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ABSTRAK

NI NENGAH RIMA DARMAWATI, Analisis Faktor Yang Mempengaruhi
Kepuasan Penumpang Pada Layanan di KM Ciremai (dibimbing oleh Faisal
Saransi dan Abdul Wahid)

Indonesia sebagai negara kepulauan menjadikan transportasi laut
sebagai moda krusial untuk mobilitas penduduk, dengan PT PELNI melalui
KM Ciremai sebagai salah satu penyedia layanan utamanya. Namun, masih
terdapat berbagai keluhan penumpang terkait aspek kebersihan, ketepatan
waktu, dan kenyamanan perjalanan yang menunjukkan adanya
kesenjangan antara harapan dengan kenyataan pelayanan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat
kepuasan penumpang di KM Ciremai serta mengidentifikasi faktor
pelayanan yang paling dominan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif korelasional. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada 375 responden yang merupakan penumpang KM
Ciremai rute Jakarta - Jayapura dengan menggunakan skala Likert lima
poin. Selain kuesioner, dilakukan observasi non-partisipatif untuk mencatat
perilaku awak kapal dan kondisi fasilitas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang sangat kuat dan signifikan terhadap kepuasan penumpang
dengan nilai korelasi 0,890. Dimensi pelayanan seperti keandalan,
kebersihan, dan daya tanggap menjadi faktor utama yang memengarubhi
kepuasan. Peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten diperlukan
untuk meningkatkan loyalitas dan kepercayaan penumpang.

Kata Kunci: Kepuasan Penumpang, Kualitas Pelayanan, Transportasi Laut.
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ABSTRACK

NI NENGAH RIMA DARMAWATI, Analysis of Factors Influencing
Passenger Satisfaction with Services on KM Ciremai (supervised by Faisal
Saransi and Abdul Wahid)

Indonesia, as an archipelagic country, relies heavily on maritime
transportation as a crucial mode for population mobility. PT PELNI, through
KM Ciremai, serves as one of the main service providers. However, there
are still various passenger complaints regarding aspects such as
cleanliness, punctuality, and travel comfort, indicating a gap between
service expectations and actual performance. This study aims to analyze
the influence of service quality on passenger satisfaction levels on KM
Ciremai and to identify the most dominant service factors.

This research employs a quantitative approach using a descriptive
correlational method. Primary data were collected through questionnaires
distributed to 375 respondents, who were passengers of KM Ciremai on the
Jakarta - Jayapura route, using a five-point Likert scale. In addition to
questionnaires, non-participant observation was conducted to record crew
behavior and facility conditions.

The results show that service quality has a very strong and significant
relationship with passenger satisfaction, with a correlation value of 0.890.
Service dimensions such as reliability, cleanliness, and responsiveness are
the main factors influencing satisfaction. Consistent improvements in
service quality are necessary to enhance passenger loyalty and trust.
Keywords: Passenger Satisfaction, Service Quality, Maritime
Transportation.
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