research is quantitative research and uses a questionnaire method.
The population of this study were all passengers of Km.Egon and a sample of 35 respondents
with descriptive analysis.The design of this research is quantitative research and uses a
questionnaire method. The population of this study were all passengers of Km.Egon and a
sample of 35 respondents with descriptive analysis.

The results of this study indicate (1) Reliability has a significant partial effect on
passenger satisfaction at PT. Pelni Kotabaru-Batulicin Branch, (2) Responsiveness partially
significant effect on passenger satisfaction at PT. Pelni Kotabaru-Batulicin Branch, (3)
Guarantee partially significant effect on passenger satisfaction at PT. Pelni Kotabaru-
Batulicin Branch, (4) Empathy has a partially significant effect on passenger satisfaction at
PT. Pelni Kotabaru-Batulicin Branch, (5) Physical evidence partially significant effect on
passenger satisfaction at PT. Pelni Kotabaru-Batulicin Branch, (6) Reliability, responsiveness,
assurance, empathy, and physical evidence simultaneously have a significant effect on
passenger satisfaction of PT. Pelni Kotabaru-Batulicin Branch, this indicates that all officers
understand what can make the quality of service at PT.Pelni Kotabaru-Batulicin very
important to support further passenger satisfaction.

Keywords : Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Physical
Evidence, Passenger Satisfaction
PENDAHULUAN

Indonesia merupakan Negara kepulauan yang sangat besar. Dengan dilakukanya
pembangunan di berbagai sektor baik secara fisik maupun non fisik, Indonesia telah mengalami
pertumbuhan dan perkembangan yang cukup pesat.Hal ini berimplikasi pada meningkatnya
aktivitas pergerakan penduduk dari satu tempat ke tempat lain. Untuk menunjang pergerakan
tersebut diperlukan suatu sarana transportasi yang dapat mengakomodasi kebutuhan penduduk
untuk dapat melakukan pergerakan secara memadai (Nur, 2021).

Pengangkutan di Indonesia memiliki peranan penting dalam memajukan dan
memperlancar perdagangan dalam maupun luar negeri karena adanya pengangkutan dapat
memperlancar arus barang dari daerah produksi kepenumpang sehingga kebutuhan
penumpang dapat terpenuhi. Hal tersebut dapat terlihat pada perkembangan dewasa ini jasa
pengangkutan di Indonesia mulai menunjukkan kemajuan, terbukti dengan ditandainya
banyaknya perusahaan industri yang percaya untuk menggunakan jasa pengangkutan
(Pusjianmar, 2015).

Menurut Tjiptono (2015) kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang
berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan
yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang
diharapkan (Rahmanilah & Marsih, 2022).

Menurut Kotler (2014) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang di harapkan (Rambe, 2021).

PT Pelni (Persero) Cabang Batulicin memiliki beberapa pesaing antara lain PT Dharma
Lautan Utama dan ASDP, di mana untuk angkutan sungai, danau dan penyeberangan melayani
penyeberangan jarak dekat dan PT Dharma Lautan Utama memiliki beberapa rute perjalanan



yang sama dengan kapal yang dimiliki oleh PT PELNI (Persero) Cabang Kotabaru-Batulicin.
Untuk tahun 2022 ini, PT Pelni (Persero) Cabang Kotabaru-Batulicin memiliki 1 kapal
penumpang yaitu KM Wilis, 1 kapal Roro yaitu KM. Egon dan pelayaran perintis KM Sabuk
Nusantara 99 serta KM. Sabuk Nusantara 93. Namun dalam penulisan kali ini penulis
membatasi penelitian hanya pada kapal KM. Egon karena hanya kapal KM Egon kapal roro
yang memasuki wilayah batulicin. Selanjutnya, dalam menghadapi persaingan antar
perusahaan transportasi laut, PT Pelni (persero) pun terus memperbaiki pelayanannya, maka
keselamatan penumpang merupakan hal yang di nomor satukan. Semua alat keselamatan
penumpang diatas kapal di cek secara berkala, seperti sekoci penyelamat (life boat), pelampung
penolong wujud cincin (ring life buoys), tali penolong kembung (inflatable liferaf), jaket
penolong (life jackets), media pelindung panas (thermal protective aid), rakit dan lain-lain
termasuk sinyal-sinyal yang diperlukan. Itu semuanya harus lengkap dan yang diutamakan.

Pelayanan pada penumpang juga menjadi tujuan utama, yaitu memperhatikan
kebersihan, ruangan-ruangan, kondisi kamar, kasur termasuk penerangannya, ketepatan
penyampaian jam kedatangan, keberangakatan dan tiba dipelabuhan tujuan. Pelayanan yang
dilakukan oleh pihak perusahaan sangat penting peranannya, sehingga merupakan suatu
kegiatan yang harus dilakukan oleh perusahaan dalam rangka melaksanakan program
promosi agar konsumen tertarik.

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen, kualitas pelayanan
memegang peranan yang sangat penting didalam menentukan kepuasan konsumen. Untuk
menunjang kualitas layanan yang baik harus ditunjang dengan tehnik dan prosedur yang benar,
sehingga fasilitas yang terdapat pada perusahaan dapat berfungsi dengan baik, kepuasan
konsumen akan tercipta dengan baik apabila terjadi interaksi yang baik diantara keduanya,
dengan semakin meningkatkan tingkat hidup masyarakat, maka kebutuhan masyarakat
terhadap barang atau jasa semakin meningkat (Rambe, 2021).

Melihat beratnya tantangan yang di hadapi PT Pelayaran Nasional Indonesia (Persero)
tersebut di atas, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang KM. Egon pada PT. Pelayaran Nasional Indonesia
(Persero) Cabang Kotabaru - Batulicin”.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan kali ini yaitu penelitian kuantitatif dengan
menggunakan metode analisis deskriptif yang digunakan dalam penelitian untuk
menyampaikan fakta dengan cara mendeskripsikan dari apa yang diperoleh dari hasil peneli
tian.

Jumlah responden yaitu 35 responden yang ada pada obyek/subyek yang dipelajari,
tetapi meliputi seluruh karakteristik yang dimiliki oleh subyek atau obyek tertentu. Yang
menjadi populasi dari penelitian kali ini adalah seluruh penumpang KM. Egon dengan kategori
dewasa baik perempuan ataupun laki laki.

Teknik pengumpulan data ini dengan menggunakan metode wawancara, observasi,
kuesioner dan dokumentasi. Dalam penelitian ini maka peneliti menggunakan metode
kuesioner karena metode ini dapat mengungkapkan pendapat, persepsi, dan tanggapan
responden terhadap suatu permasalahan.

HASIL PENELITIAN

1. Tabel Jenis Kelamin Responden



Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden

No | Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%0)
1 Laki-laki 17 48,57
2 Perempuan 18 51,43
Total 35 100

Sumber data diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan menujukkan dari 35 responden berjenis
kelamin perempuan yaitu sebanyak 18 orang atau 51,43% sedangkan responden laki-laki
berjumlah 17 orang atau 48,57%. Ini menunjukkan bahwa penumpang berjenis kelamin
perempuan lebih banyak dibanding penumpang berjenis kelamin laki-laki.

2. Tabel Tingkat Pendidikan Responden
Tabel 4.2 Jenis Pendidikan

No | Jenis Pendidikan | Frekuensi | Persentase (%0)
1 S1 14 40
2 D3 2 57
3 SMK 21 60
Total 35 100

Sumber data diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.2 menujukkan mayoritas responden dengan tingkat pendidikan
SMK vyaitu sebanyak 21 orang atau 60%, responden tingkat pendidikan S1 sebanyak 14
orang atau 40% sedangkan tingkat pendidikan D3 hanya 2 orang atau 5,7%.

3.  Tabel Usia Responden

Tabel 4.3 Usia Responden

No | Jenis Kelamin | Frekuensi Persentase (%0)
1 | 15-20 Tahun 20 57,1
2 | 21-25 Tahun 8 22,9
3 | 26-30 Tahun 7 20
TOTAL 35 100

Sumber data diolah 2022

Dari tabel diatas menjelaskan bahwa jumlah penumpang terbanyak yaitu dengan usia
antara 15-20 tahun sebanyak 20 orang dengan persentase 57,1%. Dikarenakan menjelang
mudik 2022.



4.1.1. Tabel Distribusi jawaban responden terhadap pernyataan Kehandalan (X1)

Rata-
Variabel | ltem Keterangan Total rata
STS | TS | ATS | AS S sS

X11| 1 0 1 0 9 24 | 35 | 551
2.86% | 0,00% | 2,86% | 0,00% | 25 71% | 68.57% | 100

Keh&‘%"’"a” X12| 1 0 0 2 13 19 | 35 | 531
2.86% | 0,00% | 0,00% | 5.71% | 37.14% | 54.29% | 100

X13| 0 1 1 0 13 20 | 35 | 543
0% | 2.86% | 2.86% | 0% | 37.14% |5714% | 100

Sumber data diolah 2022

Tanggapan responden pada pernyataan X1.1 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,51. Dan kebanyakan responden menjawab sangat setuju dengan pernyataan
tersebut yaitu sebesar 68,57%, sedangkan yang sangat tidak setuju hanya 2,86%. Ini berarti
penumpang KM.Egon setuju dengan pelayanan yang diberikan oleh awak kapal.

Tanggapan responden pada pernyataan X1.2 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,31. Dan kebanyakan responden menjawab sangat setuju dengan pernyataan
tersebut yaitu sebesar 54,29%, sedangkan yang menjawab sangat tidak setuju 2,86%. Ini
menunjukkan bahwa awak kapal teliti dalam pengecekkan tiket dan bagasi.

Tanggapan responden pada pernyataan X1.3 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,43. Dan kebanyakan responden menjawab sangat setuju dengan pernyataan
tersebut yaitu sebesar 57,14%, sedangkan yang menjawab tidak setuju dan agak tidak
setuju hanya 2,86% saja. Ini menunjukkan bahwa awak kapal selalu memberikan informasi
yang jelas dan mudah dimengerti oleh penumpang.

4.1.2. Tabel Distribusi jawaban responden terhadap pernyataan Daya Tanggap (X2)

Rata-
Variabel | Item Keterangan Total rata
STS TS ATS AS S SS
X2.1 0 1 1 1 10 20 35 5,31
Daya 0% |2,86% |2,86% | 2,86% | 28,57% | 57,14% | 100
Tanggap | X2.2 0 1 0 1 11 21 35 5,43
(X2) 0% |2,86% | 0% | 2,86% |31,43% | 60% 100
X2.3 2 0 1 22 8 22 35 5,26
571% | 0% |2,86% |62,86% | 22,86% | 62,86% | 100

Sumbe data diolah 2022

Tanggapan responden pada pernyataan X2.1 nilai rata-ratanya sebesar 5,31.
Dan kebanyakan responden banyak menjawab sangat setuju dengan pernyataan
tersebut yaitu sebesar 57,14%, sedangkan yang menjawab tidak setuju, agak tidak
setuju, dan agak setuju hanya sebesar 2,86%. Ini menunjukkan bahwa awak kapal
tanggap dalam merspon keluhan penumpang.

Tanggapan responden pada pernyataan X2.2 nilai rata-ratanya sebesar 5,43.
Dan kebanyakan responden menjawab sangat setuju dengan pernyataan tersebut yaitu



sebesar 60%, sedangkan yang menjawab tidak setuju dan agak setuju sebesar 2,86%
saja. Ini menunjukkan bahwa awak kapal memiliki inisiatif membantu penumpang.

Tanggapan responden pada pernyataan X2.3 nilai rata-ratanya sebesar 5,26.
Dan responden yang menjawab agak setuju dan sangat setuju yaitu 62,86%, sedangkan
responden yang menjawab sangat tidak setuju sebesar 5,71%. Ini menunjukkan bahwa
responden yang menjawab agak setuju dan sangat setuju sebanding dengan pernyataan
tersebut.

4.1.3. Tabel Distribusi jawaban responden terhadap pernyataan Jaminan (X3)

Rata-
Variabel | Item Keterangan Total rata
STS | TS ATS AS S SS
X3.1| 0 1 1 1 6 26 35 | 5,57
0% |2,86% | 2,86% |2,86% | 17,14% | 74,29% | 100
X32| 1 0 4 2 28 0 35 | 4,66
Jaminan 2,86% | 0,00% | 11,43% | 5,71% | 80% 0% 100
(X3) X33 0 2 2 1 8 22 35 | 5,34
0% |5,71% | 571% | 2,86% | 22,86% | 62,86% | 100
X34 1 0 1 2 8 23 35 | 543
2,86% | 0% | 2,86% |5,71% | 22,86% | 65,71% | 100

Sumber data diolah 2022

Tanggapan responden terhadap pernyataan X3.1 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,57. Dan kebanyakan responden banyak menjawab sangat setuju
dengan pernyataan tersebut yaitu 74,29%, sedangkan yang tidak setuju, agak tidak
setuju dan agak setuju hanya 2,86% saja. Indikator ini merupakan indikator tertinggi
dibandingkan dengan indikator lainnya. Yang artinya bahwa keamanan area kapal
terjamin.

Tanggapan responden terhadap pernyataan X3.2 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 4,66. Dan kebanyakan responden menjawab setuju yaitu 80%,
sedangkan yang sangat tidak setuju hanya 2,86% saja. Indikator ini merupakan
indikator terendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Ini menunjukkan bahwa
fasilitas keselamatan dikapal belum cukup memadai.

Tanggapan responden terhadap pernyataan X3.3 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,34. Dan kebanyakan responden menjawab sangat setuju yaitu
62,86%, sedangkan yang memilih tidak setuju dan agak tidak setuju 5,71%. Yang
artinya bahwa jaminan mendapat tempat tidur dikapal sesuai dengan ekspetasi
penumpang.

Tanggapan responden terhadap pernyataan X3.4 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,43. Dan kebanyakan responden menjawab sangat setuju yaitu sebesar
65,71%, sedangkan yang memilih sangat tidak setuju dan agak tidak setuju hanya
2,86%. Ini menunjukkan bahwa kondisi kapal bersih dan nyaman sesuai dengan
harapan penumpang.




4.1.6. Tabel Distribusi jawaban responden terhadap pernyataan Empati (X4)

4.1.7

Rata-
Variabel | Item Keterangan Total rata
STS TS ATS AS S SS
X4.1 0 1 1 1 12 20 35 5,40
0% | 2,86% | 2,86% | 2,86% | 34,29% | 57,14% | 100
Empati X4.2 0 1 1 1 10 22 35 5,46
(X4) 0% |2,86% | 2,86% | 2,86% | 28,57% | 62,86% | 100
X4.3 0 1 1 3 10 20 35 5,34
0% |2,86% | 2,86% | 8,57% | 28,57% | 57,14% | 100

Sumber data diolah 2022

Tanggapan responden terhadap pernyataan X4.1 menunjukkan nilai
rata-ratanya 5,40. Dan kebanyakan responden banyak memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 57,14%, sedangkan yang tidak setuju, agak tidak
setuju dan agak setuju hanya 2,86%. Ini menunjukkan bahwa awak kapal bertanggung
jawab terhadap kenyamanan penumpang selama berada didalam kapal.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan X4.2 menunjukkan nilai rata-
ratanya 5,46. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 62,86%, sedangkan yang tidak setuju, agak tidak
setuju dan agak setuju hanya 2,86% saja. Ini menunjukkan bahwa awak kapal
mementingkan penumpang.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan X4.3 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,34. Dan kebanyakan responden banyak memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 57,14%, sedangkan yang tidak setuju dan agak tidak
setuju hanya 2,86%. Ini menunjukkan bahwa dalam merespon keluhan penumpang
awak kapal memiliki rasa empati terhadap penumpang.

Tabel Distribusi jawaban responden terhadap pernyataan Bukti Fisik (X5)
Rata-
Variabel | Item Keterangan Total rata
STS TS ATS AS S SS
X5.1 0 1 5 0 9 20 35 5,34
0% | 2,86% | 14,29% | 0,00% | 25,71% | 57,14% | 100
X5.2 0 1 2 1 10 21 35 5,40
Bukti 0% |2,86% | 571% |2,86% | 28,57% | 60% 100
Fisik (X5) [ X5.3| 0 1 3 1 12 18 35 | 5,29
0% |2,86% | 8,57% |2,86% | 34,29% | 51,43% | 100
X5.4 1 0 1 1 9 23 35 5,46
2,86% | 0% 2,86% | 2,86% | 25,71% | 65,71% | 100

Sumber data diolah 2022

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan X5.1 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,34. Dan kebanyakan responden banyak memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 57,14%, sedangkan yang tidak setuju hanya 2,86%.
Ini menunjukkan bahwa kondisi fisik kapal masih layak digunakan.



4.1.8

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan X5.2 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,40. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju
dengan pernyataan tersebut yaitu 60%, sedangkan tidak setuju dan agak setuju hanya
2,86%. Ini menunjukkan bahwa kondisi sarana dalam kapal dapat digunakan dengan
baik.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan X5.3 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,29. Dan kebanyakan responden banyak memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 51,43%, sedangkan tidak setuju dan agak setuju hanya
2,86%. Ini menunjukkan bahwa penampilan awak kapal rapi dan professional.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan X5.4 menunjukkan nilai rata-
ratanya sebesar 5,46. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju
dengan pernyataan tersebut yaitu 65,71%, sedangkan yang menjawab sangat tidak
setuju, agak tidak setuju dan agak setuju hanya 2,86%. Hal ini menunjukkan bahwa
kemampuan petugas terminal dalam melayani penumpang (boarding tiket) memenuhi
standar.

Tabel Distribusi jawaban repsonden terhadap pernyataan Kepuasan
Penumpang (YY)
Rata-
Variabel | Item Keterangan Total rata
STS TS ATS AS S SS
Y1 0 0 0 3 13 19 35 | 537
0% 0% 0% |8,57% | 37,14% | 54,29% | 100
Y2 0 0 2 2 13 18 35 | 534
Kepuasan 0% 0% | 571% |5,71% | 37,14% | 51,43% | 100
Pem@g’a”g Y3 | 0 2 3 1 11 18 | 35 | 520
0% |5,71% | 8,57% |2,86% | 31,43% | 51,43% | 100
Y4 0 1 2 1 9 22 35 | 543
0% |2,86% | 571% |2,86% | 25,71% | 62,86% | 100

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan Y1 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,37. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 54,29%, sedangkan yang menjawab agak setuju
8,57% saja. Hal ini menunjukkan bahwa penumpang puas dengan pelayanan KM.Egon
dan akan menggunakan dilain waktu.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan Y2 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,34. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 51,43%, sedangkan yang menjawab agak tidak setuju
dan agak setuju 5,71% saja. Hal ini menunjukkan bahwa layanan KM.Egon sesuai
ekspetasi penumpang.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan Y3 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,20. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju dengan
pernyataan tersebut yaitu sebesar 51,43%, sedangkan yang menjawab tidak setuju
hanya 5,71%. Hal ini menunjukkan bahwa layanan ABK cepat tanggap dalam
menanggapi kebutuhan penumpang.

Tanggapan repsonden terhadap pernyataan Y4 menunjukkan nilai rata-ratanya
sebesar 5,43. Dan kebanyakan responden banyak yang memilih sangat setuju dengan




pernyataan tersebut yaitu sebesar 62,86%, sedangkan yang menjawab tidak setuju dan
agak setuju 2,86% saja. Hal ini menunjukkan bahwa penumpang puas dengan fasilitas
yang ada di dalam kapal.

Dari penjelasan tabel diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden
menjawab setuju-sangat setuju terhadap item pernyataan yang diajukan peneliti. Baik
pada variabel X1, X2, X3, X4, X5dan Y.

PEMBAHASAN
1.

Kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelayaran
Nasional Indonesia Persero

Perusahaan harus berusaha membuat pelanggan merasa puas dengan
memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, mengingat perusahaan harus
mampu untuk dapat mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang
semakin ketat. Salah satunya dengan mengembangkan strategi untuk
mempertahankan penumpang melalui kualitas jasa. Strategi yang ditempatkan untuk
dapat mempertahankan loyalitas pelanggan adalah dengan menyediakan jasa layanan
yang berkualitas, sehingga disini pihak manajemen perusahaan harus memperhatikan
kualitas yang sesuai dengan syarat-syarat yang dituntut pelanggan.

Dari pernyataan yang diajukan keresponden oleh peneliti menunjukkan
mayoritas sangat setuju dengan pernytaan yang diajukan oleh peneliti. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa kehandalan berpengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan penumpang. Perusahaan transportasi yang dapat diandalkan memiliki
pengaruh yang baik terhadap kepuasan penumpang karena pada dasarnya akan
mempengaruhi minat penumpang untuk terus menggunakan produk dan jasa dari
perusahaan tersebut. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Marwa, Tahun 2018 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifkan terhadap kepuasan penumpang.

2. Daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan penumpang pada PT.
Pelayaran Nasional Indonesia Persero

Daya tanggap, merupakan kemampuan perusahaan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada para pelanggan dengan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa ada
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif terhadap kualitas
pelayanan.

Dari 35 responden yang memberikan tanggapan terhadap pernyataan
mengenai Awak kapal siap membantu penumpang naik/turun dari kapal, responden
menyatakan setuju dan sangat setuju. Maka dapat dijelaskan bahwa sebagian besar
responden menyatakan sangat setuju untuk pernyataan tersebut.

Dengan pengujian statistic, menunjukkan bahwa variabel daya tanggap
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan
penumpang PT. Pelayaran Nasional Indonesia Persero. Ketanggapan staf dan awak
kapal dalam melayani penumpang dan membantu mengatasi masalah dan keluhan
penumpang berperan penting dalam memenuhi kepuasan penumpang PT.
Pelayaran Nasional Indonesia Persero. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Michael Fu dkk (2017) yang menyatakan bahwa variabel
Daya tanggap (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
JNE Palembang.



3. Jaminan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelayaran
Nasional Indonesia Persero

Jaminan, adanya kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan
kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada pelayan perusahaan. Dari 35 responden yang memberikan tanggapan.
Mayoritas responden menjawab setuju dengan pernyataan yang diajukan. Sebagian
besar responden menyatakan sangat setuju untuk pernyataan tersebut.

Pada pengujian yang dilakukan pada variable jaminan menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penumpang. Unsur
jaminan disini menujukkan bahwa kemampuan perusahaan transportasi dalam
menumbuhkan rasa percaya penumpang memiliki pengaruh terhadap kepuasan
penumpang. Menumbuhkan kepercayaan pada penumpang merupakan hal penting
bagi perusahaan, hal tersebut dalam dilakukan dengan memberikan jaminan
keamanan dan menumbuhkan citra positif. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Michael Fu dkk (2017) yang menyatakan bahwa
variabel jaminan (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan JNE Palembang.

4. Empati berpengaruh terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelayaran
Nasional Indonesia Persero

Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individu atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan denganberupaya memahami
keinginan penumpang. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan
secara spesifik, serta memiliki waktu pengorganisasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Berdasarkan uji deskriptif menunjukkan mayoritas responden menjawab
dengan jawaban setuju terhadap setiap pertanyaan yang diajukan keresponden.
Pada pengujian variabel kepedulian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan penumpang. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh variabel Kepedulian terhadap kepuasan penumpang.
Kemampuan perusahaan dalam berkomunikasi dengan penumpang dan memahami
apa yang dibutuhkan oleh penumpang merupakan hal penting dalam meningkatkan
kepuasan penumpang. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh Michael Fu dkk (2017) yang menyatakan bahwa variabel Kepedulian (X5)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang.

5. Bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan penumpang pada PT. Pelayaran
Nasional Indonesia Persero

Bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksitensinya kepada pihak eksternal perusahaan. Penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan pihak perusahaan.

Berdasarkan analisis deskriptif menunjukkan mayoritas responden
menjawab dengan jawaban setuju terhadap setiap pertanyaan yang diajukan ke
responden. Berdasarkan analisi deskriptif menunjukkan mayoritas responden
menjawab dengan jawaban setuju terhadap setiap pertanyaan yang diajukan ke
responden. Pada pengujian variabel Bukti fisik menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penumpang. Sehingga dapat
disimpulkan baha terdapat pengaruh variabel kepedulian terhadap kepuasan
penumpang. Variabel bukti fisik menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan penumpang. Fasilitas fisik seperti mampu



6.

mempengaruhi kepuasan penumpang, karena fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai
dan sarana komunikasi merupakan sarana yang dapat menunjang operasional suatu
perusahaan transportasi. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Michael Fu dkk (2017) yang menyatakan bahwa variabel Variabel
bukti fisik (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
JNE Palembang.
Kehandalan, daya tanggap, jaminan, kepedulian, dan bukti fisik secara
simultan  berpengaruh terhadap kepuasan penumpang PT. Pelayaran
Nasional Indonesia

Berdasarkan analisis deskriptif hal ini dapat dinyatakan bahwa terdapat
berpengaruh secara simultan variabel Kehandalan, daya tanggap, jaminan,
kepedulian, dan bukti fisik terhadap kepuasan penumpang PT. Pelayaran Nasional
Indonesia. Besarnya pengaruh adalah 73,9%. Sedangkan sisanya 26,1 %
dipengaruhi faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Hasil penelitian ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Michael Fu dkk (2017) yang
menyatakan bahwa Variabel kehandalan (X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3),
kepedulian (X4), bukti fisik (X5) secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan JNE.

PENUTUP
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan penumpang KM.Egon pada PT.

Pelayaran Nasional Indonesia Persero Cabang Kotabaru-Batulicin dengan sampel

35 penumpang, terdapat empat indikator variabel bebas yang memiliki pengaruh

yang signifikan terhadap kepuasan penumpang. Adapun kesimpulan dari penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan pengujian pada variable kehandalan menujukkan bahwa terdapat
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan penumpang.

2. Dengan pengujian yang sama pada variabel daya tanggap menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penumpang.

3. Sedangkan pada pengujian yang dilakukan pada variable jaminan menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penumpang.

4. Kemudian pada pengujian variabel kepedulian menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penumpang.

5. Hasil pengujian yang dilakukan terhadap variabel bukti fisik menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penumpang.

6. Variabel kehandalan, dayatanggap, jaminan, kepedulian, dan bukti fisik secara
simultan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang PT. Pelayaran Nasional
Indonesia, sehingga dapat dinayatakan bahwa terdapat berpengaruh secara
bersama-sama variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, kepedulian, dan
bukti fisik terhadap kepuasan penumpang PT. Pelayaran Nasional Indonesia.
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