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ABSTRAK

Saat ini di Pulau Batam persaingan bisnis di bidang pelayaran sangat ketat, dinamis
sesuai perkembangan ekonomi dan teknologi, serta meningkatnya kebutuhan
penumpang. Permasalahan yang menjadi dasar penelitian ini adalah terjadinya
penurunan jumlah penumpang yang menggunakan kapal laut sebagai sarana untuk
melakukan perjalanan ke luar Pulau Batam. Hal ini menyebabkan perusahaan harus
terus meningkatkan kualitas pelayanan dan citra perusahaan sehingga dapat memenubhi
kepuasan penumpang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan penumpang kapal Batam Jet. Jenis
penelitian yang akan digunakan adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah penumpang yang pernah melakukan perjalanan menggunakan kapal Batam
Jet, sedangkan sampel yang digunakan adalah 100 penumpang. Metode pengumpulan
data yang digunakan adalah dengan cara menyebarkan kuisioner. Model analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Hasil
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra perusahaan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. Hasil penelitian ini
diharapkan pihak manajemen PT Batam Bahari Sejahtera Kota Batam dapat
meningkatkan pelayanan di loket pembelian tiket maupun pada saat berada diatas
kapal. Selain itu, manajemen perusahaan juga dapat mempertahankan citra perusahaan
yang telah ditunjukkan kepada penumpang seperti jam keberangkatan kapal tepat
waktu, pelayanan loket tiket lebih baik, memaksimalkan kesiapan dan kesigapan
karyawan dalam melayani penumpang sesuai yang diharapkan oleh penumpang.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan & Citra Perusahaan, Kepuasan Penumpang



ABSTRACT

Currently in Batam Island business competition in the seafering sector is very tight,
dynamic according to economic and technological developments, as well as the
increasing needs of passengers. The problem that became the basis of this research is
the decrease of the number of passengers who use the ship as a means to travel out of
Batam Island. This causes the company must continue to improve the quality of service
and corporate image so as to meet passenger satisfaction. The purpose of this study is
to determine the effect of service quality and corporate image on the satisfaction of
passengers Ferry Batam Jet. The type of research to be used is quantitative research.
The population in this study is the passengers who have traveled by Ferry Batam Jet,
while the sample used is 100 passengers. The data collection method used is by
distributing questionnaires. Data analysis model used in this research is multiple linear
regression analysis. The results in this study indicate that the quality of service and
corporate image has a significant influence on passenger satisfaction. The results of
this study is expected to the management of PT Batam Bahari Sejahtera Batam can
improve the service at the ticket purchasing counter and when the passangers on Ferry.
In addition, the company's management can also maintain the company's corporate
image that has been shown to passengers such as on-time departure time of the Ferry,
better ticket counter service, maximizing readiness and alertness of employees in
serving passengers as expected by passengers.

Keywords: Quality Service & Corporate Image , Passenger Satisfaction.
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