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Abstract This study investigates how passenger satisfaction in marine transportation at Batam Port is
impacted by trip time and service quality. Given Indonesia's archipelagic terrain, sea transportation is an
essential means of connectivity; nonetheless, enduring problems like delays, long trips, and subpar
service continue to be a problem. This study uses a quantitative design using multiple linear regression to
examine both simultaneous and partial impacts of the variables. It is based on the SERVQUAL model and
Expectancy Disconfirmation Theory. A Likert-scale survey was used to collect data from 100
respondents. The results indicate that travel time and service quality significantly influence passenger
satisfaction, with a determination coefficient of 83.9%. Although punctuality contributes to positive
perceptions, service quality stands out as the dominant factor in shaping user experience and fostering
long-term loyalty. The findings not only reinforce the theoretical relevance of combining EDT and
SERVQUAL in maritime studies but also provide practical insights for port authorities and operators to
enhance efficiency and service standards in order to strengthen competitiveness and passenger trust.
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Abstrak. Penelitian ini mengkaji pengaruh waktu perjalanan dan kualitas layanan terhadap kepuasan
penumpang dalam transportasi laut di Pelabuhan Batam. Mengingat karakteristik geografis Indonesia
sebagai negara kepulauan, transportasi laut menjadi sarana vital bagi konektivitas antardaerah; namun
demikian, persoalan klasik seperti keterlambatan, lamanya durasi perjalanan, dan mutu layanan yang
kurang optimal masih menjadi tantangan utama. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode regresi linier berganda untuk menganalisis pengaruh kedua variabel tersebut baik
secara simultan maupun parsial. Landasan teoritis penelitian ini berakar pada model SERVQUAL dan
Expectancy Disconfirmation Theory (EDT). Data dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert dari
100 responden.Hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu perjalanan dan kualitas layanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang, dengan koefisien determinasi sebesar 83,9%.
Meskipun ketepatan waktu berkontribusi dalam membentuk persepsi positif, kualitas layanan muncul
sebagai faktor dominan dalam membangun pengalaman pengguna serta mendorong loyalitas jangka
panjang. Temuan ini tidak hanya menegaskan relevansi teoretis dari integrasi model EDT dan
SERVQUAL dalam kajian transportasi maritim, tetapi juga memberikan implikasi praktis bagi otoritas
pelabuhan dan operator untuk meningkatkan efisiensi serta standar pelayanan demi memperkuat daya
saing dan kepercayaan penumpang.

Kata Kunci:: waktu perjalanan, kualitas layanan, kepuasan penumpang, transportasi maritim, Pelabuhan
Batam
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1. LATAR BELAKANG

Sebagai negara kepulauan yang wilayah sangat luas, Indonesia menjadikan
transportasi laut sebagai tulang punggung utama dalam mendukung pergerakan
penduduk dan distribusi logistik antardaerah. Moda transportasi ini bukan hanya menjadi
penghubung antarwilayah, tetapi juga memainkan peran vital dalam mendukung
pertumbuhan ekonomi nasional. Kepuasan pengguna merupakan indikator penting
dalam menilai keberhasilan pelayanan transportasi laut, namun keluhan masyarakat
terkait keterlambatan jadwal, lamanya perjalanan, serta layanan yang belum maksimal
masih sering ditemui (Arianto et al., 2022). Situasi tersebut menunjukkan adanya
disparitas antara ekspektasi penumpang dan kondisi nyata yang mereka hadapi.
Dengan demikian, kajian mengenai determinan kepuasan pengguna menjadi relevan,
baik untuk peningkatan mutu layanan maupun sebagai kontribusi bagi pengembangan
kajian akademik di sektor transportasi laut.

Dari sisi teoritis, penelitian ini mengacu pada Expectancy Disconfirmation Theory
(EDT) yang menjelaskan bahwa kepuasan muncul apabila kinerja layanan sesuai atau
bahkan melampaui harapan konsumen. Teori ini relevan digunakan karena ekspektasi
terhadap ketepatan waktu dan mutu layanan sangat menentukan pengalaman perjalanan
pengguna transportasi laut (Mikulici¢ et al., 2024). Selain itu, kajian ini menggunakan
teori Service Quality (SERVQUAL) sebagai landasan, di mana kualitas layanan
dianalisis melalui lima konstruk inti, yakni bukti fisik (tangible), keandalan (reliability),
responsivitas (responsiveness), jaminan (assurance), serta empati (empathy). Dalam
konteks transportasi laut, reliability berhubungan langsung dengan ketepatan waktu
tempuh, sedangkan dimensi lain berkaitan dengan pelayanan awak kapal maupun
fasilitas yang tersedia (Sourav et al., 2024). Berlandaskan kerangka teoretis tersebut,
penelitian ini berupaya menguji secara simultan pengaruh waktu tempuh dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pengguna.

Penelitian tentang transportasi publik memang telah dilakukan secara luas, namun
kajian yang mengkhususkan diri pada moda laut, terutama dalam konteks Indonesia,

masih sangat terbatas. Sebagian besar literatur sebelumnya lebih menyoroti transportasi
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darat dan udara, sehingga kajian terhadap transportasi laut belum terbangun secara
komprehensif (Amin et al., 2024). Di sisi lain, beberapa penelitian luar negeri memang
menegaskan pentingnya kualitas layanan terhadap kepuasan, tetapi konteks sosial dan
geografis Indonesia tidak dapat disamakan begitu saja. Variabel waktu tempuh pun
kerap diabaikan sebagai faktor utama dalam kajian transportasi laut. Kesenjangan inilah
yang membuka ruang penelitian baru, khususnya dengan pendekatan kuantitatif regresi
berganda untuk menilai hubungan waktu tempuh dan kualitas layanan terhadap kepuasan
pengguna secara bersamaan

Temuan empiris dari sejumlah penelitian menunjukkan, waktu perjalanan
mempunyai peran penting dalam menentukan kepuasan konsumen. Studi mengenai
transportasi darat maupun udara membuktikan bahwa ketepatan waktu berkorelasi
positif dengan tingkat kepuasan pelanggan. Sementara itu, pengukuran kualitas layanan
dengan model SERVQUAL menemukan bahwa dimensi reliability dan
responsiveness paling berpengaruh terhadap persepsi pengguna. Namun demikian,
dalam konteks transportasi laut Indonesia, riset yang menguji kedua variabel
tersebut masih sangat terbatas (Widiyanto et al., 2021). Oleh karena itu, penelitian ini
berupaya menguji kembali bukti empiris terdahulu pada lingkungan yang berbeda
dengan menggunakan metode regresi berganda agar diperoleh hasil yang lebih kuat dan
relevan.

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada upaya menggabungkan dua variabel
utama, yakni waktu tempuh dan kualitas layanan, dalam satu model analisis untuk
menilai pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna transportasi laut di Indonesia.
Penelitian-penelitian sebelumnya umumnya hanya menyoroti satu variabel atau
berfokus pada moda transportasi lain. Integrasi kedua faktor tersebut melalui pendekatan
regresi berganda diharapkan memberikan sudut pandang baru dalam memahami
kepuasan pengguna transportasi laut. Selain itu, penerapan teori SERVQUAL dan
Expectancy Disconfirmation Theory dalam konteks transportasi maritim merupakan hal
yang jarang dilakukan, sehingga penelitian ini menawarkan kontribusi akademis yang
orisinal (Yandi Tjendana & Diah Pranitasari, 2024).
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Secara akademis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan
kajian transportasi laut yang masih relatif terbatas, dengan menekankan penggunaan
metode kuantitatif regresi berganda. Sementara itu, dari segi praktis hasil penelitian ini
diharapkan menjadi referensi bagi pihak operator kapal dan regulator dalam upaya
meningkatkan efisiensi operasional serta mutu pelayanan transportasi laut. Oleh karena
itu, penelitian ini tidak hanya menutupi kekurangan dalam riset sebelumnya, melainkan
juga menawarkan implikasi langsung bagi peningkatan daya saing industri maritim

Indonesia.

2. KAJIAN TEORITIS

Transportasi laut adalah metode pengangkutan penumpang dan barang melalui
perairan (laut, samudra, sungai besar) menggunakan sarana seperti kapal atau perahu,
yang menjadi tulang punggung perdagangan global (lebih dari 80% volume). Ini adalah
moda transportasi efisien untuk jarak jauh dan kapasitas besar, mencakup pelayaran antar

pulau (domestik) hingga internasional.

Kerangka Konseptual Penelitian

xX1 i
Waktu Tempub \

Gambar 1. Kerangka Koseptual

Kepuasan Penggunas
Transportas) Laut

X2
Kualitas Layanan

Waktu tempuh (X1) merupakan salah satu aspek penting dalam pelayanan
transportasi laut karena berhubungan langsung dengan kenyamanan dan efisiensi
perjalanan. Teori kepuasan konsumen menjelaskan bahwa semakin singkat dan tepat
waktu suatu perjalanan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh

pengguna. Ketidaktepatan jadwal atau lamanya perjalanan dapat menimbulkan
2641 ~JSTM VOLUME 26, NO. 2, BULAN MARET 2026



e-ISSN: 2623-2030; p-ISSN: 1412-6826, Hal 261-281

ketidakpuasan dan mengurangi kepercayaan penumpang terhadap penyedia jasa
(Sitzimis, 2024). Dengan demikian, waktu tempuh yang efektif dan konsisten menjadi
faktor penentu dalam membangun pengalaman positif pengguna transportasi laut.

Selain itu, kualitas layanan (X2) juga berperan besar dalam membentuk
kepuasan pengguna (Y). Menurut model SERVQUAL, keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, serta bukti fisik menjadi indikator utama dalam menilai kualitas
layanan. Dalam konteks transportasi laut, hal ini mencakup ketepatan jadwal, keramahan
petugas, kenyamanan fasilitas, serta perhatian terhadap kebutuhan penumpang (Abdul
Rahman et al. 2024). Teori disconfirmation of expectations menegaskan bahwa
kepuasan muncul ketika kinerja layanan sesuai atau melebihi harapan (Yu et al., 2024).
Oleh karena itu, baik waktu tempuh maupun kualitas layanan dipandang sebagai faktor
kunci yang secara simultan memengaruhi kepuasan pengguna transportasi laut di

Pelabuhan Batam.

3. METODE PENELITIAN

Jenis Penilitian

Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu
pendekatan yang menitikberatkan pada pengolahan data berbentuk angka untuk
mengukur hubungan antarvariabel secara objektif dan sistematis (Barroga et al, 2023).
Pendekatan ini dipilih karena penelitian bertujuan menganalisis pengaruh waktu tempuh
(X1) dan kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan pengguna transportasi laut () di
Pelabuhan Batam, baik secara parsial maupun simultan. Dengan pendekatan ini, peneliti
dapat menyajikan hasil analisis yang terukur, dapat diuji secara statistik, dan memiliki
tingkat reliabilitas yang tinggi.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda, yang
berfungsi untuk menguji pengaruh simultan maupun parsial dari beberapa variabel
bebas terhadap satu variabel terikat (Kurniawan & Alvino, 2023).. Dalam kasus ini,
regresi linear berganda digunakan untuk menentukan sejauh mana kepuasan pengguna

secara bersama-sama dan terpisah dipengaruhi oleh waktu tempuh dan kualitas layanan.
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Instrumen penelitian dalam studi ini berupa kuesioner yang disusun menggunakan
skala Likert 1-5, mulai dari kategori sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Skala
tersebut memberikan kesempatan kepada responden untuk mengekspresikan tingkat
persetujuan mereka secara bertahap terhadap  setiap pernyataan, sehingga
mempermudah proses kuantifikasi variabel penelitian. (Barroga et al., 2023).

Selain itu, desain penelitian ini merujuk pada dua kerangka teori utama, yaitu
Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) dan model SERVQUAL. EDT menjelaskan
bahwa kepuasan pengguna timbul dari perbandingan antara harapan awal dan
pengalaman aktual mereka . Jika pengalaman melampaui harapan, kepuasan meningkat,
sedangkan pengalaman yang lebih rendah dari harapan dapat menurunkan kepuasan
(Barroga et al., 2023). Model SERVQUAL, di sisi lain, memberikan kerangka
pengukuran kualitas layanan melalui lima dimensi, yaitu tangible (wujud fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
empathy (kepedulian) (Sitzimis, 2024). Kedua teori ini mendasari pemilihan indikator

yang digunakan dalam instrumen penelitian.

Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi

Dalam penelitian ini, populasi mencakup semua penumpang atau pengguna
jasa transportasi laut di Pelabuhan Batam yang pernah secara langsung menggunakan
layanan tersebut. Sebagaimana dijelaskan oleh (Yu et al., 2024) , populasi merupakan
himpunan keseluruhan objek yang memiliki ciri khas tertentu serta menjadi sasaran
penelitian.

Pemilihan populasi ini didasarkan pada asumsi bahwa hanya penumpang yang
pernah menggunakan jasa transportasi laut yang mampu memberikan penilaian akurat
terhadap kualitas layanan dan ketepatan waktu perjalanan. Dengan demikian, data yang

diperoleh lebih relevan dan mencerminkan kondisi sebenarnya di lapangan.
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Sampel

Untuk mengambil sampel, peneliti menggunakan metode accidental sampling,
yang melibatkan setiap individu yang bertemu dengan peneliti di lokasi penelitian dan
bersedia berpartisipasi selama memenuhi persyaratan inklusi (Ali & Hatef, 2024).
Adapun kriteria inklusi yang ditetapkan antara lain: Responden berusia minimal 17
tahun agar dianggap memiliki kedewasaan dalam memberikan jawaban. Responden
pernah menggunakan transportasi laut minimal satu kali dalam enam bulan terakhir
sehingga pengalaman masih segar di ingatan.

Berdasarkan kriteria tersebut di harapkan responden mencapai 100 responden,
jumlah ini sudah memadai untuk analisis regresi linear berganda yang membutuhkan
minimal 30 responden. Dengan jumlah tersebut, hasil penelitian diharapkan memiliki
tingkat keandalan yang cukup untuk menggambarkan kondisi sebenarnya (Ali & Hatef,
2024).

Teknik dan Instrumen Pengumpulan data

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang berisi
pernyataan tertutup. Penyebaran kuesioner dilaksanakan secara daring melalui platform
Google Form.

Kuesioner disusun dalam tiga bagian utama yang mengukur variabel
penelitian, yaitu:
a.  Waktu Tempuh (X1)

Indikator yang diukur mencakup ketepatan jadwal keberangkatan, konsistensi
durasi perjalanan, serta efisiensi proses pelayaran.
b. Kualitas Layanan (X2)

Dirancang berdasarkan lima dimensi SERVQUAL.:
Tangible (kondisi fisik kapal dan fasilitas pelabuhan),

o

0 Reliability (keandalan layanan dalam memenuhi janji),
0 Responsiveness (daya tanggap awak kapal dan petugas),
0

Assurance (jaminan keamanan, kenyamanan, dan profesionalisme),
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0 Empathy (perhatian personal terhadap kebutuhan penumpang).

Jumlah pernyataan yang digunakan sebanyak 1015 butir.
c. Kepuasan Pengguna (YY)

Mengukur persepsi kepuasan secara keseluruhan, keinginan menggunakan
kembali layanan, serta kesediaan untuk merekomendasikannya kepada orang lain.

Penggunaan kuesioner ini memungkinkan peneliti mengumpulkan data dalam
jumlah besar secara efisien dan memungkinkan dilakukannya analisis statistik yang

komprehensif.

Uji Instrumen Penelititan
a. Uji validitas
Uji validitas dilakukan menggunakan teknik korelasi item-total Pearson
Product Moment. Suatu pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r- hitung melebihi
nilai r-tabel (n = 100; o = 0,05; r-tabel = 0,197) (Balazs et al., 2022). Selain uji
statistik, validitas konstruk diperkuat melalui kesesuaian indikator dengan teori
EDT dan model SERVQUAL, memastikan bahwa setiap kuesioner benar-benar
mengukur dimensi yang relevan.
b. Uji reliabilitas
Reliabilitas dianalisis menggunakan Cronbach's Alpha, di mana nilai alpha
>(0,70 menunjukkan konsistensi internal yang baik (Jahrami et al., 2023). Item
yang menurunkan nilai alpha secara signifikan dipertimbangkan untuk direvisi atau

dihapus agar kualitas instrumen tetap terjaga.

Teknik analisis data
Analisis data dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak statistik SPSS
melalui tahapan berikut:
a. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif digunakan untuk menampilkan profil responden dan pola
distribusi tiap variabel. Indikator yang dianalisis mencakup mean, standar deviasi,
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distribusi frekuensi, serta persentase, yang berfungsi sebagai gambaran awal dari
kondisi aktual. (Barbed-Castrejon et al., 2024).
b. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dilakukan agar hasil analisis memenuhi syarat statistik,
meliputi:
1) Normalitas residual diuji menggunakan Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-
Wilk serta diperiksa melalui P-P Plot.
2) Multikolinearitas dianalisis dengan memastikan nilai Tolerance > 0,10 dan VIF
<10 (ideal <5).
3) Heteroskedastisitas diuji melalui robust standard errors, dengan Kriteria p-value
> 0,05 sebagai indikasi tidak adanya heteroskedastisitas.
4) Autokorelasi diperiksa menggunakan Durbin-Watson, di mana nilai

mendekati 2 menunjukkan tidak adanya autokorelasi yang signifikan.

Analisis Regresi Linear Berganda
Model regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini untuk menganalisis
pengaruh waktu tempuh (X1) dan kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan pengguna
(YY), baik secara bersama-sama maupun secara terpisah (lamtrakul et al., 2024).
Persamaan regresi linear berganda yang digunakan adalah:
Y=a+B1X1+pB2X2+e

Keterangan:

Y = Kepuasan pengguna

a = Konstanta

p1, p2 = Koefisien regresi masing-masing variabel

e = Error

Uji Signifikansi Model (Uji F)
Uji F digunakan untuk mengevaluasi signifikansi regresi secara keseluruhan. Jika
hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai p-value < 0,05, sehingga dapat

disimpulkan bahwa model regresi memiliki tingkat signifikansi yang memadai dalam
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menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap kepuasan responden (lamtrakul et
al., 2024).

Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Uji-t dilakukan untuk menguji pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
secara parsial. Variabel independen yang memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari
ambang yang ditetapkan (p < 0,05) dianggap memberikan kontribusi signifikan terhadap
variasi kepuasan pengguna (lamtrakul et al.,2024).

Dengan menerapkan desain kuantitatif melalui regresi linear berganda, penelitian
ini berupaya menilai sejauh mana waktu tempuh dan kualitas layanan memengaruhi
kepuasan pengguna transportasi laut, baik dalam pengaruh simultan maupun parsial.
Diharapkan hasil pengujian hipotesis tidak hanya memberikan gambaran empiris terkait
faktor dominan kepuasan, tetapi juga memperkuat landasan teoritis Expectancy

Disconfirmation Theory dan SERVQUAL dalam kajian transportasi laut Indonesia.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
a. Uji validitas dan reliabilitas
Langkah awal penelitian adalah memastikan bahwa instrumen pengumpulan data
memiliki kualitas yang memadai, baik dari segi validitas maupun reliabilitas. Uji
validitas dilakukan dengan mengkorelasikan setiap pertanyaan dengan skor total
menggunakan teknik Pearson Product Moment (Kim et al, 2022) .Dari hasil pengujian
dapat dilihat bahwa seluruh item kuesioner memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05,
sehingga dapat dinyatakan valid dan layak digunakan dalam analisis lanjutan.
Reliabilitas instrumen diukur menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha, yang
pada penelitian ini diperoleh sebesar 0,977. Nilai tersebut berada jauh di atas batas
minimal 0,70 yang disarankan dalam penelitian kuantitatif, sehingga mengindikasikan

bahwa kuesioner memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat tinggi (Kim et al.,

270 | JSTM VOLUME 26, NO. 2, BULAN MARET 2026



e-ISSN: 2623-2030; p-ISSN: 1412-6826, Hal 261-281

2022). Dengan demikian, jawaban responden dapat dianggap stabil dan dapat diandalkan

untuk menghasilkan kesimpulan yang akurat.

b. Uji asumsi klasik
1) Uji Normalitas
Tabel 1. Uji Normalitas

OoOne-Sample Kolmogorov-Ssmirnov Test
Uinstandardize
o Rasidual
] 100
ol Maan 0noonoo
Std. Deviation 2 35800480

Normal Paramoters ™

Most Extrame DiMerances Absalute 127
Positive ors

Nagative 127

Tast Statistic 127
Asyimp. Sig. (2-<talled)” 0oo
Monte Carlo 8ig, (2tallech)?  Sig ooo
Q99% Canfidance Intsrval Lowsr Bound 000

Uppear Bound 001

Hasil uji normalitas diatas menunjukkan bahwa residual dalam model regresi
berdistribusi normal. Hal ini diperkuat oleh nilai statistik residual yang menunjukkan
distribusi mendekati rata-rata nol serta standar deviasi yang berada dalam rentang
wajar. Kondisi ini menunjukkan bahwa data memenuhi asumsi dasar regresi linear,

sehingga estimasi koefisien dapat dilakukan secara valid.
2) Multikolinearitas
Tabel 2. Uji VIF

Coefficients”
1standardized CosfMclents sMessnts
M b 1
| copmm—— - - -
| ant 6 235 034 k] |
338 113 289 2965 004 174 5748
437 0648 s 66812 < 001 174 5745

a Depandant Variable. Totary
Multikolinearitas diuji dengan menggunakan nilai Tolerance dan Variance Inflation
Factor (VIF). Hasil dari tabel di atas menunjukkan bahwa nilai tolerance berada di
atas batas kritis (0,1) dan nilai VIF sebesar 5,745, jauh di bawah ambang maksimum
10. Hal ini membuktikan bahwa tidak terdapat hubungan linear yang terlalu kuat
antara variabel independen, sehingga masing-masing variabel mampu memberikan

ontribusi unik terhadap model.
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3) Heteroskedastisitas

Tabel 3 Uji Robust Standart Errors

Parameter Estimates with Robust Standard Errors

Dependant Variable: Totaly

Faramater B8 - ! Sig wer Bound

Imarcept a67 an 986 322 - 860 2883
Totalxy 335 176 1.898 061 -015 684
Totalx2 437 099 44 <00 240 634

a HC3 method

Pengujian heteroskedastisitas menggunakan pendekatan robust standard errors
mengindikasikan adanya variasi residual yang tidak sepenuhnya  homogen.
Meskipun demikian, interpretasi koefisien regresi tetap dapat dilakukan dengan
memperhatikan nilai standar error yang telah diperbaiki melalui metode HCS3,

sehingga hasil analisis tetap dapat diandalkan.

Analisis Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan sebagai pengukur sejauh mana variable

independen yaitu waktu tempuh (X1) dan kualitas layanan (X2) mempengaruhi

kepuasan pengguna transportasi laut (Y) di Pelabuhan Batam.

Persamaan regresi yang diperoleh dapat dinyatakan sebagai:
Y=0,967+0,335X1+0,437X2+¢

Persamaan ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan skor pada variabel waktu

tempuh maupun kualitas layanan akan diikuti dengan peningkatan skor

kepuasan pengguna. Nilai konstanta menunjukkan bahwa ketika kedua variabel

independen berada pada kondisi minimum, tingkat kepuasan tetap berada pada nilai

positif meskipun relatif kecil, yang menandakan adanya faktor lain di luar model

yang juga memberikan kontribusi terhadap kepuasan pengguna.

Uji F
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Tabel 4 Uji Anova

ANOVA®
Sum of
Model SQuares df Mean Square F Sig
1 Ragress/on 2874.102 2 1437.051 253232 <001"®
Residual 550.458 a7 5675
Total 3424 580 99

a Dependent Variable: Totaly
b Pradictors: (Constant), TotalX2, Totalx1

Hasil uji ANOVA memperlihatkan bahwa model regresi linear berganda yang
digunakan signifikan (p-value < 0,05) secara statistik pada tingkat kepercayaan 95%.
Hal ini berarti bahwa secara simultan, variabel waktu tempuh dan kualitas layanan
mampu menjelaskan variasi kepuasan pengguna dengan tingkat keyakinan yang
sangat tinggi.

Signifikansi  model ini  menunjukkan bahwa kombinasi kedua variabel
memberikan Kkontribusi yang berarti terhadap prediksi kepuasan pengguna.
Dengan demikian, model regresi yang dibangun dapat dianggap valid sebagai alat

analisis dalam penelitian ini.

Uji Determinasi

Tabel 5. Uji Model Summary

Model Summary

Adjusted R Std. Error ofthe
pl Model R R Square Square Estimate

1 916 839 836 2.382

a. Praedictors: (Constant), TotalxX2, Totalx1

Koefisien determinasi yang diperoleh adalah sebesar 0,839 yang menunjukkan
bahwa 83,9% variasi dari kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh waktu tempuh
dan kualitas layanan secara bersama-sama. Sementara itu, sekitar 16,1%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam model, seperti harga
dari tiket, kenyamanan terminal, promosi, atau bahkan faktor eksternal seperti

kondisi cuaca dan kebijakan pemerintah.
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Tingginya nilai R mengindikasikan bahwa model memiliki kemampuan prediktif
yang kuat, sehingga hasil penelitian dapat dijadikan acuan dalam merumuskan
kebijakan perbaikan layanan transportasi laut (Rao et al., 2025).

f. UJIT
Tabel 6. Uji Coefficients

Coefficients”

Standardized
nslandardizeo geMmeiems oeMeiants

1 (Constant} a67 8935 1034 304

TotalxX1 335 113 289 2.965 004
Totalx: 437 066 645 6612 <001
a DupendentVariable Totaly

Hasil uji t memberikan gambaran lebih detail mengenai kontribusi masing-masing
variabel independen terhadap kepuasan pengguna terbukti dengan p < 0,05.

Pengaruh Waktu Tempuh (X1)

Hasil analisis dari table di atas menunjukkan bahwa waktu tempuh memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Artinya, semakin
efisien dan tepat waktu jadwal perjalanan kapal, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan penumpang. Ketepatan jadwal keberangkatan dan kedatangan menjadi
faktor yang sangat diperhatikan oleh pengguna, terutama pada rute pelayaran yang
menjadi jalur utama aktivitas bisnis dan mobilitas masyarakat.

Pengaruh Kualitas Layanan (X2)

Variabel kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh paling dominan terhadap
kepuasan pengguna dibandingkan waktu tempuh. Hal ini mengindikasikan bahwa
meskipun kecepatan perjalanan penting, pengalaman layanan yang berkualitas
memberikan dampak yang lebih besar terhadap persepsi penumpang. Faktor-faktor
seperti keramahan awak kapal, kebersihan fasilitas, kenyamanan ruang tunggu, serta
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kejelasan informasi perjalanan terbukti menjadi penentu utama dalam membentuk

kepuasan pengguna.

Intrepetasi Hasil

Tabel 7. Intepretasi Hasil

Variabel B T Sig. Keterangan
Konstanta 0,967 1,032 0,304 Tidak signifikan
Waktu Tempuh (X1) 0,335 2,965 0,004 Signifikan
Kualitas Layanan (X2) 0,437 6,612 0,000 Signifikan

Secara umum, hasil studi ini menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan
pengguna transportasi laut tidak hanya dipengaruhi oleh efisiensi waktu perjalanan,
tetapi juga oleh kualitas layanan yang diberikan. Temuan ini mendukung teori
SERVQUAL yang menyatakan bahwa kualitas layanan terdiri dari lima dimensi
utama tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang secara
keseluruhan membentuk pengalaman pengguna (Sitzimis, 2024).

Selain itu, penelitian ini juga konsisten dengan Expectancy Disconfirmation
Theory (EDT) yang menjelaskan bahwa kepuasan merupakan hasil dari
perbandingan antara harapan dan pengalaman aktual pengguna. Ketika pelayanan
yang diberikan sesuai atau bahkan melampaui harapan, tingkat kepuasan akan
meningkat secara signifikan (Zhou & Suh, 2025).

Dari tabel di atas penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan pengguna
transportasi laut di Pelabuhan Batam dipengaruhi secara signifikan oleh kedua
faktor yang diuji. Walaupun efisiensi waktu tempuh penting dalam menunjang
pengalaman perjalanan, kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh yang lebih kuat
terhadap kepuasan pengguna. Artinya, upaya peningkatan mutu pelayanan meliputi
keramahan petugas, kenyamanan fasilitas, kebersihan area pelabuhan, serta kejelasan
informasi merupakan kunci utama dalam meningkatkan loyalitas penumpang.

Dengan demikian, penelitian ini mengindikasikan bahwa strategi pengelolaan

transportasi laut sebaiknya berfokus pada optimalisasi kualitas layanan, disertai
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perbaikan efisiensi waktu tempuh. Pencapaian keseimbangan antara kecepatan dan
mutu layanan akan memperkuat dayasaing transportasi laut, sekaligus
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan masyarakat pengguna jasa.

2. Pembahasan

Penelitian ini menegaskan bahwa waktu tempuh serta kualitas layanan memiliki
pengaruh yang  signifikan dan  positif terhadap kepuasan pengguna jasa
transportasi laut di Pelabuhan Batam. Model penelitian mampu menjelaskan 83,9%
variasi tingkat kepuasan penumpang, yang berarti bahwa kedua variabel tersebut
merupakan prediktor kuat dalam menentukan pengalaman perjalanan laut.

Pengaruh Waktu Tempuh terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil analisis menunjukkan bahwa waktu tempuh memiliki hubungan
yang nyata dengan tingkat Kkepuasan penumpang. Ketepatan jadwal
keberangkatan, keandalan waktu kedatangan, dan minimnya keterlambatan menjadi
indikator penting dalam menciptakan pengalaman yang baik bagi pengguna.
Koefisien regresi positif (B = 0,335; p = 0,004) memperlihatkan bahwa semakin
efisien dan tepat waktu suatu perjalanan, semakin besar kemungkinan penumpang
merasa puas. Temuan ini sejalan dengan literatur yang menekankan bahwa dalam
konteks transportasi laut, terutama di wilayah kepulauan seperti Batam, waktu
tempuh yang dapat diprediksi dengan baik merupakan faktor kunci untuk menjaga
kepercayaan pengguna serta mengurangi ketidakpastian perjalanan.

Pengaruh Kualitas Layanan sebagai Faktor Dominan

Selain waktu tempuh, kualitas layanan terbukti menjadi determinan utama yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, ditunjukkan oleh koefisien regresi
lebih besar (B =0,437; p <0,001). Kualitas layanan mencakup berbagai aspek seperti
keramahan dan profesionalisme petugas, kenyamanan kapal, kebersihan fasilitas,

serta penyediaan informasi yang akurat dan mudah diakses. Hasil ini mendukung
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kerangka konseptual SERVQUAL, yang menyatakan bahwa dimensi kualitas
layanan—baik yang bersifat fisik maupun non-fisik—berperan signifikan dalam
membentuk  persepsi kepuasan pelanggan. Dalam konteks transportasi laut,
pengalaman layanan yang positif mampu memberikan dampak jangka panjang
terhadap loyalitas pengguna, bahkan lebih kuat dibandingkan efisiensi waktu

perjalanan.

Kesesuaian dengan Teori Kepuasan Pelanggan

Secara teoritis, temuan ini sesuai dengan konsep Customer Satisfaction,
yang menyebutkan bahwa kepuasan terbentuk dari perbandingan antara harapan
dan juga kenyataan layanan yang diterima. Jika penumpang merasakan
pelayanan yang ramah, fasilitas yang nyaman, serta perjalanan yang aman,
mereka cenderung tetap merasa puas meskipun waktu tempuh tidak selalu ideal.
Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan menjadi prioritas utama dalam

membangun hubungan jangka panjang dengan pengguna.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data, dapat ditegaskan bahwa variabel waktu tempuh
dan kualitas layanan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna transportasi laut di Pelabuhan Batam. Kedua variabel ini secara simultan
mampu menjelaskan variasi kepuasan pengguna sebesar 83,9%, sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dianalisis dalam penelitian ini, seperti aspek
harga tiket, kenyamanan fasilitas tambahan, maupun faktor eksternal seperti kondisi
cuaca dan kebijakan operasional pelabuhan. Temuan tersebut memperlihatkan bahwa
meskipun waktu tempuh tetap menjadi aspek penting dalam menentukan kepuasan
penumpang, kualitas layanan muncul sebagai faktor dominan yang memiliki peranan
lebih besar. Hal ini berarti bahwa keberhasilan menciptakan pengalaman perjalanan yang
positif tidak hanya bergantung pada kecepatan atau ketepatan jadwal, melainkan juga
pada mutu pelayanan yang diberikan penyedia jasa, mulai dari keramahan petugas,

keamanan, kenyamanan, hingga ketersediaan fasilitas pendukung. Dengan kualitas
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layanan yang baik, kepuasan pengguna dapat terbangun lebih kuat, sehingga berpotensi
menciptakan loyalitas dan keberlanjutan penggunaan transportasi laut di masa
mendatang.

Penelitian berikutnya dapat memasukkan variabel tambahan seperti harga tiket,
kenyamanan terminal, kondisi cuaca, maupun kebijakan pemerintah yang relevan.
Variabel-variabel ini akan membantu dalam memberikan gambaran yang
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna
transportasi laut. Penerapan teknologi digital dapat menjadi solusi untuk
meningkatkan kualitas layanan dan efisiensi waktu. Misalnya, aplikasi pemesanan
tiket berbasis online, sistem pelacakan posisi kapal secara real-time, serta kanal
komunikasi langsung antara operator dan penumpang dapat mengurangi ketidakpastian
dan meningkatkan kenyamanan. Pemerintah daerah serta otoritas pelabuhan perlu
menyusun  standar pelayanan minimum yang wajib dipatuhi oleh seluruh operator
transportasi  laut. Insentif dapat diberikan kepada operator yang berhasil

mempertahankan atau meningkatkan kualitas layanan secara konsisten.
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