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There are problems experienced by customers of sea transportation services at PT. Pelni 

Sorong include: Slow ticket services create long queues, causing a feeling of discomfort, ship 

arrival and departure times are often not on schedule and inadequate facilitiesThese 

problems will certainly have an impact on the level of customer satisfaction. This study 

discusses the effects of corporate image, customer experience and facilities on customer 

satisfaction at PT. Pelni Sorong. Uses a quantitative approach by distributing research 

questionnaires to 100 customers at PT. Pelni Sorong. The sampling technique is purposive 

sampling. The data analysis technique used multiple linear regression. The hypothesis 

proposed in this study is that the company's image, customer experience and facilities have a 

significant positive effect on customer satisfaction. The results show that Corporate Image 

(X1) has a t-count value (3.477) which is greater than the t-table (1.984) with a significant level 

(0.008) is less than alpha (0.05), Customer Experience (X2) obtained t-count (2.843) is greater 

than t-table (1.984) with a significant level of (0.003) is less than alpha (0.05) and Facilities (X3) 

obtained t-count value of (4.925) is greater than t-table (1.984) with a significant level (0.000) 

is less than alpha (0.05). The results of the simultaneous test obtained that the F-count value 

(22.476) is greater than the F-table value (2.70)) with a significance level (0.000) is less than 

lpha (0.05), it can be concluded that corporate image, customer experience and facilities 

simultaneously affect customer satisfaction. The results of the study prove that all hypotheses 

can be accepted, corporate image, customer experience and facilities have a significant 

effect on customer satisfaction both partially and simultaneously. This research is expected to 

be a reference for companies in increasing customer satisfaction, the results of this study can 

also add insight and literature related to increasing customer satisfaction by paying attention 

to aspects of company image, customer experience and facilities. 
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Adanya permasalahan yang dialami oleh pelanggan jasa transportasi laut PT. Pelni kantor 

cabang Sorong diantaranya yaitu pelayanan tiket yang lambat membuat antrian panjang 

sehingga menimbulkan rasa kurang nyaman, waktu kedatangan dan keberangkatan kapal 

yang seringkali tidak sesuai jadwal serta fasilitas yang kurang memadai. Permasalahan-

permasalahan tersebut tentunya akan berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini membahas tentang pengaruh citra perusahaan, customer experience dan 

fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pelni Cabang Sorong. Menggunakan metode 

pendekatan kuantitatif dengan membagikan kuesioner penelitian kepada 100 pelanggan di 

PT. Pelni Cabang Sorong. Teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Teknik analisis 

data menggunakan Regresi linier berganda. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini 

adalah diduga citra perusahaan, customer experience dan fasilitas berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian menunjukkan Citra Perusahaan (X1) 

diperoleh nilai t-hitung (3,477) lebih besar dari t-tabel (1,984) dengan tingkat signifikan (0,008) 

lebih kecil dari alpha (0,05), Customer Experience (X2) diperoleh t-hitung (2,843) lebih besar 

dari t-tabel (1,984) dengan tingkat signifikan sebesar (0,003) lebih kecil dari alpha (0,05) dan 

Fasilitas (X3) dperoleh nilai t-hitung sebesar (4,925) lebih besar dari t-tabel (1,984) dengan 

tingkat signifikan (0,000) lebih kecil dari alpha (0,05). Hasil pengujian secara simultan diperoleh 

nilai F-hitung (22,476) lebih besar dari nilai F-tabel (2,70)) dengan tingkat signifikansi (0,000) 

lebih kecil dari αlpha (0,05), maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Citra perusahaan, 

Customer experience dan Fasilitas secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian membuktikan bahwa semua hipotesis dapat diterima, Citra 

Perusahaan, Customer Experience dan Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan baik secara parsial dan simultan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan 

bagi perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, hasil penelitian ini juga dapat 

menambah wawasan dan literature yang berkaitan dengan peningkatan kepuasan 

pelanggan dengan memperhatikan aspek citra perusahaan, customer experience dan 

fasilitas. 
 

I. PENDAHULUAN 

Indonesia merupakan negara dengan struktur 

geografis yang terdiri dari ribuan pulau, hal ini 

merupakan salah satu faktor penghambat dalam 

pertumbuhan ekonomi di Indonesia, yang 

kemudian mengharuskan pemerintah 

menyediakan jasa trans-portasi baik darat, laut dan 

udara yang digunakan untuk menghubungkan 

seluruh pulau-pulau yang ada di nusantara, serta 

membantu masyarakat dalam kegiatan lintas 
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sektoral yang mudah dan efisiensi. Transportasi 

merupakan kegiatan peminda-han manusia serta 

barang dari satu tempat ke tempat lainnya dengan 

menggunakan sebuah wahana yang digerakkan 

oleh manusia atau mesin. Kebutuhan akan jasa 

transportasi sangatlah penting dan dapat 

dirasakan langsung diseluruh penjuru dunia. Fungsi 

dari transportasi adalah  menghubung-kan satu 

tempat ke tempat lain, jika dilihat dari tingkat 

kesulitan khusunya daerah terpencil dan tertinggal 

tidaklah mungkin dijangkau oleh transportasi darat 

maupun udara  alternatif pilihan  yang paling tepat 

adalah sarana transportasi laut, hal ini tentulah 

tidak mudah karena banyaknya pulau yang harus 

dilalui sehingga tidak menimbulkan kesenjangan 

antar daerah, masalah angkutan penumpang laut, 

diarahkan untuk menjamin ter-sedianya jasa 

angkutan dalam kualitas dan kuantitas yang 

memadai sehingga dapat membantu pemerataan 

hasil pembangunan, memperkokoh persatuan dan 

kesatuan bangsa serta meningkat-kan ketahanan 

nasional dalam rangka meningkat-kan 

pertumbuhan ekonomi masyarakat.  

Jasa transportasi laut sangat berbeda dengan 

jasa transportasi yang lainnya, karena transportasi 

laut mampu memindahkan orang maupun barang 

dari tempat yang satu ke tempat yang lain dalam 

jumlah besar. Untuk memenuhi segala kebutuhan 

tersebut pemerintah Indonesia mengupayakan 

akomodasi dan fasilitas transportasi yang lebih 

memadai. Dalam bidang transportasi laut antar 

pulau di Indonesia sebagian besar dihubungkan 

melalui perairan. Hal ini menunjukan bahwa 

perhubungan laut memegang peranan yang 

sangat penting dalam sistem trans-portasi nasional. 

Badan Pusat Statistik mencatat sepanjang tahun 

2021 jumlah penumpang angkutan laut dalam 

negeri mencapai 15 juta orang, jika 

dipresentasekan sebesar 5,59% dibanding periode 

yang sama tahun 2020. Namun untuk jumlah 

penumpang penerbangan domestik sepanjang 

2021 sebanyak 30,01 juta penumpang. Penumpang 

angkutan udara mengalami penurunan 7,18% di-

banding 2020 yang sebesar 32,39 juta penumpang. 

Lain halnya dengan penumpang kereta api, yang 

diberangkatkan selama Januari–Desember 2021 

mencapai 149,8 juta orang atau turun 19,54% di-

banding periode yang sama tahun 2020.  Jumlah 

penumpang pesawat dan kereta api sepanjang 

2021 masih mengalami penurunan. Sebaliknya, 

jumlah penumpang angkutan laut justru mengalami 

ke-naikan. Salah satu alternatif pilihan yang dipilih 

oleh masyarakat Indonesia adalah sarana 

transportasi laut, saat ini tidak sebanyak jumlah 

pengguna transportasi udara maupun darat. 

Namun, masih banyak calon penumpang yang 

memilih kapal laut dengan alasan harga tiket lebih 

murah dan konek-tivitasnya yang cukup luas ke 

wilayah tertinggal, terbelakang, terisolasi di pelosok 

wilayah Indonesia. 

Salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang bergerak di bidang jasa transportasi laut 

adalah PT. Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI). PT. 

Pelni menepati posisi yang sangat strategis yaitu 

sebagai penyedia jasa pengangkutan penumpang 

maupun barang yang menghubungkan antar 

pulau di Indonesia dengan ditunjang sarana, 

prasarana dan fasilitas pendukungnya. 

“Pengoperasian fungsi sarana dan prasarana 

dalam transportasi dapat dikatakan memadai 

apabila terlaksana secara optimal sehingga 

kelancaran arus penumpang mau-pun barang 

dapat terjadi” (Siswoyo, 2017). Hingga saat ini PT. 

Pelni telah mengoperasikan sebanyak 26 kapal 

penumpang dan melewati 83 pelabuhan serta 

melayani 1.100 ruas. Selain angkutan penumpang, 

PT. Pelni juga melayani 45 trayek kapal perintis yang 

menjadi sarana aksesibilitas bagi mobilitas 

penduduk di daerah T3P (tertinggal, terpencil, 

terluar dan perbatasan) dimana kapal perintis 

menyinggahi 275 pelabuhan dengan 3.739 ruas. PT. 

Pelni juga mengoperasikan sebanyak 20 kapal 

Rede. Dan dalam pelayanan bisnis logistik, saat ini 

PT. Pelni mengoperasikan 4 kapal barang, 8 kapal 

tol laut serta 1 kapal khusus ternak. Agar tidak 

membentuk opini kesenjangan, maka pemerintah 

membentuk ke-seimbangan pembangunan 

kawasan (antara Kawa-san Timur Indonesia dan 

Barat) dalam mewujudkan keadilan dan kesatuan 

Indonesia, karena daerah tertinggal, terbelakang 

dan terpencil mayoritas berada di Kawasan Timur 

Indonesia yang notabene kaya sumber daya alam 

tentu saja membutuhkan akses dan layanan untuk 

menghantarkan hasil alamnya. Wilayah Indonesia 

bagian timur merupakan area yang telah 

dijangkau oleh PT. Pelni salah satunya adalah 

Propinsi Papua Barat, yang wilayahnya dikelilingi 

oleh lautan yang lebih luas dari daratannya, 

dimana keterbatasan transportasi udara maupun 

transportasi darat yang menyebabkan biaya trans-

portasi udara dan darat lebih mahal dan tidak 

terjangkau oleh masyarakat umum, sehingga 

alternatif piliha utama pada jasa transportasi laut 

yang harganya relatif murah dan terjangkau. 

Menjadi sebuah pilihan utama merupakan hal 

yang sangat sulit dalam jasa transportasi pihak 

operator serta pemilik juga memikirkan bagaimana 

meningkatkan kemajemukan yang terjadi. Proba-

bilitas adalah bagaimana cara perusahaan dalam 

menghantarkan produk jasa tersebut agar 

konsumen merasa puas karena pada dasarnya 

pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran 

produk, dimana pemasaran jasa lebih bersifat 

intangible dan immaterial karena produknya tidak 

kasat mata dan tidak dapat diraba (Rangkuti, 

2016). Kotler dan Keller (2016) mengemukakan 

bahwa semakin tinggi tingkat kualitas jasa, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen. 

Perusahaan berusaha dalam mencari, menarik dan 

mempertahankan pelanggan untuk memuaskan 

pengguna jasanya, terutama melalui sisi performa 

pelayanannya. Selain itu, salah satunya melakukan 

penambahan fasilitas–fasilitas untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi pelang-gan. Tjiptono 
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(2014) megatakan bahwa Kepuasan pelanggan 

sebagai tanggapan emosional terhadap 

pengalaman konsumsi terhadap produk atau jasa. 

Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2005) adalah 

perasaan senang atau tidak senang seseorang 

terhadap suatu produk setelah membandingkan 

kinerja produk tersebut dengan yang diharapkan. 

Apabila jasa yang di dapat pelanggan lebih kecil 

dari apa yang diharapkan pelanggan maka 

pelanggan akan menjadi tidak puas, tidak tertarik 

dan kecewa kepada penyedia jasa yang 

bersangkutan. Namun sebaliknya apabila jasa 

yang dirasa oleh pelanggan melebihi apa yang 

diharapkan maka pelanggan akan merasa puas. 

Tingkat kepuasan pelanggan dapat diperoleh 

setelah terjadi nyata pembelian dan pemakaian. 

Salah satu faktor agar membuat pelang-gan 

merasa puas dengan adanya pengalaman yang 

dirasakan (Experience). 

Banyaknya pendapat dan pemikiran yang 

dirasakan oleh individu dalam sebuah pengalaman 

yang kemudian diceritakan sebagai bagian dari 

hidup tentang apa yang dialaminya. Apakah itu 

kesan baik ataupun buruk. Pihak operator atau 

pelayanan dalam hal ini adalah perusahaan 

dengan manajemen yang baik tentunya sudah 

dan harus memikirkan serta mampu memberikan 

atau men-ciptakan pengalaman pelanggan 

(customer experience) dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan dangan kata lain. 

“Experience adalah suatu peristiwa yang bersifat 

pribadi dalam merespon stimulasi yang diberikan 

oleh penjual atau produsen” (Alma, 2017). Dalam 

hal ini perusahaan jasa trans-portasi PT. Pelni harus 

menciptakan pengalaman penumpang (customer 

experience) dengan me-nyediakan jasa 

transportasi yang layak dan pelayanan terbaik 

sehingga menimbulkan per-bedaan dalam dunia 

transpotasi laut sehingga ekspetasi pelanggan 

yang menyenangkan tersimpan dalam memori 

masyarakat sebagai penguna jasa transportasi laut. 

Kondisi saat ini banyak perusahaan yang gencar 

melakukan promosi terhadap usaha mereka namun 

perlu diingat bahwa experience atau pengalaman 

positif, menjadi faktor yang ber-pengaruh kepada 

orang lain. 

Hasil pengalaman seseorang akan membentuk 

sebuah imajinasi yang baik di dalam pandangan 

sesorang yang positif, hal inilah yang diharapkan 

dari pengelola perusahaan. Citra perusahaan 

merupakan salah satu aset penting bagi organisasi 

yang selayak-nya harus terus menerus dibangun 

dan dipelihara. Sutisna (2001) menyebutkan citra 

merupakan hasil pandangan konsumen terhadap 

suatu obyek yang dibentuk dengan memproses 

informasi dari berbagai sumber disetiap waktu. Citra 

yang baik merupakan salah satu alat yang penting 

bagi setiap perusahaan, bukan hanya untuk 

menarik konsumen dalam memilih produk atau 

jasa, melainkan juga dapat memperbaiki sikap 

kepuasan pelanggan terhadap organisasi atau 

perusahaan. Citra perusahaan merupakan 

keseluru-han kesan yang terbentuk di masyarakat 

tentang perusahaan. Pendapat lain dari Tjiptono 

(2006), urgensi sebuah sarana dan prasarana 

terletak pada bagian fasilitas yang memadai 

dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan. Menurut Sumayang (2003), terdapat 

beberapa unsur-unsur fasilitas antara lain: 

kelengkapan, kebersihan dan kerapian fasilitas 

yang ditawarkan, kondisi dan fungsi fasilitas yang 

ditawarkan, kemudahan menggunakan fasilitas 

yang ditawarkan kepada konsumen dan 

kelengkapan alat yang digunakan. Fenomena 

yang berkembang dimasyarakat umum dan opini 

serta wacana dengan kondisi yang terjadi dengan 

adanya keluhan dari pelanggan yang 

menggunakan jasa transportasi laut PT. Pelni yang 

dikhususkan pada Kantor Cabang Sorong 

diantaranya pelayanan tiket yang lambat 

membuat antrian panjang sehingga menimbulkan 

rasa kurang nyaman, hal lain yang diungkap 

adalah waktu kedatangan dan ke-berangkatan 

kapal yang seringkali tidak sesuai jadwal serta 

fasilitas kurang memadai dan lain-lainya  

Dalam menghadapi perilaku pelanggan 

dibutuh-kan beberapa strategi   dalam hal ini PT. 

Pelni Cabang Sorong sebagai salah satu 

perusahaan transportasi laut harus berusaha 

menarik lebih banyak pelanggan demi 

keberlangsungan usaha. Beberapa strategi yang 

menjadi dasar dalam menghadapi perilaku 

konsumen/pelanggan yaitu: Strategi defensif atau 

bertahan. Strategi mempertahankan yang sudah 

ada, dilakukan untuk meningkatkan fasilitas pelaya-

nan yang dimiliki. Seperti: Menyediakan beberapa 

fasilitas yang dapat memberikan kenyamanan 

pelanggan, Memberikan souvenir kecil pada 

pelanggan setelah beberapa kali menggunakan 

layanan perusahaan. Membina hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Hal ini dilakukan 

untuk menjadikan transaksi antara perusahaan dan 

pelanggan berkelanjutan. Misalnya dengan mem-

berikan potongan harga pada hari-hari tertentu. 

Menciptakan hubungan personal karyawan/pemilik 

perusahaan dengan pelanggan (customer relation-

ship). Keuntungan yang didapat dari hubungan 

personal ini, diantaranya adalah bila pelanggan 

mempunyai keluhan atas produk atau pelayanan, 

mereka akan melaporkannya kepada karyawan/ 

pemilik Mampu mengantisipasi perubahan atau 

penambahan harapan pelanggan dengan me-

ningkatkan kemampuan internal karyawan untuk 

pelayanan, dan sebagainya. Berdasarkan 

fenomena ini menarik untuk dikaji lebih jauh, 

apakah citra perusahaan, customer experience 

dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan PT. Pelni Cabang Sorong. Oleh karena 

itu peneliti ingin melihat bagaimana kepuasan 

pelanggan pada saat ini dengan menganalisis 

obyek/variabel yang ditentu-kan dan juga 

membandingkan terhadap hasil penelitian 

terdahulu yang mungkin dengan variabel sama 
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atau mirip, namun dengan tempat penelitian yang 

berbeda. 

  

II. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan menyebarkan kuesioner penelitian pada 

100 pelanggan PT. Pelni Cabang Sorong. Teknik pe-

ngambilan sampel menggunakan teknik purposive 

sampling dengan memiliki kriteria laki-laki dan 

Wanita berusia 18-30, berusia 31-50 dan usia >50. 

Penelitian ini menggunakan Uji Instrumen yaitu 

terdiri dari uji validitas untuk menguji valid atau tidak 

valid hasil kuesioner yang didapatkan dan uji 

reliabilitas untuk mengetahui hasil analisis agar 

tetap konsisten, teknik pengukuran menggunakan 

teknik alpha Cronbach hasil perhitungan > 0,6 

maka dapat dikatan reliable (Ghozali, 2011). Selain 

itu menggunakan Uji asumsi klasik yaitu terdiri dari Uji 

Normalitas, Uji Heterokedastisitas, Uji Multikonon-

ieritas dan yang terkahir menggunakan analisis Uji 

Linier Berganda, Uji Hipotesis terdiri dari Uji Signifikan 

Parsial (Uji t), Uji Signifikan Simultasn (Uji F), Koefisien 

Determinasi (R2). Untuk menguji analisis tersebut 

menggunakan alat analisis SPSS. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Instrumen 

a) Uji Validitas 

Hasil uji validitas dapat diketahui dengan 

mendapatkan hasil yaitu dengan melihat nilai 

r tabel > 0,05 (0,1966). Dari hasil uji validitas 

dapat diketahui variabel citra perusahaan, 

customer experience, fasilitas dan kepuasan 

pelanggan PT. Pelni Cabang Sorong lebih 

besar dari 0,05 maka dapat dikatakan adalah 

valid. 

b) Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas dengan menggunakan 

alat ukur SPSS menunjukan variabel citra pe-

rusahaan, customer experience, fasilitas dan 

kepuasan pelanggan PT. Pelni Cabang 

Sorong dalam penelitian ini adalah reliabel. 

Hasil Uji Reliabilitas menunjukan hasil koefisien 

alpha Cronbach diatas 0,6. 
 

2. Uji Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan pada penelitian ini dapat di-

peroleh persamaan regresi linier berganda 

sebagai berikut: Y: 3,107+0,457 X1+ 0,320 

X2+0,271 X3+e. Hasil dari regresi liner berganda 

pada penelitian ini memperlihatkan hubungan 

antara variabel independen dengan variabel 

dependen secara parsial, dari persamaan 

tesebut dapat dambil kesimpulan bahwa nilai 

constanta dalam penelitian ini adalah 3,107 

dapat diartikan bahwa jika variabel citra 

perusahaan, customer expe-rience dan fasilitas 

sama dengan nol, maka kepuasan pelanggan 

PT. Pelni Cabang Sorong sebesar 3,107 dan nilai 

koefisien regresi pada variabel citra perusahaan, 

customer experience dan fasilitas dapat 

berkontribusi positif terhadap kepuaan nasabah. 
 

3. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas  

Berdasarkan tabel 2 menunjukan bahwa 

hasil uji normalitas dapat diketahui Asymp. Sig 

(2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05. Maka dapat di-

simpulkan bahwa nilai residual berdistribusi 

normal. 

b) Uji Heteroskedasitas 

Pada penelitian ini untuk mendeteksi hete-

roskedasitas menggunakan rumus Gletser. 

Hasil uji heterokedasitas bahwa nilai 

signifikansi variabel citra perusahaan 0,489, 

nilai signifikansi variabel customer experience 

sebesar 0,388 dan nilai signifikansi variabel 

fasilitas 0,464. Dari semua variable tersebut 

menunjukan bahwa nilai signifikansi lebih 

besar dari 0,05. sehingga dapat disimpulkan 

bahwa model ini tidak terjadi heterokedasitas. 

c) Uji Multikolinearitas 

Hasil Uji multikolonieritas dengan melihat 

nilai Toleransi <0,10, maka dapat disimpulkan 

tidak dapat multikoliniearitas di anatara 

variabel independen (Rukajat, 2018). 

Berdasarkan (tabel 4) dapat diketahui hasil uji 

multikolinieritas dalam penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa variabel bebas dalam 

penelitian ini mempunyai nilai tolerance > 0,1 

dan VIF <10, maka di-simpulkan bahwa tidak 

terjadi masalah multikolinearitas. 
 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 

Citra 

Perusahaan 

Customer 

Experience 

Fasilitas 

3,107 

0,457 

0,320 

0,271 

4,082 

0,128 

0,079 

0,055 

 

0,131 

0,228 

0,444 

0,761 

3,477 

2,843 

4,925 

0,448 

0,008 

0,003 

0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2022 

 
Tabel 2. Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 0,0000000 

Std. Deviation 2,31856715 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0,062 

Positive 0,044 

Negative -0,062 

Test Statistic 0,062 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
Sumber: Data primer diolah tahun 2022 
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Tabel 3. Hasil Uji Heterokedastisitas 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 

Citra 

Perusahaan 

Customer 

Experience 

Fasilitas 

7,601 

-0,137 

-0,097 

0,037 

2,396 

0,075 

0,046 

0,032 

  

-0,201 

-0,223 

0,127 

0,149 

0,489 

0,388 

0,464 

a. Dependent Variable: abs_res 
            Sumber: Data primer yang diolah tahun 

2022 
  

Tabel 4. Hasil Uji Multikolonieritas 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Collinearity Statistics 

B 

           

Std. 

Error 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 

Citra 

Perusahaan 

Customer 

Experience 

Fasilitas 

3,107 

0,458 

0,32 

0,271 

4,082 

0,128 

0,079 

0,055 

  

0,779 

0,825 

0,751 

  

1,284 

1,213 

1,331 

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan 
      Sumber: Data primer yang dioleh tahun 2022 

 

4. Uji Hipotesis 

a) Uji Signifikan Parsial (Uji t) Berdasarkan pada 

Tabel 5 dengan mengamati kolom t dan nilai 

signifikan dapat dijelaskan sebagai berikut 

bahwa dalam nilai signifikansi uji t pada 

variabel Citra Perusahaan (X1), Customer 

Experience (X2) dan Fasilitas (X3) 

menunjukan hasil penelitian memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PT. Pelni Cabang Sorong. 

b) Uji Signifikan Simultan (Uji F) Hasil Uji F pada 

tabel 6 dapat diliat bahwa Nilai Fhitung se-

besar 22,476 sehingga nilai Fhitung< Ftabel 

atau 22,476 > 2,70, dan tingkat signifikan 

0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, 

dapat disimpulkan bahwa variabel Citra 

Perusahaan (X1), Customer Experience (X2) 

dan Fasilitas (X3) secara bersamaan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT. Pelni Cabang Sorong. 
 

5. Koefisien Determinasi (R2) 

Pada tabel 7 dapat diketahui Adjusted R 

Square yaitu sebesar 0,653 yang menunjukkan 

bahwa kemampuan variabel Citra Perusahaan 

(X1), Cus-tomer Experience (X2) dan Fasilitas (X3) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) adalah 

sebesar 65,3% sisanya 34,7% dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak dibahas dalam 

penelitian ini. Hal ini mem-buka penelitian 

lanjutan dalam memperkaya kajian melalui 

variable lainnya. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandar-dized 

Coeffi-cients 

Standar

-dized 

Coeffi-

cients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 

Citra 

Perusahaan 

Customer 

Experience 

Fasilitas 

3,107 

0,457 

0,320 

0,271 

4,082 

0,128 

0,079 

0,055 

0,131 

0,228 

0,444 

0,761 

3,477 

2,843 

4,925 

0,448 

0,008 

0,003 

0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan 

Sumber: Data primer diolah tahun 2022 

 

 

Tabel 6. Hasil Uji Simultan (Uji F) 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 

Residual 

Total 

373,800 

532,200 

906,000 

3 

96 

99 

124,600 

5,544 

  

22,476 

  

  

.000b 

  

  

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Fasilitas, Citra Perusahaan, Customer 

Experience 

                 Sumber: Data primer diolah tahun 2022 

 

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

1 .642a 0,665 0,653 2,355 

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Customer Experience, 

Citra Perusahaan 

b. Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan 

      Sumber: Data primer diolah tahun 2022 

 

IV. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian di atas maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Citra Perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. 

Pelni Cabang Sorong. Dapat diartikan bahwa 

semakin tinggi citra perusahaan yang 

diberikan oleh PT. Pelni Cabang Sorong maka 

semakin meningkatkan kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan. Citra adalah 

kesan yang diperoleh melalui pengetahuan 

dan pengalaman se-seorang tentang suatu 

hal. Bagi   perusahaan, citra diartikan sebagai 

persepsi masyarakat terhadap jati diri 

perusahaan. Persepsi masya-rakat terhadap 

perusahaan didasari pada apa yang mereka 

ketahui atau mereka perkirakan tentang 

perusahaan yang bersangkutan. Citra 

perusahaan yang baik dimaksudkan agar 

perusahaan dapat tetap hidup dan 

meningkat-kan kreativitasnya bahkan 

memberikan man-faat lebih bagi orang lain. 

Citra merupakan tujuan dan sekaligus 

merupakan reputasi dan prestasi yang 

hendak dicapai.  Walaupun citra merupakan 
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sesuatu yang abstrak dan tidak dapat diukur 

secara sistematis, namun wujud-nya dapat 

dirasakan dari hasil penelitian baik dan buruk 

yang datang dari khalayak atau masyarakat 

luas.  

2. Customer Experience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. 

Pelni Cabang Sorong. Hal ini diartikan semakin 

tinggi customer experience yang diberikan 

oleh PT. Pelni Cabang Sorong maka semakin 

me-ningkat kepuasan pelanggan. Dalam 

konsep customer experience merupakan 

salah satu hal yang penting dalam strategi 

marketing di dalam sebuah perusahaan. 

Pengalaman adalah tahap utama untuk 

merebut hati konsumen. Pada tahap ini, 

konsumen tidak sekedar memperoleh inform-

asi secara tersirat tetapi konsumen bisa 

merasakan sendiri keterlibatan dengan 

produk dan jasa tersebut. Dengan adanya 

keterlibatan antara konsumen dengan 

produk atau jasa tersebut, maka akan timbul 

kepercayaan konsumen terhadap perusa-

haan. 

3. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan ter-

hadap kepuasan pelanggan PT. Pelni 

Cabang Sorong. Hal ini diartikan semakin baik 

fasilitas yang diberikan oleh PT. Pelni Cabang 

Sorong maka semakin meningkat kepuasan 

pelang-gan. Dalam asumsi transportasi, 

pergerakan atau perpindahan barang atau 

manusia terjadi akibat adanya perbedaan 

tingkat utilitas, baik itu berupa nilai tempat 

(place utility) maupun nilai waktu (time utility). 

Transportasi merupakan salah satu sarana 

untuk memperlancar roda perekonomian, 

memperkukuh persatuan dan kesatuan 

bangsa, selanjutnya dapat mem-pererat 

hubungan antar bangsa. Pentingnya transp-

ortasi itu tercermin pada penyeleng-

garaannya yang mempengaruhi semua 

aspek kehidupan Bangsa dan Negara serta 

semakin meningkatnya kebutuhan jasa 

transportasi bagi mobilitas orang dan barang 

dalam negeri maupun luar negeri. Disamping 

itu, bagi pertumbuhan daerah yang memiliki 

potensi sumber daya alam yang besar tetapi 

belum berkembang, dalam upaya 

peningkatan dan pemerataan pembang-

unan serta hasil-hasilnya. 

4. Citra Perusahaan, Customer Experience dan 

Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan PT. Pelni Cabang 

Sorong. Dari hasil uji secara simultan variabel 

yang paling berpengaruh yaitu citra 

perusahaan. Dalam artian Citra memberikan 

penilaian positif dan eksistensi perusahaan 

dimata publik, yaitu dengan menunjukkan 

pandangan masyarakat terhadap perusah-

aan dalam jangka panjang. Pencitraan yang 

terbentuk dengan baik akan memberikan 

dampak yang baik pula demi tercapainya 

tujuan-tujuan yang ditetapkan perusahaan. 

Dalam hal ini mampu memberikan peluang 

bagi perusahaan untuk meraih keuntungan 

dari produk dan meningkatkan kepercayaan 

publik terhadap perusahaan dalam 

menjalankan bisnis. 
 

B. Saran 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat me-

nambah wawasan dan literature yang berkaitan 

dengan peningkatan kepuasan pelanggan 

dengan memperhatikan aspek citra perusah-

aan, customer experience dan fasilitas. 
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