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ABSTRAK

Yolanda Naru. 2025 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Penumpang Jasa Pelayaran Pada PT Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni)
Cabang Ende (Studi Pada Penumpang KM Wilis). Skripsi. Program Studi
Manajemen. Fakultas Ekonomi Dan Bisnis. Universitas Flores.

Pembimbing 1 Maria Endang Jamu, SE.,MM

Pembimbing 1l Lambertus Langga, SE.,M.Sc.

Tujuan penelitian ini : (1). Untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap
kepuasan penumpang (2) Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap
kepuasan penumpang (3) Untuk mengetahui pengaruh Jaminan terhadap kepuasan
penumpang (4) Untuk mengetahui pengaruh Empati terhadap kepuasan
penumpang (5) Untuk mengetahui pengaruh Bukti fisik terhadap kepuasan
penumpang penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam
penelitian ini adalah seluruh penumpang yang menggunakan jasa pelayaran KM
Wilis yang berjumlah 59 orang. Teknik Pengumpulan data dilakukan dengan
dengan cara: wawancara, Kuesioner, dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: (1) Hasil uji statistik uji regresi
variabel kehandalan, nilai tpiune sebesar 6,471dengan thiwng > tiabel (6,471 > 2,004)
dan nilai signifikan 0,000 < 0,05, Hasil uji statistik variabel Daya Tanggap, nilai
thiung S€besar 4,214 dengan thiwung > tiaver (4,214 > 2,004) dan nilai signifikan 0,000
< 0,05,Hasil uji statistik uji regresi variabel Jaminan, nilai tpiung sebesar 6,016
dengan thiung > tiabet (6,016 > 2,004) dan nilai signifikan 0,000<0,05, Hasil uji
statistik uji regresi variabel empati, nilai tyune sebesar 9,174 dengan thiung > tiabel
(9,174 > 2,004) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05, Hasil uji statistik uji regresi
variable bukti fisik, nilai tpiune sebesar 5,209 dengan thiung > tiabel (5,209 > 2,004)
dan nilai signifikan 0,000 < 0,05.

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



ABSTRACT

Yolanda Naru. 2025 The Influence of Service Quality on Passenger
Satisfaction of Shipping Services at PT Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni)
Ende Branch (Study on KM Wilis Passengers). Thesis. Management Study
Program. Faculty of Economics and Business. University of Flores.
Supervisor I Maria Endang Jamu, SE.,MM

Supervisor II Lambertus Langga, SE.,M.Sc.

The purpose of this study: (1). To determine the effect of reliability on
passenger satisfaction (2) To determine the effect of responsiveness on passenger
satisfaction (3) To determine the effect of Assurance on passenger satisfaction (4)
To determine the effect of Empathy on passenger satisfaction (5) To determine the
effect of Physical Evidence on passenger satisfaction This study uses a
quantitative approach. The sample in this study were all passengers who used the
KM Wilis shipping service, totaling 59 people. Data collection techniques were
carried out by means of: interviews, questionnaires, and documentation.

The results of this study show that: (1) The results of the statistical test of
the reliability variable regression test, the t-value is 6.471 with t-count > t-table
(6.471 > 2.004) and a significant value of 0.000 < 0.05, The results of the
statistical test of the Responsiveness variable, the t-value is 4.214 with t-count > t-
table (4.214 > 2.004) and a significant value of 0.000 < 0.05, The results of the
statistical test of the Assurance variable regression test, the t-value is 6.016 with t-
count > t-table (6.016 > 2.004) and a significant value of 0.000 < 0.05. significant
0.000 <0.05, The results of the statistical test of the empathy variable regression
test, the t-count value is 9.174 with t-count > t-table (9.174 > 2.004) and a
significant value of 0.000 < 0.05, The results of the statistical test of the physical
evidence variable regression test, the t-count value is 5.209 with t-count > t-table
(5.209 > 2.004) and a significant value of 0.000 < 0.05.

Keywords: Service Quality, Passenger Satisfaction, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empaty, Tangibles
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