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Abstract: This study aims to understand the perceptions of service users regarding their
satisfaction with the services received at the Dompak ferry port in Tanjungpinang City, which
plays an important role in connecting Tanjungpinang with the surrounding islands. This
study involved 343 respondents from Tanjungpinang City, Lingga Regency, and Karimun
Regency as the route areas of this port service. A survey method with a questionnaire was
used to collect data directly from users, and it was processed using the Smart PLS
application. The findings show that the quality of port services and facilities has a significant
influence on trust and satisfaction. Meanwhile, trust and satisfaction act as important
mediators in strengthening the relationship between facilities and service quality and user
loyalty. The contributions of these findings can be recommended to port managers to further
improve professional service quality and enhance relevant supporting facilities for port
operational improvements.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk memahami persepsi pengguna jasa terkait kepuasan
pelayanan yang diterima terhadap pelayanan di pelabuhan penyeberangan Dompak Kota
Tanjungpinang, yang memegang peranan penting dalam menghubungkan Tanjungpinang
dengan pulau-pulau sekitar. Penelitian ini melibatkan 343 responden dari Kota
Tanjungpinang, Kabupaten Lingga, dan Kabupaten Karimun sebagai daerah rute dari
pelayanan pelabuhan ini. Metode survei dengan kuesioner digunakan untuk mengumpulkan
data langsung dari para pengguna, dan diolah dengan aplikasi Smart PLS. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan fasilitas pelabuhan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan. Sementara itu, sebagai mediator kepercayaan
dan kepuasan berperan penting memperkuat hubungan antara fasilitas dan kualitas layanan
terhadap kesetiaan pengguna. Kontribusi dari temuan ini dapat direkomendasi kepada
pengelola pelabuhan agar lebih meningkatkan kualitas layanan yang professional, serta
meningkatkan fasilitas pendukung yang relevan untuk peningkatan operasional pelabuhan.
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Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Kesetiaan, Fasilitas, Kepercayaan, Pelabuhan
Penyeberangan, Pelayanan Pelabuhan.

PENDAHULUAN

Letak geografis Provinsi Kepulauan Riau berada di wilayah yang strategis dan vital
pada jalur Alur Laut Kepulauan Indonesia (ALKI) I. Jalur ini tempat lalu lintas laut
internasional yang melintasi perairan kepulauan Indonesia, terletak pada jalur perdagangan
internasional, ekonomi maritim, dan sebagai daerah keamanan serta pertahanan negara. Jalur
pelayaran angkutan penyeberangan menghubungkan antar daerah kepulauan seperti antar luar
provinsi, antar kabupaten kota dalam provinsi dan dalam daerah kabupaten/kota. Mengingat
Provinsi Kepulauan Riau terdiri dari gugusan pulau-pulau sehingga jalur lintasan laut
merupakan moda transportasi utama. Dalam memenuhi kebutuhan dan untuk mendorong
pertumbuhan ekonomi di pulau-pulau, konektivitas antara pulau memiliki peran penting
untuk mendukung stabilitas ekonomi dan kesejahteraan masyarakat. Berdasarkan data yang
didapat dari UPT Penyelenggara Pelabuhan Wilayah |11 Kota Tanjungpinang dan Kabupaten
Bintan Dinas Perhubungan Provinsi Kepulauan Riau, dalam kurun 3 tahun terakhir yakni
tahun 2022, 2023 dan 2024 data penumpang tercatat sebanyak 11.761 dan kendaraan
sebanyak 7.855 dari berbagai jenis golongan kendaraan. Dari data ini dapat dilihat bahwa
kebutuhan akan adanya pelabuhan sangat dibutuhkan untuk transportasi dan operasi logistik
seperti yang diungkapkan (Lau et al., 2020)

Untuk meningkatkan pelayanan, menurut (Nayak et al., 2022) mencakup beberapa hal
seperti jadwal kedatangan dan keberangkatan, jumlah armada dan kapasitasnya, serta mutu
pelayanan untuk mencapai kepuasan dan kenyamanan penumpang. Analisis kepuasan
masyarakat terhadap layanan pelabuhan penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang masih
menjadi tanda tanya besar yang memerlukan kajian lebih mendalam. Evaluasi kualitas
pelayanan yang meliputi aspek kenyamanan, efisiensi, dan keandalan sangat penting untuk
memastikan bahwa pelayanan yang diberikan mampu memenuhi ekspektasi dan kebutuhan
pengguna jasa. Pelayanan di pelabuhan termasuk di kapal sangat tergantung pada
kemampuan untuk memberikan layanan yang menyeluruh kepada masyarakat dengan
beragam kebutuhan (Spaniol & Rowland, 2022). Menurut (Iman et al., 2022) untuk
menghadapi perkembangan teknologi yang pesat dalam menghadapi tantangan berupa
inefisiensi rantai pasok maritim, tingginya biaya, dan rendahnya daya saing pelabuhan,
evaluasi terhadap kepuasan masyarakat terhadap pelayanan operasional pelabuhan
penyeberangan Dompak menjadi sangat relevan dan penting.

Penelitian ini dilakukan untuk menyoroti beberapa isu utama terkait kepuasan
masyarakat terutama kepuasan infrastruktur pelabuhan yang terbatas, seperti ruang tunggu
dan fasilitas sanitasi, menjadi kendala yang memengaruhi kenyamanan pengguna. Selain itu,
efisiensi proses layanan, khususnya dalam hal pembelian tiket dan manajemen antrian, perlu
ditingkatkan agar waktu tunggu dapat diminimalkan. Aspek sumber daya manusia juga
penting, dimana keramahan dan profesionalisme staf sangat memengaruhi pengalaman
pengguna, sehingga pelatihan keterampilan pelayanan sangat dibutuhkan. Faktor lain yang
menjadi perhatian adalah keamanan dan kebersihan fasilitas pelabuhan, yang berdampak
langsung pada persepsi kepuasan pengguna. Menurut (Agustina et al., 2025) pelabuhan
penyeberangan harus mengalami perbaikan dari tahun ke tahun, mencakup sistem loket,
pengelolaan angkutan antara dermaga dan kapal, jadwal keberangkatan, kualitas sumber daya
manusia, serta fasilitas dermaga. Menurut (Arifiani et al., 2025) pelayanan pelabuhan yang
baik terbukti secara langsung meningkatkan loyalitas pelanggan, dan juga berpengaruh secara
tidak langsung lewat peningkatan kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini, teori yang digunakan untuk memahami dan menganalisis
kualitas dan kepuasan pelayanan yaitu teori Servqual dari Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
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(1985). Teori ini mengidentifikasi dimensi yang mempengaruhi kualitas pelayanan untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan di pelabuhan berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan.
Faktor utama yang diukur meliputi kecepatan layanan, keamanan, kenyamanan fasilitas,
keramahan dan profesionalisme staf, kebersihan, dan kemudahan akses teknologi. Menurut
(Arsyad et al., 2023) Strategi dalam meningkatkan pelayanan salah satunya adalah melalui
penyajian layanan yang berkualitas. Menurut (Bellio & Buccoliero, 2021) kualitas dari
fasilitas infrastruktur yang dirasakan dalam operasional sehari-hari mempunyai dampak
positif terhadap kepuasan pengguna jasa, sehingga peningkatan infrastruktur tidak hanya
meningkatkan efisiensi operasional tetapi juga kenyamanan dan keamanan bagi pengguna
jasa, selanjutnya dapat berdampak pada peningkatan kepuasan pengguna jasa. Penelitian ini
diharapkan memberikan kontribusi yang bisa diterapkan, mencakup peningkatan kualitas
layanan dan infrastruktur, serta mendukung pengembangan ekonomi dan pariwisata melalui
kebijakan berbasis data.

Model Penelitian

KUALITAS —»| KEPUASAN —_
LAYANAN H1 7 PELANGGAN \ b7
H5 \
H3 2 KESETIAAN
H6 A
H4 *-b / H8
FASILITAS 7 » KEPERCAYAAN

/ N

Gambar 1. Rerangka Konseptual

H1: Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

H2: Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan

H3: Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

H4: Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kesetiaan

H6: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kesetian

H7: Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kesetiaan dengan kepuasan pelanggan
sebagai mediasi

H8: Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kesetiaan dengan kepercayaan sebagai mediasi

METODE

Sampel penelitian ini adalah penumpang yang menggunakan fasilitas pelabuhan
penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang. Sampel penelitian ini yang dibutuhkan
sebanyak 300 responden dalam untuk mendapatkan data yang dibutuhkan. Teknik dan
metode sample dalam penelitian ini adalah penumpang yang berangkat dan sampai di
pelabuhan penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang dengan ukuran sampel dalam
penelitian ini hanya sebahagian penumpang dengan ukuran rentang usia yang dapat
mewakilkan kebutuhan data. Sedangkan indikator vasiable penelitian ini meliputi variable
yang biasa dirasakan, dilihat dan dinikmati dalam proses pelayanan pelabuhan dengan
fasilitas yang ada. Adapun variablenya antara lain fasilitas yang di rasakan kualitas layanan,
kepuasan, kepercayaan serta kesetiaan dengan mengukur variable penelitian menggunakan
skala ordinal dengan indikator berupa tingkat kepuasan yaitu sangat setuju, setuju, netral,
tidak setuju, sangat tidak setuju. Setiap kategori dalam skala ordinal tersebut menunjukkan
urutan, tetapi jaraknya antara kategori belum tentu sama, serta metode analisa data dalam
penelitian ini menggunakan pendekatan data kuantitatif, analisa penelitian ini menggunakan
analisa regresi dengan menilai apakah kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan dan analisa lainnya sesuai variable pada model penelitian
adapun sebagai berikut :

Tabel .1 Variable dan Indikator Penelitian

Indikator

Sumber

Fasilitas yang Dirasakan

Pedraza-
Rodriguez, J.A.,

F1 Fasilitas pelabuhan luas, modern dan bernilai bersih TLEL
F2 Pelabuhannya rapi dan tertata dengan baik Garcia-Briones
F3 Berlokasi strategis (dengan jaringan transportasi yang baik) M dan Mora-
Fa Secara keseluruhan, semua fasilitas layanan yang diperlukan diatur Marquez,
dan terorganisir dengan baik C. (2024)
F5 Pembagian ruangan pelabuhan mendukung privasi bagi penumpang
F6 Pelabuhan ini memiliki fasilitas peralatan modern dan teknologi
baru
F7 Tersedia dengan baik fasilitas tempat informasi, rencana dan aturan
Kualitas Layanan Pedraza-
KL1 Layanan yang diberikan terorganisir dengan baik Rodriguez, J.A.,
KL2 Dibandingkan dengan layanan yang disediakan oleh pelabuhan lain, | Garcia-Briones
kualitas pelabuhan ini dapat diterima M.Y. dan Mora-
KL3 Kualitas layanan yang tersedia terpelihara sepanjang waktu Marquez,
KL4 Hasil dari kualitas layanan pelabuhan sesuai dengan yang | C.(2024)
diharapkan
Kepuasan Pedraza-
KP1 Pilihan saya menggunakan pelabuhan ini sudah tepat Rodriguez, J.A.,
KP2 Saya telah melakukan keputusan benar menggunakan pelabuhan ini | Garcia-Briones
KP3 Pengalaman yang diperoleh dari pelabuhan ini sesuai dengan yang | M.Y. dan Mora-
saya butuhkan Marquez,
C. (2024)
Kepercayaan Pedraza-
KC1 Saya mempercayai pelabuhan ini karena memenuhi janji Rodriguez, J.A.,
KC2 Saya tidak ragu menggunakan pelabuhan ini, meskipun situasinya | Garcia-Briones
kurang baik M.Y. dan Mora-
KC3 Saya mendorong orang lain untuk menggunakan pelabuhan ini Marquez,
KC4 Pelabuhan ini dapat di andalkan dan terpercaya C. (2024)
Kesetiaan Pedraza-
KS1 Saya mengatakan hal positif kepada konsumen lain tentang | Rodriguez, J.A.,
Pelabuhan ini Garcia-Briones
KS2 Saya merekomendasikan pelabuhan ini kepada orang lain yang | M.Y. dan Mora-
sedang mencari informasi Maérquez,
KS3 Saya mendorong pihak lain untuk dapat bekerjasama dengan | C. (2024)
pelabuhan ini
KS4 Saya akan melakukan perjalanan kembali dengan pelabuhan ini

pada masa mendatang

Pengukuran dan analisis data dilakukan menggunakan Smart PLS3, dan secara

keseluruhan, penumpang kapal menjawab survei dengan jujur. Skala dan pengembangan
kuesioner untuk mendapatkan hasil terhadap analisis kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan pelabuhan penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan lima variabel: kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan,
fasilitas, dan kesetiaan. Kelima variabel ini diukur menggunakan indikator yang diadaptasi
dari studi sebelumnya, sebagaimana tertera pada Tabel 1. Validitas dan reliabilitas instrumen
diuji, dengan hasilnya disajikan pada Tabel 2 dan 3 sebagai berikut

KL1

52534 | : I KP1
K2 o
46.711] T =
K3 448555
L 45208 P o \
KL4 KUALITAS KEPUASAN KS1
LAYANAN
KS2
1 5344
LY
F2 ~
v 22.476 KESETIAAN
F3 33.677
PRI
33.817
F4 445,034
423.367
5 347147
2714247 FASILITAS KC4 KEPERCAYAA
F6 - N

4
F7

Total responden yang terpilih menjadi 343 orang sampel penelitian ini dengan
perbandingan responden laki-laki 62,4% dan perempuan 37,6%. Mayoritas penumpang
berusia 41-50 tahun (mencapai 31,5%), disusul kelompok umur 31-40 tahun sebesar 28,3%
dan kelompok umur 21-30 tahun sebesar 27,7%, dan kelompok umur 51-60 tahun sebesar
7,6% dan 17-20 tahun sebesar 5% minoritas termasuk dalam kelompok umur dibawah 26
tahun dan diatas 55 tahun. Struktur usia ini mencerminkan sampel yang mencakup
penumpang usia yang berbeda.

Dari segi tingkat pendidikan, penumpang kapal paling banyak berada pada tingkat S1
sebesar 48,1%, disusul kelompok sekolah menengah atas dengan 30,9% , diploma dengan
15,7%, kelompok S2 dengan 6,4% dan Kelompok S3 1,5% serta kelompok Sekolah
Menengah 0,9% yang paling sedikit kelompok sekolah dasar 0,6%. Dilihat dari domisili,
sebagian besar penumpang kapal dimana lokasi pelabuhan terletak sebesar 79,5%,
penumpang yang berada dari Kabupaten Lingga sebagai pelabuhan tujuan sebesar 10,5% dan
sebagai penumpang yang berada dari Kabupaten Karimun sebagai pelabuhan tujuan lainya
sebesar 9,9%.

Table 2. Data Demografi

Spesifikasi Frekuensi persentase%
Jenis kelamin Laki-laki 214 62,4
Perempuan 129 37,6
Rentang usia 17-20 tahun 17 5
21-30 tahun 95 27,7
31-40 tahun 97 28,3
41-50 tahun 108 31,5
51-60 tahun 26 7,6
Pendidikan SD 2 0,6
terakhir
SMP 3 0,9
SMA 106 30,9
DIl 40 15,7
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S1 165 48,1

S2 22 6,4

S3 5 15

Domisili Kota Tanjungpinang 272 79,5
Kab. Karimun 34 9,9

Kab. Lingga 36 10,5

Uji validitas dan reliabilitas
Tujuan dari uji validitas dan reliabilitas adalah untuk memastikan instrumen
penelitian akurat dan konsisten dalam mengukur konstruk yang di uji.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas

Average
. . Outer variance Cronbach's | Composite
Variable Indikator loadings extracted alpha reliarl;ility
(AVE)
F1 0,820
F2 0,846
F3 0,825
Fasilitas F4 0,865 0,697 0,927 0,941
F5 0,820
F6 0,807
F7 0,857
KC1 0,876
KC2 0,793
Kepercayaan KC3 0,865 0,731 0,877 0,916
KC4 0,883
KL1 0,890
Kualitas KL2 0,871
layanan KL3 0,881 0,768 0,900 0,930
KL4 0,864
KP1 0,919
Kepuasan KP2 0,926 0,833 0,900 0,937
KP3 0,893
KS1 0,891
. KS2 0,892
Kesetiaan KS3 0,818 0,762 0,896 0,928
KS4 0,889

Model penelitian ini memiliki validitas dan reliabilitas yang sangat baik. Hal ini
terbukti dari nilai outer loading semua indikator yang di atas 0,7, menunjukkan korelasi kuat
antara setiap indikator dengan konstruk yang diwakilinya. Selain itu, nilai Average Variance
Extracted (AVE) semua konstruk melebihi 0,5. Ini menunjukkan bahwa lebih dari 50%
varians pada indikator dapat dijelaskan oleh konstruknya. Contohnya, konstruk fasilitas
memiliki nilai AVE 0,697, sementara konstruk lainnya seperti kepercayaan (0,731), kualitas
layanan (0,768), kepuasan (0,833), dan kesetiaan (0,762) juga menunjukkan validitas
konvergen yang sangat baik.
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Dari segi reliabilitas, Semua konstruk menunjukkan konsistensi internal yang tinggi,
karena nilai Cronbach's Alpha dan Composite Reliability mereka berada di atas 0,8. Sebagai
contoh, fasilitas memiliki nilai cronbach's alpha sebesar 0,927 dan composite reliability
sebesar 0,941, yang menegaskan bahwa konstruk ini sangat andal dan konsisten. Hal serupa
terlihat pada konstruk lainnya seperti kepercayaan (0,877 dan 0,916), kualitas layanan (0,900
dan 0,930), kepuasan (0,900 dan 0,937), dan kesetiaan (0,896 dan 0,928). Nilai reliabilitas
yang tinggi ini menunjukkan bahwa setiap konstruk stabil saat digunakan untuk pengukuran
berulang. Dengan selesainya uji validitas dan reliabilitas, penelitian dilanjutkan dengan
pengujian hipotesis menggunakan analisis jalur (path analysis). Hasilnya tertera pada
Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Uji Model Struktural

. , Original T Statistics

Hipotesis Sample (O) (I0/STDEV)) P Values Ket
Fasilitas > 0225 3,284 0,001 Signifikan
Kepercayaan
Fasilitas -> 0.411 5344 0,000 Signifikan
Kepuasan
Keper_cayaan -> 0.470 8,013 0,000 Signifikan
Kesetiaan
Kepugsan -> 0.461 7533 0,000 Signifikan
Kesetiaan
Kualitas Layanan - 0,583 8.304 0,000 Signifikan
> Kepercayaan
Kualitas Layanan - 0,463 6.205 0,000 Signifikan
> Kepuasan
Fasilitas -> Signifikan
Kepercayaan -> 0,106 2,963 0,003
Kesetiaan
Kualitas Layanan - Signifikan
> Kepercayaan -> 0,274 5,549 0,000
Kesetiaan
Fasilitas -> Signifikan
Kepuasan -> 0,189 5,027 0,000
Kesetiaan
Kualitas Layanan - Signifikan
> Kepuasan -> 0,213 4,318 0,000
Kesetiaan

Berdasarkan hasil analisis data, seluruh hubungan antar variabel yang diuji
menunjukkan pengaruh yang signifikan, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai P values yang
lebih kecil dari 0,05

Pengaruh fasilitas terhadap kepercayaan

Fasilitas memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepercayaan, dengan
koefisien sebesar 0,225 dan nilai T-Statistics sebesar 3,284. Nilai P Values sebesar 0,001
menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan pada tingkat kepercayaan 99%, yang
mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas fasilitas dapat secara langsung meningkatkan
kepercayaan pelanggan. Hal ini selaras dengan penelitian (Kodriah et al., 2025) dan
penelitian dari (Andaryati, 2023) serta dari penelitian (Maryunia et al., 2024). Temuan ini
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menunjukkan bahwa pihak penyelenggara perlu meningkatkan keterlibatan dan kesadaran
petugas akan pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pengguna jasa.
Dalam hal ini pihak pengelola dituntut untuk tidak hanya fokus pada pembangunan atau
perawatan fisik fasilitas, tetapi juga pada pelatihan dan peningkatan kapasitas petugas.
Petugas yang tanggap, ramah, dan terlatih dapat memperkuat kepercayaan masyarakat
terhadap kualitas layanan pelabuhan.

Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan

Fasilitas juga secara langsung mempengaruhi variable kepuasan dengan koefisien
sebesar 0,411 dan T-Statistics sebesar 5,344, sedangkan nilai P values sebesar 0,000
mengonfirmasi adanya pengaruh yang signifikan, hasilnya membuktikan bahwa fasilitas yang
baik memiliki dampak langsung pada peningkatan kepuasan pelanggan. Sesuai dengan
temuan penelitian dari (Putri Maulidiah & Budiantono, 2023) dan penelitian dari (Rijal et al.,
2023) serta dari penelitian (Maharani & Millantri Ariesta, 2023). Berdasarkan temuan bahwa
fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, pengelola dan operator
pelabuhan disarankan untuk memastikan kelengkapan, kebersihan, dan kenyamanan fasilitas
seperti ruang tunggu, toilet, area parkir, serta fasilitas bagi penyandang disabilitas, agar dapat
secara langsung meningkatkan kepuasan pengguna jasa pelabuhan.

Pengaruh kepercayaan terhadap kesetiaan

Kepercayaan secara signifikan memengaruhi secara langsung terhadap kesetiaan
dengan koefisien sebesar 0,470 dan T-Statistics sebesar 8,013, sedangkan nilai P values
sebesar 0,000 menunjukkan hubungan yang sangat kuat, Ini menunjukkan bahwa peningkatan
kepercayaan pelanggan akan cenderung meningkatkan kesetiaan mereka. Ini sejalan dengan
penelitian (Nurcahyo et al., 2023), dan juga sesuai dengan penelitian (Sitepu, 2025) serta
penelitian dari (Aprileny et al., 2022). Berdasarkan temuan bahwa kepercayaan berpengaruh
signifikan dan kuat terhadap kesetiaan, pengelola dan operator pelabuhan disarankan untuk
membangun dan menjaga kepercayaan pelanggan melalui pelayanan yang konsisten,
transparansi informasi jadwal dan tarif, serta penanganan keluhan yang cepat dan responsif,
sehingga mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan layanan pelabuhan.

Pengaruh kepuasan terhadap kesetiaan

Kepuasan juga memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap kesetiaan
dengan koefisien sebesar 0,461 dan T-Statistics sebesar 7,533, sedangkan nilai P Values
sebesar 0,000 menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam
membangun kesetiaan. Ini sesuai dengan penelitian (Jap & Keni, 2023) dan dari penelitian
(Gultom et al., 2020) serta penelitian dari (Rio Sasongko & Penulis, 2021). Berdasarkan
temuan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kesetiaan, pengelola dan
operator pelabuhan disarankan untuk secara rutin mengevaluasi dan meningkatkan aspek
layanan yang berdampak langsung pada kepuasan, seperti kebersihan area, kenyamanan
fasilitas, dan kecepatan pelayanan, agar dapat memperkuat loyalitas pengguna jasa
pelabuhan.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan

Kualitas layanan memiliki pengaruh langsung terbesar terhadap kepercayaan, dengan
koefisien sebesar 0,583 dan T-Statistics sebesar 8,394, sedangkan nilai P Values sebesar
0,000 menunjukkan hubungan yang sangat signifikan, Ini berarti bahwa kualitas pelayanan
yang baik memegang peranan vital dalam membentuk kepercayaan pelanggan. Ini sejalan
dengan penelitian dari (Nurhadi & Azis, 2018) dan juga sesuai dengan penetilian (Wididana,
2017) serta sesuai penelitian dari (Kusumawardani et al., 2023). Berdasarkan temuan bahwa
kualitas layanan berpengaruh paling besar terhadap kepercayaan pelanggan, pengelola dan
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operator pelabuhan disarankan untuk terus meningkatkan profesionalisme petugas,
memperbaiki prosedur layanan, serta menjaga standar pelayanan yang konsisten, karena
upaya tersebut menjadi kunci utama dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan
pengguna jasa pelabuhan.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

Kualitas layanan juga memengaruhi kepuasan secara signifikan dengan koefisien
sebesar 0,463 dan T-Statistics sebesar 6,205, sedangkan nilai P Values sebesar 0,000
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik akan secara langsung meningkatkan
kepuasan pelanggan. Ini sejalan dengan penelitian (Dwi Cahyono, 2020). Dan sesuai juga
dengan penelitian (Munzir et al., 2021) serta sesuai penelitian dari (Marnovita, 2020).
Temuan penelitian menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan, pengelola dan operator pelabuhan disarankan untuk selalu menjaga serta
meningkatkan standar layanan, seperti ketepatan waktu, keramahan petugas, dan kebersihan
fasilitas, agar dapat meningkatkan kepuasan pengguna jasa yang pada akhirnya mendukung
citra dan loyalitas pelabuhan.

Pengaruh fasilitas terhadap kesetiaan melalui kepercayaan

Pengaruh tidak langsung fasilitas terhadap kesetiaan melalui kepercayaan memiliki
koefisien sebesar 0,106 dengan T-Statistics sebesar 2,963 dan P Values sebesar 0,003, yang
menunjukkan bahwa kepercayaan bertindak sebagai mediator yang signifikan sehingga
fasilitas yang baik dapat meningkatkan kesetiaan pelanggan melalui kepercayaan. Menurut
penelitian dari (Rachmad & Djawoto, 2023) Kepercayaan merupakan faktor signifikan yang
berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan. Tingginya tingkat kepercayaan berimplikasi pada
probabilitas yang lebih besar bagi pelanggan untuk terus menggunakan produk yang sama
dalam jangka panjang, sehingga memperkuat loyalitas terhadap perusahaan. Menurut (Hasan
Ubaidillah, 2020) bahwa fasilitas memiliki dampak positif dan signifikan pada loyalitas. Ini
berarti bahwa seiring dengan meningkatnya kualitas fasilitas, loyalitas pelanggan juga akan
meningkat. Dan menurut (Adolph, 2025) analisis mediasi dianggap berguna untuk
memastikan bahwa kepercayaan memiliki peran sebagai mediator terhadap loyalitas dalam
kerangka penelitian ini. Karena fasilitas memengaruhi kesetiaan melalui kepercayaan,
pengelola pelabuhan perlu meningkatkan kualitas fasilitas dan memperkuat kepercayaan
pelanggan guna mendorong loyalitas yang lebih tinggi.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kesetiaan melalui kepercayaan

Kualitas layanan memengaruhi kesetiaan melalui kepercayaan dengan koefisien
sebesar 0,274, T-Statistics sebesar 5,549, dan P Values sebesar 0,000, yang mengindikasikan
bahwa kepercayaan berfungsi sebagai variabel mediasi yang sangat signifikan, dimana
peningkatan kualitas layanan akan berdampak pada kesetiaan pelanggan melalui peningkatan
kepercayaan. Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh (Safitri & Nurkhin, 2019), dan sesuai
juga dengan penelitian (Muzammil et al., 2017), serta sesuai penelitian dari (Setyani Sri
Haryanti, 2012). Oleh karena kualitas layanan berdampak pada loyalitas lewat kepercayaan,
direkomendasikan agar operator pelabuhan meningkatkan kualitas layanan dan menerapkan
prosedur yang efektif. Tujuannya adalah untuk menumbuhkan kepercayaan dan menjaga
loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Pengaruh fasilitas terhadap kesetiaan melalui kepuasan

Fasilitas memengaruhi kesetiaan melalui kepuasan dengan koefisien sebesar 0,189, T-
Statistics sebesar 5,027, dan P Values sebesar 0,000, mengindikasikan bahwa kepuasan
pelanggan berfungsi sebagai variabel mediasi yang signifikan, dimana fasilitas yang baik
memiliki pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan melalui peningkatan kepuasan. Temuan ini
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sejalan dengan penelitian oleh (Amelia & Safitri, 2021), dan penemuan (Aziz, 2022),
sedangkan menurut penelitian (LISTYAWATI, 2019) Kualitas fasilitas yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas menunjukkan bahwa fasilitas yang ada memiliki peran dalam
membangun loyalitas pelanggan dimasa depan. Karena fasilitas berpengaruh terhadap
kesetiaan melalui kepuasan, Pengelola pelabuhan perlu menyediakan fasilitas yang sesuai
kebutuhan pelanggan serta mengelola keluhan dengan baik untuk menjaga kepuasan dan
membangun loyalitas jangka panjang.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kesetiaan melalui kepuasan

Kualitas layanan memengaruhi kesetiaan melalui kepuasan dengan koefisien sebesar
0,213, T-Statistics sebesar 4,318, dan P Values sebesar 0,000, yang menunjukkan bahwa
kepuasan bertindak sebagai mediator yang signifikan, dimana kualitas layanan yang baik
dapat meningkatkan kesetiaan pelanggan dengan terlebih dahulu menciptakan kepuasan. Ini
sesuai dengan penelitian (Ade Wibowo et al., 2024) dan didukung oleh penelitian dari
(Urfany & Muthohar, 2022) serta penelitian dari (Masadah et al., 2020). Kualitas layanan
memengaruhi kesetiaan melalui kepuasan, pengelola dan operator pelabuhan perlu
meningkatkan layanan dengan memahami kebutuhan pelanggan, bukan hanya dari sudut
pandang internal, serta terus menyempurnakan layanan agar memenuhi harapan dan menjaga
kepercayaan pelanggan demi terciptanya loyalitas jangka panjang.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian ini, dapat ditarik kesimpulkan bahwa kualitas layanan dan
fasilitas pelabuhan penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan pengguna. Sebagai faktor utama dalam
membentuk kepercayaan pelanggan dan menciptakan pengalaman yang memuaskan, kualitas
layanan dipengaruhi oleh efisiensi, keandalan, dan keramahan personil. Fasilitas pelabuhan
yang modern, bersih, dan terorganisir turut mendukung kenyamanan serta memberikan
persepsi positif bagi pengguna terhadap pelayanan yang diberikan. Kepercayaan dan
kepuasan pengguna memainkan peran mediasi yang signifikan, ini memperkuat hubungan
kausal antara fasilitas dan kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
pengelola pelabuhan perlu berfokus pada peningkatan kualitas layanan yang konsisten,
ramah, dan profesional, serta pengembangan fasilitas pendukung yang relevan dengan
kebutuhan pengguna.

Sebagai masukan, pengelola pelabuhan penyeberangan Dompak Tanjungpinang
disarankan untuk memanfaatkan teknologi modern dalam meningkatkan efisiensi layanan,
seperti penerapan sistem pembayaran digital dan manajemen antrian berbasis aplikasi untuk
memudahkan pengguna. Pelatihan bagi petugas pelabuhan juga harus dilakukan secara
berkesinambungan guna meningkatkan profesionalisme dan keramahan mereka dalam
melayani pengguna. Selain itu, pemerintah dan pihak terkait perlu berinvestasi lebih banyak
dalam pengembangan infrastruktur pelabuhan untuk menghadirkan pengalaman yang lebih
optimal bagi pengguna mendukung pengembangan sektor ekonomi serta pariwisata di
wilayah Kota Tanjungpinang. Pendekatan berbasis data yang lebih mendalam mengenai
kebutuhan dan preferensi pengguna dapat menjadi dasar untuk merancang kebijakan dan
inovasi layanan yang berkelanjutan, guna meningkatkan kualitas pelayanan dan
meningkatkan loyalitas pengguna pelabuhan.

Implikasi

Implikasi dari penelitian ini menekankan sangat pentingnya peningkatan kualitas
layanan dan fasilitas pelabuhan penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang untuk
meningkatkan kepercayaan, kepuasan, dan kesetiaan pengguna. Pengelola pelabuhan perlu
memastikan bahwa layanan yang diberikan tidak hanya efisien dan andal, tetapi juga ramah
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dan profesional. Hal ini dapat dicapai melalui penerapan teknologi modern yang dapat
meningkatkan efisiensi operasional, seperti sistem pembayaran digital dan aplikasi
manajemen antrian yang memudahkan pengguna dalam berinteraksi dengan pelabuhan.
Selain itu, fasilitas pelabuhan yang bersih, terorganisir, dan memenuhi standar kenyamanan
sangat penting untuk menciptakan pengalaman pengguna yang positif. Oleh karena itu,
pengelola pelabuhan perlu berinvestasi dalam pengembangan infrastruktur yang mendukung
kenyamanan dan keamanan pengguna, termasuk penambahan fasilitas umum yang dapat
memenuhi kebutuhan para penumpang. Penting juga bagi pemerintah dan pihak terkait
untuk berperan aktif dalam mendukung pengembangan pelabuhan melalui kebijakan dan
investasi yang memadai. Melalui pendekatan berbasis data, pihak pengelola dapat lebih
memahami kebutuhan dan harapan pengguna, sehingga dapat merancang kebijakan serta
inovasi layanan yang berkelanjutan untuk menjaga kepuasan pelanggan dan memperkuat
sektor ekonomi serta pariwisata diwilayah Kota Tanjungpinang. Secara keseluruhan,
peningkatan kualitas layanan dan fasilitas pelabuhan akan berkontribusi pada peningkatan
loyalitas pengguna, yang pada gilirannya dapat mendorong pengembangan pelabuhan
sebagai pusat aktivitas ekonomi dan transportasi yang vital bagi wilayah tersebut.

Keterbatasan

Dalam menginterpretasikan hasil penelitian ini, penting untuk memperhatikan
beberapa keterbatasan yang ada pada studi ini. Fokus utama penelitian adalah pelabuhan
penyeberangan Dompak Kota Tanjungpinang, sehingga temuan yang didapatkan mungkin
tidak sepenuhnya dapat digeneralisasikan ke pelabuhan lain yang memiliki karakteristik
berbeda. Pendekatan kuantitatif yang digunakan melalui survei, meskipun efektif untuk data
terstruktur, kurang mampu menggali wawasan mendalam yang bisa diperoleh dari metode
kualitatif. Selain itu, ukuran sampel sebanyak 343 responden, meski memadai secara
statistik, belum mencakup seluruh pemangku kepentingan seperti pemerintah daerah atau
mitra logistik yang dapat memberikan perspektif beragam. Terakhir, karena jangka waktu
penelitian terbatas, hasilnya tidak mempertimbangkan variasi musiman atau dinamika
operasional pelabuhan yang mungkin memengaruhi temuan.

Rekomendasi

Perluasan konteks geografis dengan melibatkan pelabuhan penyeberangan lain, baik
pelabuhan dengan lintasan antara dalam satu kabupaten, antar kabupaten maupun antar
provinsi di wilayah berbeda, untuk menguji generalisasi hasil penelitian. Untuk mendapatkan
wawasan yang lebih mendalam, pendekatan mixed-methods bisa diterapkan. Pendekatan ini
menggabungkan data kuantitatif dan kualitatif, misalnya dengan melakukan wawancara untuk
memahami tantangan operasional dari sisi pelanggan atau pengelola pelabuhan. Penelitian
jangka panjang dengan desain longitudinal dapat mengevaluasi bagaimana perubahan strategi
pengelolaan infrastruktur, fasilitas, dan kualitas pelayanan memengaruhi kinerja pelabuhan
dari waktu ke waktu, khususnya dalam mendukung angkutan penyeberangan perintis.
Penambahan variabel baru, seperti adopsi teknologi digital dalam operasional pelabuhan atau
dampak lingkungan dari aktivitas pelabuhan, dapat memberikan perspektif lebih
komprehensif.
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