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Abstrak  
Indonesia sebagai negara kepulauan mengandalkan sektor maritim, di mana 
Pelabuhan Tanjung Priok memegang peran strategis. PT. Pelayaran Nasional 
Indonesia (Pelni) Cabang Pelabuhan Tanjung Priok sebagai penyedia layanan 
angkutan penumpang menghadapi tantangan untuk mempertahankan kepuasan 
pelanggan seiring dengan peningkatan jumlah penumpang yang signifikan. Fasilitas 
dan kualitas layanan diduga menjadi faktor kunci yang memengaruhi kepuasan 
tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas dan kualitas 
layanan, baik secara parsial maupun simultan, terhadap kepuasan pelanggan PT. 
Pelni Cabang Pelabuhan Tanjung Priok. Metode penelitian yang digunakan adalah 
kuantitatif dengan sampel sebanyak 200 responden yang dipilih secara acak dari 
pengguna pelabuhan. Data dianalisis menggunakan analisis regresi linier sederhana, 
berganda, serta uji korelasi, determinasi, t, dan F dengan bantuan SPSS. Hasil 
penelitian membuktikan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan (sig. 0,000; t hitung 14,229 > t tabel 1,987). Demikian pula, 
kualitas layanan juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan (sig. 0,000; t 
hitung 17,820 > t tabel 1,987). Secara simultan, kedua variabel tersebut juga 
berpengaruh signifikan (Fhitung 180,770 > Ftabel 3,09) dengan kontribusi sebesar 80,5% 
terhadap kepuasan pelanggan. Kesimpulan dari penelitian ini adalah baik fasilitas 
maupun kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan, baik secara sendiri-
sendiri maupun bersama-sama, terhadap kepuasan pelanggan PT. PELNI Cabang 
Tanjung Priok. Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk secara strategis terus 
meningkatkan kedua aspek tersebut guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
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PENDAHULUAN  
Indonesia, sebagai negara kepulauan terbesar di dunia, menjadikan sektor 

maritim sebagai tulang punggung perekonomian nasional. Transportasi laut menjadi 
sarana utama dalam distribusi barang dan komoditas, baik di tingkat domestik 
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maupun internasional. Pemerintah terus mengupayakan peningkatan konektivitas 
antarpulau melalui program strategis seperti Tol Laut guna menekan biaya logistik 
(CABM, 2020). Dalam sistem ini, pelabuhan berperan sebagai simpul krusial dalam 
rantai pasok global dan nasional, di mana efisiensi operasionalnya sangat menentukan 
daya saing ekonomi Indonesia. 

Di antara pelabuhan-pelabuhan strategis di Indonesia, Pelabuhan Tanjung Priok 
menempati posisi paling sentral sebagai pelabuhan tersibuk dan utama. Kinerjanya 
tidak hanya mencerminkan efisiensi logistik nasional, tetapi juga menjadi barometer 
daya saing Indonesia dalam perdagangan internasional. Peningkatan fasilitas dan 
layanan di pelabuhan ini memiliki dampak langsung terhadap perekonomian 
nasional, termasuk dalam menekan biaya logistik yang dapat dicapai melalui 
optimalisasi infrastruktur dan manajemen layanan (Asnawi, 2019). 

Selain sebagai pintu gerbang perdagangan, pelabuhan juga berfungsi sebagai 
tempat embarkasi dan debarkasi penumpang, sebagaimana diatur dalam Undang-
Undang No. 17 Tahun 2008 tentang Pelayaran. Fungsi ini menuntut penyediaan 
layanan yang optimal dan berkualitas bagi masyarakat yang menggunakan 
transportasi laut. Pelayanan yang baik bukan hanya memenuhi kebutuhan hukum, 
tetapi juga menjadi dasar terciptanya kepuasan dan kepercayaan publik terhadap 
sistem transportasi laut (Sustiyatik, 2020). 

Tanjung Priok menjadi pusat utama mobilitas penumpang laut, terutama bagi 
wilayah Jabodetabek dan sekitarnya. Lonjakan jumlah penumpang yang signifikan 
dari tahun ke tahun mencerminkan tingginya ketergantungan masyarakat terhadap 
layanan di pelabuhan ini. Data statistik pengamatan Badan Pusat Statistik 
menunjukkan peningkatan jumlah penumpang dari 364.602 orang pada 2022, menjadi 
433.431 pada 2023, dan mencapai 463.049 pada 2024—menunjukkan pertumbuhan 
sebesar 27% dalam tiga tahun (BPS, 2025). Peningkatan ini menjadi modal penting 
sekaligus tantangan dalam menjaga kapasitas dan kualitas pelayanan. 

PT. Pelni (Persero), sebagai BUMN yang mengelola pelayaran nasional, 
memegang peran kunci dalam mendukung konektivitas antarpulau melalui layanan 
angkutan penumpang dan barang. Kantor Cabang Tanjung Priok menjadi salah satu 
unit operasional tersibuk yang melayani ratusan ribu penumpang setiap tahun. 
Perusahaan terus berupaya meningkatkan kinerja alur layanan embarkasi guna 
mendukung kenyamanan dan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya 
berkontribusi pada loyalitas konsumen dan citra positif perusahaan. 

Fasilitas dan kualitas layanan merupakan dua pilar utama dalam membentuk 
pengalaman pelanggan. Fasilitas pelabuhan yang modern dan efisien, seperti dermaga 
yang mumpuni dan area penumpang yang nyaman, sangat menentukan kelancaran 
operasi (Butarbutar et al., 2021). Sementara itu, kualitas layanan—meliputi kecepatan, 
keramahan petugas, dan akses informasi—berdampak langsung terhadap persepsi 
penumpang. Dalam era persaingan yang ketat, kepuasan pelanggan menjadi kunci 
dalam mempertahankan loyalitas, mengurangi biaya operasional jangka panjang, dan 
membangun reputasi perusahaan (Antina, 2016 ; Fadillah & Haryanti, 2021).  

Penelitian ini difokuskan pada analisis pengaruh fasilitas dan kualitas layanan 
terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pelni Cabang Pelabuhan Tanjung Priok. 
Pertanyaan utama penelitian menguji apakah fasilitas dan kualitas layanan, baik 
secara parsial maupun simultan, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Ketiga rumusan masalah ini kemudian dirancang untuk menguji 
hubungan empiris antara variabel-variabel tersebut, mengingat peran strategis 
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Pelabuhan Tanjung Priok sebagai gerbang utama mobilitas penumpang laut dan 
pentingnya PT. Pelni dalam mendukung konektivitas nasional. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan membuktikan secara 
empiris pengaruh fasilitas, kualitas layanan, serta kombinasi keduanya terhadap 
kepuasan pelanggan PT. Pelni Cabang Tanjung Priok. Hasil penelitian diharapkan 
tidak hanya memberikan kontribusi bagi pengembangan teori dalam bidang 
pemasaran dan manajemen layanan, tetapi juga memberikan rekomendasi praktis 
bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas penumpang, dan 
pengalaman pelanggan secara keseluruhan, yang pada akhirnya mendukung 
peningkatan loyalitas dan daya saing layanan pelayaran nasional. 
 
Pelabuhan dan Aktivitasnya 

Pelabuhan merupakan kawasan terpadu yang terdiri atas daratan dan perairan 
dengan batas tertentu, berfungsi sebagai tempat kapal bersandar, bongkar muat 
barang, serta naik turun penumpang, dan dilengkapi fasilitas keselamatan serta 
penunjang perpindahan antar moda transportasi (PP No. 61 Tahun 2009 dalam 
Apriani et al., 2021). Menurut Triatmodjo dalam Kalangi (2021), pelabuhan juga 
berperan sebagai pintu gerbang suatu wilayah atau negara sekaligus prasarana 
penghubung antar daerah, pulau, bahkan benua, yang dilindungi dari gelombang dan 
dilengkapi dengan dermaga, crane, gudang transit, serta jalur transportasi darat 
seperti jalan raya atau rel kereta api. 

Pelabuhan dapat diklasifikasikan berdasarkan penyelenggaraan, pengusahaan, 
dan fungsi perdagangan. Dari segi penyelenggaraan, terdapat pelabuhan umum yang 
dikelola untuk pelayanan publik oleh pemerintah atau BUMN seperti PT Pelindo, dan 
pelabuhan khusus yang digunakan untuk kepentingan tertentu seperti Pelabuhan 
LNG Arun di Aceh. Berdasarkan pengusahaan, pelabuhan dibedakan menjadi 
pelabuhan yang diusahakan dengan tarif layanan tertentu dan pelabuhan tidak 
diusahakan yang berfungsi sebagai tempat singgah tanpa fasilitas lengkap. Sementara 
dari segi fungsi, terdapat pelabuhan laut yang terbuka bagi kapal asing untuk 
perdagangan internasional, dan pelabuhan pantai yang hanya melayani perdagangan 
dalam negeri dengan akses terbatas bagi kapal asing (Kalangi, 2021). 

Untuk mendukung operasionalnya, pelabuhan harus dilengkapi dengan fasilitas 
seperti dermaga yang luas, halaman dermaga, gudang transit, lapangan penumpukan, 
jalur transportasi darat, serta peralatan bongkar muat seperti crane. Kegiatan utama 
di pelabuhan meliputi stevedoring (bongkar muat kapal), cargodoring (pengangkutan 
barang ke sisi kapal), penumpukan (penyusunan dan pengawasan barang), serta 
receiving dan delivery (penerimaan dan penyerahan barang) yang dilakukan di 
dermaga atau lapangan penumpukan. Fasilitas dan aktivitas ini menjadi kunci dalam 
menjamin efisiensi, keamanan, dan kelancaran arus barang dan penumpang di 
pelabuhan. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan reaksi emosional yang muncul dari evaluasi 
konsumen terhadap pengalaman mereka dalam menggunakan produk atau layanan, 
yang dibentuk melalui perbandingan antara harapan sebelumnya dengan kenyataan 
yang diperoleh. Menurut Wardhana (2024), kepuasan tercapai ketika kualitas, kinerja, 
dan manfaat yang dirasakan sejalan atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. 
Pandangan ini diperkuat oleh Kotler dalam Gultom et al. (2020), yang menyatakan 
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bahwa kepuasan muncul ketika pengalaman penggunaan memenuhi kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, sehingga menimbulkan perasaan senang atau kecewa 
tergantung pada hasil perbandingan tersebut. Wardhana, (2024) menambahkan 
bahwa kepuasan sebagai efek yang nyata ketika layanan melewati standar yang 
diharapkan. 

Terdapat dua jenis faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu faktor 
internal dan eksternal. Faktor internal, seperti perilaku karyawan, jam operasional, 
dan akurasi transaksi, dapat dikendalikan perusahaan dan langsung berkaitan dengan 
kualitas pelayanan. Sementara faktor eksternal, seperti cuaca, gangguan infrastruktur, 
dan masalah pribadi pelanggan, berada di luar kendali perusahaan namun tetap 
memengaruhi persepsi kepuasan. Meskipun tidak bisa dikendalikan, perusahaan 
tetap perlu meresponsnya secara empatik agar citra layanan tetap terjaga. 

Untuk mengukur kepuasan, Tjiptono dalam Yuliyanto (2020) mengidentifikasi 
empat metode utama: sistem keluhan dan saran yang memudahkan pelanggan 
menyampaikan umpan balik melalui kotak saran, telepon, atau website; ghost 
shopping atau kunjungan misterius untuk menilai kualitas layanan secara obyektif; 
analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis) guna memahami alasan 
berhentinya penggunaan layanan; serta survei kepuasan yang dilakukan secara 
langsung atau daring. Keempat metode ini memberikan data kualitatif dan kuantitatif 
untuk evaluasi dan perbaikan layanan. 

Indikator kepuasan pelanggan meliputi perasaan puas yang eksplisit, 
kecenderungan untuk terus menggunakan produk, kemauan merekomendasikan 
layanan kepada orang lain, serta terpenuhinya harapan pasca-pembelian. Pelanggan 
yang puas tidak hanya menjadi pelanggan setia, tetapi juga menjadi promotor alami 
bagi perusahaan. Menurut Kotler & Keller dalam Apriasty & Simbolon (2022), faktor-
faktor yang menentukan tingkat kepuasan meliputi kualitas produk, harga yang 
terjangkau, kualitas layanan, kecepatan pelayanan, kepercayaan terhadap 
perusahaan, dan kemudahan akses. Keselarasan antara harapan dan kenyataan dalam 
semua aspek inilah yang pada akhirnya menciptakan kepuasan pelanggan yang 
berkelanjutan. 

 

METODOLOGI 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik 

pengambilan sampel secara accidental, yang merupakan metode ilmiah untuk 
mengumpulkan dan menganalisis data dalam rangka mencapai tujuan penelitian 
yang telah ditetapkan. Pendekatan kuantitatif dipilih karena menekankan pada 
analisis data berbentuk angka yang kemudian diolah menggunakan metode statistika 
untuk memperoleh interpretasi yang objektif dan dapat digeneralisasi (Hidayat et al., 
2024). Menurut Sugiyono (2023), penelitian kuantitatif biasanya melibatkan 
penggunaan alat ukur statistika inferensial yang memungkinkan peneliti menarik 
kesimpulan lebih luas dari data sampel. 

Pendekatan ini berlandaskan pada filsafat positivisme, yang menyatakan bahwa 
ilmu pengetahuan harus dibangun berdasarkan fakta yang empiris, dapat diamati, 
dan diukur secara akurat. Dalam kerangka ini, kebenaran diperoleh melalui 
kesesuaian antara pernyataan atau teori dengan kenyataan objektif di lapangan, yang 
dikenal sebagai teori korespondensi. Dengan menggunakan logika matematika dan 
analisis statistik, penelitian kuantitatif bertujuan menghasilkan temuan yang objektif, 
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terstruktur, serta dapat direplikasi, sehingga mendukung proses pengambilan 
keputusan yang berbasis data (Sugiyono, 2023). 

Terdapat 3 (tiga) variabel dalam penelitian ini, yakni Fasilitas sebagai (X1) 
Kualitas Layanan (X2), Kepuasan Pelanggan (Y). Permasalahan dalam penelitian ini 
terdiri dari variabel bebas (Independent Variable), variabel terikat (Dependent Variable). 

Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah pengguna pelabuhan Tanjung Priok 
sebanyak 400 orang. Sampel yang digunakan adalah simple random sampling. 
Berdasarkan Rumus Slovin maka jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 200 
orang yang diberikan kuesioner. Faktor-faktor seperti jenis kelamin, usia dan 
pekerjaan  serta frekuensi menggunakan layanan pelabuhan dapat digunakan untuk 
mengklasifikasikan data responden. 

Karakteristik responden berdasarkan usia (<30 tahun, 31-35 tahun, 36-40 tahun 
dan >40 tahun), jenis kelamin menunjukkan bahwa 92 responden (46%) adalah 
perempuan dan 108 responden (54%) laki-laki . 

 
Tabel 1. 

Karakteristik Responden 
No Parameter Jumlah Presentasi 

Jenis Kelamin 

1 Laki – Laki 108 54% 

2 Perempuan 92 46% 
Usia 

1 < 30 Tahun 75 37,5% 

2 31 - 35 Tahun 31 15,5% 

3 36 – 40 Tahun 17 8,5% 

4 > 40 Tahun 77 38,5% 
Pendidikan Terakhir 

1 SD 21 10,5% 

2 SMP 49 24,5% 
3 SMA 73 36,5% 

4 S1 (Sarjana) 48 24% 

5 S2 (Magister) 9 4,5% 
Status Pekerjaan Pengguna 

1 Penumpang 113 56,5% 

2 Pedagang 40 20% 

3 
Pekerja 

Pelabuhan 
11 5,5% 

4 Lainnya 30 18% 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2025 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasaan Pelanggan PT. Pelni Cabang Pelabuhan 
Tanjung Priok 
A. Analisis Koefisien Korelasi  (r) X1 Terhadap Y 
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Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Korelasi Variabel X1 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
Berdasarkan hasil uji korelasi, terdapat hubungan positif dan signifikan yang 

kuat antara fasilitas (X1) dengan kepuasan pelanggan (Y), dengan nilai koefisien 
korelasi berada pada interval 0,60–0,779, sehingga hipotesis H1 diterima—semakin 
baik fasilitas yang diberikan, semakin tinggi kepuasan pelanggan. 
 
B. Analisis Koefisien Determinasi 

 
Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Korelasi (r2) Variabel X1 Terhadap Y 

 
 
 
 
 

 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan hasil analisis, terdapat korelasi positif yang kuat antara variabel 

independen dan dependen dengan koefisien korelasi (R) sebesar 0,711, di mana 50,6% 
variabilitas dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh fasilitas yang diberikan, 
sementara 49,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

 
C. Analisis Regresi Linier Sederhana Variabel X1 Terhadap Y 

 
Tabel 4 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel X1 Terhadap Y 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan nilai Koefisien ini signifikan secara statistik, dibuktikan dengan 

nilai Sig. (Significance) yang sebesar 0.000 (jauh di bawah 0.05). Hal ini 
mengindikasikan adanya pengaruh positif yang signifikan antara variabel X1 
terhadap variabel Y. 

 
D. Uji Analisis Regresi Linear Berganda Variabel X1 Terhadap Y 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh simultan 
beberapa variabel independen terhadap satu variabel dependen, memberikan 
pemahaman komprehensif tentang bagaimana kombinasi berbagai faktor secara 
bersama-sama memengaruhi hasil yang diteliti, sambil mengontrol pengaruh masing-
masing variabel, sehingga menggambarkan fenomena yang lebih realistis dalam 
kondisi nyata. 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda Variabel X1 Terhadap Y 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
Berdasarkan hasil uji regresi berganda, hanya variabel X1.12 yang berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen (Total Y) dengan koefisien regresi 2,336 dan 
nilai p = 0,031, sehingga setiap kenaikan satu unit pada X1.12 akan meningkatkan 
Total Y sebesar 2,336 unit (dengan asumsi variabel lain konstan), sementara 12 variabel 
lainnya tidak signifikan (p > 0,05), dan nilai konstanta sebesar 15,238 menunjukkan 
prediksi Total Y saat semua independen bernilai nol. 
 
E. Uji-t Variabel X1 Terhadap Y 

 
Tabel 6. Hasil Uji-t Variabel X1 Terhadap Y 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 

Berdasarkan hasil uji-t, nilai signifikansi sebesar 0,000 dan thitung = 14,229 > ttabel 
= 1,987, sehingga H₀ ditolak dan H₁ diterima, yang menunjukkan bahwa fasilitas 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
F. Uji-F Variabel X1 Terhadap Y 

Setelah melakukan uji-t atau pengujian hipotesis secara parsial, maka peneliti 
melakukan Uji-F atau  uji simultan. Pengujian pada Uji-F ini dimaksudkan untuk 
mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasaan pelanggan PT.PELNI cabang 
Tanjung Priok untuk menjawab hipotesis satu. Pengambilan keputusan pada Uji-F ini 
adalah dengan terlebih dahulu mencari. Hasil Uji-F yang sudah dilakukan peneliti 
adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 7. Hasil Uji -F Variabel X1 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
Hasil Uji-F yang sudah dilakukan oleh peneliti, Fhitung sebesar 202.459 yang 

berarti lebih besar dari Ftabel 3.09 atau 202.459 > 3.09 dan dengan nilai signifikan 
sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05 atau 0.000 < 0.05. pada data tersebut dapat 
disimpulkan bahwa fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan, maka pada hipotesis satu H0 ditolak dan H1 diterima 
 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan PT.Pelni Cabang 
Pelabuhan Tanjung Priok 
A. Analisis Koefisien Korelasi (r ) Variabel X2 Terhadap Y 

Uji korelasi digunakan untuk mengukur kekuatan dan arah hubungan linier 
antara dua variabel numerik secara statistik, memberikan wawasan awal yang penting 
dalam analisis data kuantitatif tanpa menyimpulkan hubungan sebab-akibat, 
sehingga menjadi dasar relevan untuk eksplorasi keterkaitan sebelum analisis lebih 
lanjut. 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Korelasi Variabel X2 Terhadap Y 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 

Berdasarkan hasil uji korelasi, terdapat hubungan positif dan signifikan yang 
kuat antara kualitas layanan (X2) dengan kepuasan pelanggan (Y), dengan nilai 
koefisien korelasi berada pada interval 0,60–0,779, sehingga hipotesis H1 diterima—
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula kepuasan 
pelanggan. 
 
B. Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien Determinasi (R2) mengukur sejauh mana variabel-variabel 
independent berkontribusi dalam menjelaskan variasi pada variabel-variabel 
dependen. Nilai R ini dapat ditemukan di bagian Adjusted R Square dalam tabel 
ringkasan model. Berikut ini adalah hasil Koefisien Determinasi yang didapat dari 
penelitian ini. 

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Korelasi (R2) Variabel X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 

 
Berdasarkan hasil analisis, terdapat hubungan positif dan signifikan yang sangat 

kuat antara kualitas layanan (X2) dengan kepuasan pelanggan (Y), dengan koefisien 
korelasi (R) sebesar 0,785 dan koefisien determinasi (R²) sebesar 0,616, yang berarti 
61,6% variabilitas dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, 
sementara 38,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 
 
C. Analisis Regresi Linier Sederhana Variabel X2 Terhadap Y 

Model regresi linear sederhana digunakan karena pada peneliti ingin meneliti 
pengaruh satu variabel bebas terhadap variabel terikat. Berikut disajikan hasil dari 
analisis regresi sederhana dari tabel berikut: 

 
Tabel 10. Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel X2 Terhadap Y 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 

Berdasarkan nilai Koefisien ini signifikan secara statistik, dibuktikan dengan 
nilai Sig. (Significance) yang sebesar 0.000 (jauh di bawah 0.05). Hal ini 
mengindikasikan adanya pengaruh positif yang signifikan antara variabel X2 terhadap 
variabel Y 
 
 
 
 
 
 
 
 
D. Analisis Regresi Linier Berganda Variabel X2 Terhadap Y 

 
Tabel 11. Hasil Uji Regresi Linear Berganda Variabel X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan hasil uji regresi berganda, dari sebelas variabel independen (X2.1–

X2.11), hanya tiga variabel yang berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel 
dependen (Total Y), yaitu X2.8 (B = 0,795; p = 0,024), X2.9 (B = 2,529; p = 0,000), dan 
X2.11 (B = 2,313; p = 0,000), dengan asumsi variabel lain tetap, sementara delapan 
variabel lainnya tidak signifikan (p > 0,05). Nilai konstanta sebesar 8,942 menunjukkan 
prediksi Total Y saat semua independen bernilai nol, sehingga secara keseluruhan 
hanya X2.8, X2.9, dan X2.11 yang menjadi prediktor signifikan dalam model ini. 
 
E. Uji-t Variabel X2 Terhadap Y 
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Tabel 12. Hasil Uji -t Variabel X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan hasil Uji-t yang diperoleh, nilai signifikansi Adalah 0.000. dalam 

pengambilan Keputusan hipotesis, hipotesis alternatif dapat diterima jika nilai 
signifikansi sama dengan atau kurang dari 0.05. dapat diketahui Uji-t= thitung > ttabel. 
Rumus ttabel (α/2: n-k-1 atau df residual, ttabel (0.05/2; 200-1-1), ttabel= (0.025 ; 198), jadi 
dilihat dari ttabel 0.025; 198 adalah 1.987. sedangkan thitung bernilai 17.820 yaitu lebih 
besar dari ttabel 1.987 maka H0 ditolak Ha / H1 diterima, atau dapat dipaparkan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. 

 
 
F. Uji-F Variabel X2 Terhadap Y 
 

Tabel 13. Hasil Uji-F Variabel X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 

 
Hasil Uji-F yang sudah dilakukan oleh peneliti, Fhitung sebesar 317.559 yang 

berarti lebih besar dari Ftabel 3.09 atau 317.559 > 3.09 dan dengan nilai signifikan 
sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05 atau 0.000 < 0.05. pada data tersebut dapat 
disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan, maka pada hipotesis dua H0 ditolak dan H1 diterima. 
 
Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Pelni 
Cabang Pelabuhan Tanjung Priok 

Pengaruh fasilitas dan kualitas layanan terhadap kepuasaan pelanggan PT.Pelni 
Cabang Pelabuhan Tanjung Priok diuji dengan menggunakan: 
 
A. Analisis Koefisien Korelasi (r ) 

 
Tabel 14. Hasil Uji Koefisien Korelasi Variabel X1 , X2 Terhadap Y 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 

Berdasarkan hasil uji korelasi, diperoleh bahwa terdapat hubungan positif dan 
signifikan antara variabel X1, X2 terhadap variabel Y, dimana tingkat hubungan antara 
variabel X1 X2 terhadap variabel Y berada pada tingkat hubungan yang kuat, hal ini 
dibuktikan bahwa nilai koefisien berada pada interval koefisien 0,60-0,779. Dengan 
demikian dapat diinterpretasikan bahwa semakin tinggi fasilitas dan kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada kepuasaan pelanggan, maka kepuasaan pelanggan 
akan semakin meningkat. Dengan demikian maka hipotesis H1 , H2 Dalam penelitian 
ini diterima, yakni terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel fasilitas 
(X1) kualitas layanan (X2) terhadap kepuasaan pelanggan (Y). 
 
B. Analisis Koefisien Determinasi 
 

Tabel 15. Hasil Uji Koefisien Korelasi (r2) Variabel X1 X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 

 
Berdasarkan tabel di atas, koefisien korelasi (R) tercatat sebesar 0.805, 

mengungkapkan adanya keterkaitan yang kuat antara variabel independen dan 
variabel dependen, mengingat nilai R yang mendekati 1. Ini mengindikasikan bahwa 
kenaikan pada variabel X1 X2 berkorelasi dengan peningkatan nilai variabel Y. Selain 
itu, nilai R2 sebesar 0.805 mengindikasikan bahwa 80,5% dari variabilitas dalam 
fasilitas dan kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan pelanggan. 
Sementara 19,5% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk 
dalam cakupan penelitian 
 
C.  Analisis Regresi Linier Sederhana Variabel X1, X2 Terhadap Y 
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Tabel 16. Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel X1 X2 Terhadap Y 

 
 

 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan nilai Koefisien ini signifikan secara statistik, dibuktikan dengan 

nilai Sig. (Significance) yang sebesar 0.000 (jauh di bawah 0.05). Hal ini 
mengindikasikan adanya pengaruh positif yang signifikan antara variabel X1 X2 
terhadap variabel Y. 

 
 
 
 
 
 
 
 

D. Analisis Regresi Linier Berganda Variabel X1, X2 Terhadap Y 
 

Tabel 17. Hasil Uji Regresi Linear Berganda Variabel X1 X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan.... 
 

 SEIKO : Journal of Management & Business, 8(2), 2025 | 847 

 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda, dari 24 variabel independen (X1.1–

X2.11), hanya tiga variabel yang berpengaruh signifikan dan positif terhadap variabel 
dependen (Total Y), yaitu X1.1 (B = 1,120; p = 0,029), X2.9 (B = 2,231; p = 0,000), dan 
X2.11 (B = 2,024; p = 0,000), menunjukkan bahwa kenaikan pada ketiga variabel ini 
meningkatkan Total Y secara bermakna. Variabel X2.9 merupakan prediktor paling 
dominan (Beta = 0,290), diikuti oleh X2.11 (Beta = 0,267) dan X1.1 (Beta = 0,142), 
sementara 21 variabel lainnya tidak signifikan (p > 0,05) dan beberapa bahkan 
menunjukkan pengaruh negatif yang tidak signifikan. Nilai konstanta sebesar 6,605 
menunjukkan prediksi Total Y ketika semua variabel independen bernilai nol, 
sehingga secara keseluruhan hanya X1.1, X2.9, dan X2.11 yang memberikan kontribusi 
bermakna dalam memprediksi variabel dependen. 

 
E. Uji-t Variabel X1 , X2 Terhadap Y 

Uji-t digunakan untuk memeriksa apakah variabel independen (X) memiliki 
pengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel dependen (Y). Pengaruh 
dianggap signifikan jika tingkat signifikan lebih kecil dari α (0.05). 

Tabel 18. Hasil Uji-t Variabel X1 , X2 Terhadap Y 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Berdasarkan hasil Uji-t yang diperoleh, nilai signifikansi adalah 0.000. dalam 

pengambilan Keputusan hipotesis, hipotesis alternatif dapat diterima jika nilai 
signifikansi sama dengan atau kurang dari 0.05. dapat diketahui Uji-t= thitung > ttabel. 
Rumus ttabel (α/2: n-k-1 atau df residual, ttabel (0.05/2; 200-1-1), ttabel= (0.025 ; 198), 
jadi dilihat dari ttabel 0.025; 198 adalah 1.987. sedangkan thitung bernilai X1 4.184  X2 
8.897 yaitu lebih besar dari ttabel 1.987 maka H0 ditolak Ha / H1 diterima, atau dapat 
dipaparkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasaan pelanggan. 

 
F. Uji-F Variabel X1 , X2 Terhadap Y 

 
Tabel 19. Hasil Uji-F X1 , X2 Terhadap Y 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS For Windows 25, 2025 
 
Hasil Uji-F yang sudah dilakukan oleh peneliti, Fhitung sebesar 180.770 yang 

berarti lebih besar dari Ftabel 3.09 atau 180.770 > 3.09 dan dengan nilai signifikan 
sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05 atau 0.000 < 0.05. pada data tersebut dapat 
disimpulkan bahwa fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan, maka pada hipotesis tiga H0 ditolak dan H1 

 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis kuesioner yang diberikan kepada penumpang PT. 

Pelni (Persero) Cabang Pelabuhan Tanjung Priok dan pelayaran embarkasi 
penumpang, fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000—jauh di bawah α = 0,05—dan nilai 
t-hitung sebesar 14,229 yang melebihi t-tabel (1,987), sehingga hipotesis nol ditolak dan 
hipotesis alternatif diterima. 

Selain fasilitas, kualitas layanan juga terbukti secara statistik berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,000 
dan t-hitung sebesar 17,820, yang jauh lebih besar dari nilai kritis t-tabel, sehingga 
mendukung penerimaan hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa peningkatan 
kualitas layanan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dalam analisis simultan, kedua variabel tetap menunjukkan pengaruh yang 
signifikan, dengan t-hitung untuk fasilitas (X1) sebesar 4,184 dan untuk kualitas layanan 
(X2) sebesar 8,897, keduanya lebih tinggi dari t-tabel, menunjukkan konsistensi 
pengaruh positif meskipun dianalisis bersama. 

Keseluruhan temuan membuktikan bahwa fasilitas dan kualitas layanan secara 
parsial maupun simultan berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, sehingga peningkatan pada kedua aspek tersebut merupakan langkah 
strategis untuk meningkatkan kinerja pelayanan di PT. Pelni Cabang Pelabuhan 
Tanjung Priok. 
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