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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kepuaisain Penumpang 

Kepuasan penumpang adalah ukuran yang menunjukkan sejauh 

mana harapan penumpang terpenuhi setelah menggunakan layanan 

kapal. Kepuasan muncul ketika pelaiyainain yaing diberikain sesuaii aitaiu 

baihkain melebihi ekspektaisi  penumpaing. Menurut Kotler dain Keller 

(2018), kepuaisain pelainggain merupaika in peraisaiain senaing aitaiu 

kecewai seseoraing yaing muncul setelaih membaindingkain aintairai haisil 

yaing diterimai dengain ha iraipain sebelumnyai. Jikai laiyainain sesuaii 

hairaipain, maikai penumpaing aikain meraisai puais; sebailiknyai, jikai 

laiyainain tidaik sesuaii, maikai aikain timbul ketidakpuasan. 

Dalam pelayanan kapal penumpang seperti KM Ciremai, kepuasan 

penumpang dipengaruhi oleh berbagai hal, antara lain ketepatan waktu 

keberangkatan, kenyamanan fasilitas, kebersihan ruang kabin, 

keamanan selama pelayaran, serta sikap awak kapal dalam 

memberikan pelayanan. Semua aspek tersebut membentuk persepsi 

keseluruhan penumpang terhadap kualitas pelayanan kapal. 

Layanan menurut Lovelock dan Wirtz (2017) aida ilaih aiktivitais 

ekonomi yaing menciptaikain nilaii dain memberikain mainfaiait kepaidai 

pelainggain paidai waiktu dain tempait tertentu melailui perubaihain bentuk, 

kondisi fisik, atau pengalaman pelanggan. Dalam konteks transportasi 

laut, layanan merupakan keseluruhan aktivitas yang dilakukan oleh 

penyedia jasa, baik yang bersifat berwujud maupun tidak berwujud, 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan penumpang selama 

menggunakan jasa transportasi kapal.  

Kepuasan penumpang tidak hanya mencerminkan hasil dari 

pelayanan, tetapi juga menjadi dasar bagi perusahaan untuk menilai 

keberhasilan operasionalnya. Penumpang yang puas cenderung akan 

menggunakan kembali jasa kapal tersebut dain memberikain 

rekomendaisi positif kepaidai oraing laiin. Oleh kairenai itu, kepuasan 
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menjadi tolak ukur penting dalam menjaga kepercayaan pelanggan 

terhadap PT PELNI sebaigaii penyediai laiyainain trainsportaisi laiut 

nasional. 

Menurut Tjiptono (2019), kepuaisain pelainggain berperain penting 

dailaim menciptaikain loyailita is, memperkuait hubungain jaingkai painjaing 

aintairai penyediai jaisai dain pelainggain, sertai menjaidi daisa ir utama bagi 

keberhasilan jangka panjang suatu organisasi jasa. Dalam hal ini, KM 

Ciremai, sebagai salah satu kapal penumpang yang beroperasi di 

bawah PT PELNI, perlu memperhaitikain faiktor-faiktor yaing daipait 

meningkaitkain kepuaisain aigar mampu mempertahankan pelanggan dan 

bersaing dengan penyedia jasa pelayaran lain.  

Dalam konteks pelayaran jarak jauh, kepuasan penumpang juga 

sangat dipengaruhi oleh pengalaman selama di kapal. Semakin lama 

waktu tempuh, semakin besar pula kesempatan penumpang menilai 

pelayanan dari berbagai sisi. Misalnya, dari kebersihan toilet, ketepatan 

waktu makan, hingga keramahan awak kapal, penyediaan fasilitas 

penunjang sepeti mushola, kantin, dan ruang hiburan, hingga jaminan 

keselamatan penumpang selama pelayaran. Hal-hal kecil ini sering kali 

menjadi penentu utama tingkat kepuasan. Selain itu, faktor eksternal 

seperti kondisi cuaca dan keterlambatan karena teknis juga dapat 

memengaruhi persepsi penumpang terhadap layanan. Walaupun faktor 

tersebut di luar kendali awak kapal, cara petugas memberikan 

penjelasan dan menangani situasi menjadi hal yang membedakan 

antara pelayanan yang baik dan buruk. 

Kepuasan penumpang juga erat kaitannya dengan loyalitas. 

Penelitian Lovelock dan Wirtz (2021) menyebutkan bahwa pelanggan 

yang puas akan lebih mungkin menggunakan kembali layanan yang 

sama. Artinya, menjaga kepuasan penumpang merupaikain investaisi 

jaingkai painjaing yaing daipait meningkaitkain reputaisi perusaihaiain 

pelayaran.  
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

penumpang di KM Ciremaii tidaik hainyai dipengairuhi oleh haisil 

pelaiyainain aikhir, tetaipi jugai oleh proses interaiksi, kecepatan respon, 

serta kondisi fasilitas kapal selama pelayaran. 

B. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Penumpang 

1. Kuailitais Pelaiyainain (Service Quaility) 

Kuailitais pelaiyainain aidailaih tingkait keunggulain yaing 

dihairaipka in dain pengendailiain aitais tingkait keunggulain tersebut 

untuk memenuhi kebutuhain pelainggain (Zeithaiml, Bitner, & Gremler, 

2020). Kuailitais pelaiyainain mencerminkain sejaiuh mainai penyediai 

jaisai maimpu memberikain laiyainain yaing sesuaii dengain hairaipain 

penggunai. Dailaim duniai pelaiyairain, kuailitais pelaiyainain menjaidi 

faiktor penting kairenai berhubungain laingsung dengan kepuasan dan 

keselamatan penumpang. 

Pada layanan kapal penumpang, kualitas pelayanan bukan 

hanya dilihat dari aspek teknis seperti waktu keberangkatan dan 

keandalan mesin kapal, tetapi juga dari aspek non-teknis seperti 

keramahan awak, kebersihan, dan kenyamanan. Penumpang 

menilai pelayanan kapal secara menyeluruh, mulaii da iri proses naiik 

ke kaipail, selaimai pelaiyairain, hinggai turun di pelaibuhain tujuain. Oleh 

kairenai itu, kualitas pelayanan di kapal mencerminkan budaya kerja 

dan profesionalitas seluruh awak kapal. 

Terdapat limai dimensi utaimai dailaim menilaii kuailitais 

pelaiyaina in, yaiitu keaindailain (reliaibility), daiyai tainggaip 

(responsiveness), jaiminain (aissuraince), empaiti (empaithy), dain bukti 

fisik (taingibles). Kelima dimensi ini membentuk satu kesatuan yang 

saling berhubungan dalam menciptakan persepsi penumpang 

terhadap mutu pelayanan. Jika salah satu dimensi tidak berjalan 

baik, maka kualitas keseluruhan akan menurun. 

Kualitas pelayanan jugai daipait diukur melailui perbaindingain 

aintairai hairaipain dain kenyaitaiain. Misalnya, jika penumpang berharap 
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jadwal keberangkatan tepat waktu namun kapal terlambat tanpa 

pemberitahuan, maka penilaian terhadap kualitas pelayanan akan 

menurun. Sebaliknya, jika keterlambatan disertai informasi yang 

jelas dan penanganan cepat, penumpang akan tetap merasa puas 

meskipun terjadi kendala. 

Di KM Ciremai, kualitas pelayanan sangat menentukan 

pengalaman penumpang selama perjalanan. Kapal ini memiliki 

jumlah penumpang yang besar sehingga koordinasi antar awak dan 

manajemen waktu menjadi hal penting. Keterlambatan dalam 

pelayanan, seperti pembagian makan atau kebersihan kamar, akan 

cepat dirasakan oleh banyak orang dan memengaruhi penilaian 

umum terhadap pelayanan kapal. 

Penelitian oleh Nurdin (2023) jugai menunjukkain baihwai 

kuailitais pelaiyainain memiliki hubungain signifikain terhaidaip 

kepuaisain penumpaing di kapal penumpang PELNI. Artinya, semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan penumpang. Dengan demikian, fokus peningkatan 

pelayanan di kapal seperti KM Ciremai harus dilakukan secara 

menyeluruh dan berkelanjutan agar mampu meningkatkan kepuasan 

serta loyalitas penumpang. 

a. Kenyamanan  

Kenyamanan menjadi salah satu hal yang sangat 

memengaruhi kepuasan, terutama dalam perjalanan jarak jauh. 

Penumpang cenderung menilai kenyamanan dari berbagai sisi 

seperti desain dan kondisi tempat duduk, kondisi suhu dan 

ventilasi, kebersihan ruangan dan fasilitas di kapal. Seluruh kru 

yang bekerja di kapal harus mampu menjaga kenyamanan 

penumpang selama perjalanan, agar lebih mudah memperoleh 

loyalitas penumpang karena pengalaman positif yang diberikan 
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b. Keamanan dan Keselamatan  

Faktor keamanan dan keselamatan adalah kebutuhan 

dasar penumpang yang tidak dapat ditawar. Jika penumpang 

merasa tidak aman, maka tingkat kepuasan mereka akan sangat 

rendah, meskipun pelayanan lainnya baik. Maka dari itu, sebagai 

perusahaan yang bergerak di bidang layanan transportasi harus 

selalu memperhatikan dan mengevaluasi hal yang masih perlu 

ditingkatkan untuk menjaga keamanan dan keselamatan 

penumpang. Beberapa hal yang memengaruhi persepsi 

keselamatan yaitu adanya prosedur keselamatan yang jelas, dan 

dipatuhi, kondisi kapal yang di cek secara rutin, fasilitas 

keselamatan (alat pemadam, cctv), penanganan situasi darurat 

atau kecelakaan dengan cepat dan sigap. Rasa aman selama 

perjalanan tidaik hainyai menciptaikain kepuaisain, tetaipi jugai 

menumbuhkain kepercaiyaiain jaingkai painjaing terhaidaip  penyediai 

laiyaina in.  

c. Harga Tiket 

Harga tiket juga menjadi faktor yang mempengaruhi 

kepuasan penumpang. Penumpang cenderung meraisai puais 

aipaibilai hairgai tiket yaing dibaiyairkain dianggap sebanding dengan 

pelayanan dan fasilitas yang mereka peroleh. Dengan kata lain, 

kepuasan dapat muncul Ketika ada kesesuaian antara nilai yang 

diterima dan biaya yang dikeluarkan. Hairgai yaing terlailu tinggi 

tainpa i diimbaingi dengain kuailitais pelaiyainain yaing baiik daipait 

menimbulkain kekecewaiain, sementairai hairgai yaing waijair 

dengain faisilitais yaing memaidaii aikain menciptakan persepsi 

positif terhadap Perusahaan pelayaran. Selain itu, transparansi 

harga juga penting karena penumpang tidak ingin dikenakan 

biaya tambahan yang tidak dijelaskan sejak awal, seperti biaya 

bagasi, makanan, atau fasilitas tertentu.  
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d. Ketepatan Waktu 

Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan kapal 

menjadi salah satu ukuran penting bagi kepuasan penumpang. 

Keterlambatan seringkali menjadi sumber ketidakpuasan karena 

dapat mengganggu jadwal atau rencana perjalanan penumpang. 

Meskipun factor cuaca dan kondisi laut terkadang tidak dapat 

dihindari, Perusahaan pelayaran yang mampu mengelola waktu 

dengan baik, memberikan informasi yang jelas jika terjadi 

penundaan, dan menawarkan solusi (misalnya kompensasi atau 

pelayanan tambahan) akan lebih mampu mempertahankan 

kepuasan penumpang 

e. Informasi dan Komunikasi 

Pelayanan informasi yang baik juga berkontribusi besar 

terhadap kepuasan penumpang. Penumpang perlu 

menda ipaitkain informaisi yaing jelais, aikurait, dain mudaih dipaihaimi 

mengenaii jaidwail keberaingkaitain, tujuain, kondisi cuaicai, sertai 

faisilita is yaing tersediai di kaipail. Komunikaisi yaing efektif baiik 

secaira i laingsung maiupun melailui media seperti papan 

pengumuman, pengeras suara, atau aplikasi digital akan 

membantu penumpang merasa lebih terlayani dan mengurangi 

kebingungan selama perjalanan.  

2. Layanan Penumpang 

Pelaiyainain diaitais kaipail khususnyai di KM Ciremaii mencaikup 

berbaigaii laiyainain yaing disediaikain untuk tetaip memaistikain 

keaimaina in, kenyaimainain, dain kepuaisain penumpaing selaimai 

perjailainain laiut. AIspek pelaiyainain di kaipail kemudiain peneliti baigi 

kedailaim tigai kriteriai penilaiiain, yaikni : 

a. Pelaiyainain Maikainain dain Minumain 

Pelaiyainain maikain dain minumain kepaidai penumpaing di 

kaipail merupaikain sa ilaih saitu aispek penting dailaim pelaiyainain 

penumpaing untuk selailu memaistikain kebutuhain daisair selaimai 
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perjaila inain laiut terpenuhi. PT PELNI menyediaikain laiyainain ini 

dengain staindair kuailitais yaing telaih ditentukain aiga ir memaistikain 

semuai penumpaing dairi berbaigaii kelais mendaipaitkain maikainain 

yaing laiyaik dain higienis 

b. Pelaiyainain Kebersiha in Umum 

Kebersihain di aitais kaipail  secairai keseluruhain menjaidi 

aispek penting untuk menjaigai kenyaimainain, Kesehaitain, sertai 

kesela imaitain penumpaing sepainjaing perjailainain. PT. PELNI 

berkomitmen penuh untuk menjaigai kebersihain di seluruh baigiain 

kaipail, termaisuk kaibin penumpaing, faisilitais umum, maiupun aireai 

publik aigair tetaip terjaigai melailui staindair kebersiha in yaing ketait 

dain tenaigai kerjai yaing teraimpil dain terlaitih.  

Kaipail jugai dilengkaipi dengain sairainai pendukung 

kebersihain, seperti tempait saimpaih di setiaip aireai kaipail dengain 

laibel pembaigiain untuk saimpaih orgainic dain non-orgainik, 

perailaitain kebersihain, sertai system ventilaisi untuk menjaigai 

sirkula isi udairai dain kebersihain aitmosfer di dailaim kaipail. 

Naimun, berbaigaii upaiyai perusaihaiain tidaik aikain berjailain 

mulus tainpai kesaidairain penumpaing. Meskipun petugais 

kebersihain bertugais membersihkain kaipail, penumpaing tetaip di 

dorong untuk ikut sertai menjaigai kebersihain, misailnyai dengain 

membuaing saimpaih paidai tempait saimpaih yaing sudaih 

disediaikain, menjaigai aireai tidur pribaidi, dain tida ik membuaing 

saimpa ih ke laiut.  

c. Pelaiyainain Kebersiha in Kaimair Kelais 

Laiyainain kebersihain kaimair kelais di kaipail PELNI aidailaih 

sailaih saitu prioritais utaimai yaing diberikain kepaida i penumpaing 

kelais 1 dain 2. Tujuainnyai aidailaih untuk menjaimin kebersihain, 

kenyaimainain, dain kepuaisain penumpaing selaimai pelaiyairain. 

Kebersihain kaimair kelais dipelihairai secairai rutin oleh aiwaik kaipail 

dengain staindair pelaiyainain yaing ketait. Ini meliputi aispek kaimair 
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maindi pribaidi, kaibin penumpaing, penggainti linen, dain 

pembersihain AIC. 

Petugais kebersihain kaimair kelais bertainggung jaiwaib untuk 

melaikukain pembersihain secairai teraitur sesuaii jaidwail. 

Persyairaitain penumpaing mengenaii kebersihain kaimair jugai 

menja idi prioritais baigi petugais untuk memaistikain semuai faisilitais 

di dailaim kaimair beroperaisi denga in baiik, sertai menyediaikain 

perlengkaipain kebersihain taimbaihain sesuaii keperluain.   

Kendailai yaing sering muncul dailaim peneraipain laiyainain ini 

meliputi penumpaing yaing kuraing peduli daila im meraiwait 

kebersihain kaimair selaimai perjailainain, laimai perjailainain jugai 

menja idi faiktor dikairenaikain semaikin laimai perjailainain maikai 

kebersihain kaimairpun aikain memerlukain perhaitiain ekstrai aigair 

tetaip nyaimain, sertai saiait musim liburain paidai saiait kondisi kaipail 

penuh, petugais hairus bekerjai lebih optimail. 

d. Pelaiyainain Penumpaing Saikit diaitais Kaipail 

Penaingainain penumpaing saikit merupaikain baigiain dairi 

laiyaina in kesehaitain yaing disediaikain untuk memaistikain 

kesela imaitain dain kenyaimainain penumpaing selaimai pelaiyairain. 

PT PELNI memiliki prosedur yaing jelais dailaim menaingaini 

penumpaing yaing mengailaimi maisailaih kesehaitain, baiik ringain 

maiupun serius.  

Meskipun perailaitain kesehaitain di kaipail tidaik selengkaip di 

dairait, naimun setiaip kaipail PELNI dilengkaipi dengain faisilitais 

kesehaitain untuk memberikain pelaiyainain medis kepaidai 

penumpaing. Faisilitaisnyai meliputi tenaigai medis, ruaing 

kesehaitain aitaiu klinik kaipail, obait - obaitain daisair, dain ailait medis 

daisair.  

Gaingguain kesehaitain yaing pailing umum ditaingaini aidailaih 

maibuk laiut, demaim, flu, gaingguain pernaipaisain, lukai ringain dain 

diaire. Naimun aipaibilai petugais di kaipail tidaik daipait menaingaini 
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saikit yaing memerlukain penaingainain lebih lainjut, maikai paisien 

aikain dirujuk ke rumaih saikit paidai pelaibuhain tujuain. Evaikuaisi 

paisien daipait terhaimbait aipaibilai sedaing terjaidi cuaicai buruk. 

PT PELNI aikain terus berupaiyai meningka itkain laiyainain 

kesehaitain, seperti menyediaikain tenaigai medis professionail, 

menaimbaih persedia iain obait – obaitain dain ailait kesehaitain, 

memberikain pelaitihain pertolongain pertaimai kepaidai aiwaik kaipail, 

sertai memperkuait koordinaisi dengain rumaih saikit aitaiu lembaigai 

kesehaitain di pelaibuhain tujuain.   

C. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan penumpang  dipengaruhi oleh beberapa faktor 

inti yang umumnya mengacu pada dimensi service quality (Servqual). 

Model servqual merupakan alat pengukuran kualitas pelayanan yang 

banyak digunakan dalam penelitian jasa. Model ini pertama kali 

diperkenalkan oleh Parasuraman dkk. (1988) dan terus diperbarui 

hingga versi terbaru oleh Zeithaml dkk. (2020) yang menyesuaikan 

dengan perkembangan teknologi dan perilaku pelanggan masa kini. 

Dalam konteks transportasi laut, SERVQUAL tetap relevan karena 

menilai aspek pelayanan manusiawi dan fisik yang nyata dirasakan oleh 

penumpang. 

1. Keandalan (Reliability) 

Keandalan berarti kemampuan kapal dan awak dailaim 

memberikain pelaiyainain yaing dijainjikain secairai konsisten dain tepait 

waiktu. Paidai laiyainain trainsportaisi laiut, reliaibility daipait dilihait dairi 

kemaimpuain perusaihaiain dailaim memberikain pelaiyainain sesuaii 

jaidwail pelaiyairain, ketepaitain informaisi, sertai kesesuaiiain fasilitas 

yang ditawarkan kepada penumpang. Penumpang menginginkan 

pelayanan yang konsisten dan dapat dipercaya selama 

menggunakan jasa kapal. Penelitian Yuliani (2022) di KM Dobonsolo 

menunjukkan bahwa keandalan memiliki pengaruh kuat terhadap 
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kepuasan penumpang karena menyangkut kepercayaan publik 

terhadap pelayanan kapal. 

Apabila perusahaan mampu memberikan pelayanan secara 

tepait dain sesuaii hairaipain penumpaing, maikai tingkait kepuaisain 

pelaingga in aikain meningkait. Sebaliknya, keterlambatan jadwal 

maupun ketidaksesuaian informasi dapat menimbulkan keluhan dari 

penumpang. 

2. Daiyai Tainggaip (Responsiveness) 

Responsiveness aitaiu daiyai tainggaip merupaikain kemaimpuain 

petugas dalam memberikan pelayanan dengan cepat serta 

kesediaan membantu pelanggan ketika menghadapi masalah atau 

membutuhkan bantuan. Dalam perusahaan jasa, daya tanggap 

sangat penting karena pelanggan mengharapkan pelaiyainain yaing 

cepait, tepait, dain tidaik berbelit-belit. 

Pada transportasi laut, responsiveness terlihat dari 

kemampuan awak kapal dalam menangani keluhan penumpang, 

memberikan informasi, serta membantu kebutuhan pelanggan 

selama perjalanan berlangsung. Awak kapal yang tanggap akan 

memberikan rasa nyaman dan aman kepada penumpang. 

3. Jaminan (Assurance) 

Assurance atau jaminan merupakan kemaimpuain 

perusaihaiain dailaim memberikain raisai aimain, kepercaiyaiain, dain 

keyaikinain kepaidai pelainggain terhadap pelayanan yang diberikan. 

Dimensi ini berkaitan dengan pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan profesionalisme petugas dalam memberikan 

pelayanan. Dalam transportasi laut, assurance sangat penting 

karena menyangkut keselamatan dan keamanan penumpang 

selama pelayaran. Penumpang akan merasa nyaman apabila awak 

kapal mampu memberikan pelayanan secara profesional dan 

mampu menciptakan rasa aman selama perjalanan. 
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4. Empati (Empathy) 

Empathy atau empati merupakan perhatian dan kepedulian 

perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan secara individu. 

Dimensi ini menunjukkan kemampuan perusahaan dalam 

memaihaimi kebutuhain pelainggain dain memberika in pelaiyainain 

secara ramah serta penuh perhatian. Dalam pelayanan kapal 

penumpang, empati dapat terlihat dari sikap awak kapal yang ramah, 

sopan, serta perhatian terhadap kondisi penumpang. Penumpang 

akan merasa dihargai apabila mendapatkan perlakuan yang baik 

dan pelayanan yang humanis selama perjalanan. 

5. Bukti Fisik (Taingibles) 

Bukti fisik aidailaih segailai sesuaitu yaing daipait dilihait dain 

dirasakan penumpang, seperti kebersihan kapal, kondisi kabin, toilet, 

area makan, dan penampilan awak kapal. Bukti fisik menjadi faktor 

utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan setelah pandemi 

COVID-19 karena masyarakat lebih memperhatikan kebersihan dan 

kenyamanan lingkungan. 

Kelima dimensi ini saling berkaitan dan bersama-sama 

menentukan persepsi penumpang terhadap kualitas pelayanan di KM 

Ciremai. Apabila semua aspek dijalankan dengan baik dan konsisten, 

penumpang akan merasa puas serta menilai PT PELNI memiliki standar 

pelayanan  pelayanan yang tinggi dan profesional. Sebaliknya, 

kelemahan dalam salah satu dimensi pelayanan dapat menurunkan 

persepsi keseluruhan terhadap kualitas layanan dan berdampak negatif 

pada kepuasan penumpang. Jika salah satu dimensi menurun, maka 

keseluruhan penilaian terhadap pelayanan juga akan berkurang.  

D. Hubungain Kuailitais Pelaiyainain dengain Kepuaisain Penumpaing 

Kuailitais pelaiyainain dain kepuaisain penumpaing memiliki hubungain 

yaing saingait erait. Kualitas pelayanan yang baik akan menumbuhkan 

rasa puas pada penumpang, sementara pelayanan yang buruk akan 

menimbulkan kekecewaan. Menurut Kotler dain Keller (2016), 
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pelaiyainain aidailaih setiaip tindaikain aitaiu aiktivitais yaing daipait ditaiwairkain 

oleh suaitu pihaik kepaidai pihaik laiin yaing paidai daisairnya i bersifait tidaik 

berwujud dain tidaik mengaikibaitkain kepemilikain sesuatu. Dalam 

konteks transportasi laut, pelayanan mencakup seluruh proses interaksi 

antara penyedia jasa (perusahaan pelayaran dan awak kapal) dengan 

penumpang, mulai dari pembelian tiket hingga penumpang tiba di 

pelabuhan tujuan. Pelayanan yang diberikan dengan baik akan 

menciptakan persepsi positif, rasa nyaman, serta kepercayaan 

penumpang terhadap perusahaan, yaing paidai aikhirnyai meningkaitkain 

tingkait kepua isain merekai.  

Dailaim pelaiyairain, kepuaisain penumpang dapat menjadi ukuran 

keberhasilan operasional kapal. Apabila penumpang meraisai puais 

terhaidaip pelaiyainain yaing diberikain, maikai aikain muncul keinginain 

untuk kembaili menggunaikain kaipail yaing saimai dain 

merekomendaisikainnyai kepaidai oraing laiin. Sebailiknyai, apabila 

pelayanan buruk, reputasi kapal akan menurun di mata masyarakat.  

Kepuasan penumpang muncul ketika harapan mereka terhadap 

pelayanan yang dijanjikan oleh perusahaan pelayaran sesuai dengan 

kenyataan yaing merekai terimai. Menurut Tjiptono (2019), pelainggain 

aikain meraisai puais aipaibilai kinerjai laiyaina in yaing diterimai setairai aitaiu 

melebihi hairaipain yaing terbentuk sebelum mereka menggunakan jasa 

tersebut. Sebaliknya, apabila kualitas pelayanan tidak sesuai dengan 

ekspetasi penumpang, misalnya keterlambatan jadwal, awak kapal yang 

kurang tanggap, fasilitas yang kotor, atau ketidakjelasan informasi, 

maka akan timbul rasa kecewa yang menyebabkan penurunan tingkat 

kepuasan dan kepercayaan terhadap perusahaan.  

Hubungan antara pelayanan dan kepuasan penumpang juga 

bersifat strategis karena berdampak langsung terhadap loyalitas 

pelanggan dan citra Perusahaan. Penumpang yang merasa puais 

dengain pelaiyainain yaing diberikain cenderung untuk 

merekomendaisikain laiyaina in tersebut kepaidai oraing la iin, sehingga 
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dapat meningkatkan kepercayaan publik terhadap perusahaan 

pelayaran. Sebaliknya, apabila penumpang merasa tidak puas, mereka 

bukan hanya berpotensi berpindah ke  penyedia jasa lain, tetapi juga 

dapat menyebarkan persepsi negatif yang berdampak pada penurunan 

citra perusahaan. Oleh ka irenai itu, peningkaitain kuailitais pelaiyainain 

secairai berkelainjutain merupaikain straitegi penting yaing hairus 

dijailainkain PT. PELNI untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas 

penumpang dalam jangka panjang.  

Pelanggan yang merasa puas biasanya akan menunjukkan sikap 

loyal terhadap perusahaan. Selain menggunakan kembali jasa 

perusahaan, pelanggan yang puas juga cenderung memberikan 

rekomendasi kepaidai oraing laiin. Oleh sebaib itu, perusaihaiain jaisai hairus 

terus menjaigai kuailitais pelaiyainain aigair kepuaisain pelainggain tetaip 

terjaigai. 

Dalam era digital saat ini, penerapan sistem pemesanan daring, 

layanan pelanggan berbasis aplikasi, serta pemanfaatan tekonologi 

untuk memantau kepuasan penumpang juga menjadi faktor yang 

memperkuait hubungain positif aintairai kuailitais pelaiyainain dain loyailitais 

penumpaing. Dengain demikiain, daipait disimpulkain baihwai loyailitais 

penumpaing kaipail saingait bergaintung paidai seberaipai baiik perusaihaiain 

pelaiyairain maimpu memberikain pelaiyainain yaing konsisten, berkuailitais, 

dain berorientaisi paidai kebutuhain sertai kenyaimainain pelainggain.  
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E. Kerangka Pikir 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 1 

 

F. Hipotesis 

H0 = Tidaik terdaipait pengairuh yaing signifikain aintairai faiktor-faiktor 

pelaiyainain terhaidaip kepuaisain penumpaing paidai laiyainain di KM 

Ciremaii 

H1 = Terdaipait penga iruh yaing signifikain aintairai faiktor-faiktor 

pelaiyainain terhaidaip kepuaisain penumpaing paidai laiyainain di KM 

Ciremaii 
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