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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dan 
citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan, serta loyalitas pelanggan terhadap 
kepuasan pelanggan. Studi kasus pada penumpang kapal KM. Gunung Dempo PT. 
PELNI (PERSERO). 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif pendekatan kuantitatif, 
yang di ukur dengan menggunakan model PLS-R dengan Smart PLS 4. Populasi dari 
penelitian ini penumpang KM. Gunung Dempo PT. PELNI (PERSERO). Sampel   yang 
ditentukan berdasarkan perhitungan rumus lemeshow, dengan jumlah sebanyak 120 
sampel pada penumpang kapal. Data ini digunakan dalam penelitian, berupa data 
sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan metode dokumentasi berupa buku, 
jurnal dan website  pengujian hipotesis menggunakan uji outer model, Uji Inner Model, 
Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji T Statistik, Uji Probability Values dan R Square. 

Berdasarkan Hasil dan pembahasan parsial menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, citra 
perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, citra perusahaan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan loyalitas pelanggan 
berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Loyalitas Pelanggan dan Kepuasan 
Pelanggan 

 
Abstract 

 
This study aims to determine whether there is an influence of service quality and 

corporate image on customer satisfaction, service quality and corporate image on 
customer loyalty, and customer loyalty on customer satisfaction. Case study on the 
passenger ship KM. Mount Dempo PT. PELNI (PERSERO). 

This research uses descriptive research with a quantitative approach, which is 
measured using the PLS-R model with Smart PLS 4. The population of this study is KM 
passengers. Mount Dempo PT. PELNI (PERSERO). The sample is determined based on 
the calculation of the lemeshow formula, with a total of 120 samples on ship passengers. 
This data is used in research, in the form of secondary data. Data collection techniques 
used the documentation method in the form of books, journals and websites to test the 
hypothesis using the outer model test, Inner Model Test, Validity Test, Reliability Test, 
Statistical T Test, Probability Values Test and R Square. 

Based on the results and partial discussion shows that service quality has a 
significant positive effect on customer satisfaction, corporate image has a significant 



positive effect on customer satisfaction, service quality has a significant positive effect on 
customer loyalty, corporate image has a significant positive effect on customer loyalty, 
and customer loyalty has a positive effect on satisfaction customer. 
 
Keywords: Service Quality, Corporate Image, Customer Loyaltyand 
Satisfaction 
 

PENDAHULUAN 
 

Latar Belakang  
  

Kualitas Pelayanan dapat menunjukkan karakteristik dari produk / jasa yang 
membuat penumpang merasa puas / tidak puas. Semakin baik penilaian penumpang 
akan manfaat yang dirasakannya, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasannya. 

loyalitas pelanggan dapat diartikan menjadi faktor kunci dalam bisnis jasa yang 
menguntungkan, karena memiliki hubungan yang kuat dengan pelanggan dan 
penyediaan jasa/ layanan. Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci keberhasilan 
dan keunggulan dalam suatu bisnis.  

Citra perusahaan sebagai kesan atau impresi mental atau suatu gambaran dari 
sebuah perusahaan di mata konsumen ataupun pelanggan yang terbentuk berdasarkan 
pengetahuan dan pengalaman mereka sendiri, menyimpulkan bahwa semakin baik citra 
atau kesan yang diberikan oleh perusahaan maka semakin tinggi tingkat loyalitas 
pelanggan. 

 
Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :  
1. Untuk mengetahui dan membuktikan apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan?  
2. Untuk mengetahui dan membuktikan apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimoderasi oleh Kepuasan Pelanggan ?  
3. Untuk mengetahui dan membuktikan apakah ada pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap Loyalitas Pelanggan ?  
4. Untuk mengetahui dan membuktikan apakah ada pengaruh Citra Perusahaan 

terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimoderasi oleh Kepuasan Pelanggan ?  
5. Untuk mengetahui dan membuktikan apakah ada pengaruh Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan ?  
 
Kegunaan Penelitian  
 
Hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat bermanfaat, yaitu :  
1. Secara teoritis, penelitian ini semoga bisa memberikan banyak manfaat 

pengetahuan ilmu manajemen pemasaran yang berkaitan dengan faktor yang 
mempengaruhi Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelaggan pada 
Kepuasa Pelanggan.  

2. Secara Praktis, penelitian ini semoga menjadi suatu informasi dan bahan 
pembelajaran bagi perusahaan untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Citra 
Perusahaan untuk bisa mempertahankan Kepuasan Pelanggan.  

 



TINJAUAN PUSTAKA 
 

Loyallita ls pelalnggaln dipalndalng sebalgali kekualtaln hubungaln alntalral sikalp relaltif 
seseoralng daln bisnis berulalng. Hubungaln ini dijembaltalni oleh normal-normal sosiall daln 
falktor-falktor situalsionall. Alnteseden kognitif, alfektif, daln konaltif dalri sikalp relaltif di 
identifikalsikaln kalrenal memiliki alndil paldal loyallita ls, demikialn jugal konsekuensi 
perilalku daln motivalsi. 

Kepualsaln pelalnggaln aldallalh peralsalaln senalng altalu kecewal seoralng yalng muncul 
setelalh membalndingkaln alntalral kinerjal (halsil) produk yalng diperkiralkaln terhaldalp 
kinerjal yalng dihalralpkaln. mendefinisikaln “kepualsaln pelalnggaln sebalgali tingkalt peralsalaln 
seseoralng setelalh membalndingkaln kinerjal (altalu halsil) yalng ial ralsalkaln dengaln 
halralpalnnya l” (Kotler, 2018). “kepualsaln malyalralkalt peralsalaln senalng altalu kecewal 
seseoralng yalng dihalsilkaln dalri membalndingkaln kinerjal altalu halsil yalng diralsalkaln 
produk altalu lalyalnaln dengaln halralpaln” (Kotler, 2019). 

Loyallita ls pelalnggaln aldallalh komitmen untuk bertalhaln secalral mendallalm untuk 
melalkukaln pembelia ln ulalng altalu berlalnggalnaln kemballi produk altalu jalsal terpilih secalra l 
konsisten di malsal yalng alkaln daltalng, meskipun pengalruh situalsi daln usalhal-usalhal 
pemalsalraln mempunyali potensi untuk menyebalbkaln perubalhaln perilalku (Oliver,2019). 

Kuallita ls pelalyalnaln dalpalt dialrtikaln sebalgali berfokus paldal memenuhi kebutuhaln 
daln persya lraltaln, sertal paldal ketepaltaln walktu untuk memenuhi halralpaln pelalnggaln. 
Kuallita ls pelalyalnaln berlalku untuk semual jenis lalyalnaln yalng disedialkaln oleh perusalhalaln 
salalt klien beraldal di perusalhalaln. “Kuallita ls merupalkaln sualtu kondisi dinalmis yalng 
berpengalruh dengaln produk, jalsal, malnusial, proses daln lingkungalnyalng menemui altalu 
melebihi halralpaln (Altmaljal, 2018). 

Kuallita ls pelalya lnaln (service quallity) telalh halmpir menjaldi falktor utalmal ya lng bisa l 
diteralpkaln. Membualt balnyalk dalmpalk balik di perusalhalaln. Daln bisal menetukaln dallalm 
menjalgal keberlalngsungaln sualtu orgalnisalsi birokralsi pemerinta lh malupun orgalnisalsi 
perusalhalaln (Altmaljal, 2018). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
 Palrtiall Lealst Squalre Regression 

Koefisien ja llur 
Kualitas Pelayanan -> 

  Kepuasan Pelanggan 
0,137 

Citra Perusahaan -> 
  Kepuasan Pelanggan 

0,720 

Kualitas Pelayanan -> 
  Loyalitas Pelanggan 

0,591 

Citra Perusahaan -> 
  Loyalitas Pelanggan 

0,831 

Kepuasan Pelanggan -> 
Loyalitas Pelanggan 

0,201 

Sumber: Daltal   primer diolalh, 2023 
 
 
 
 

 



Ha lsil Uji Vall    iditasl          Instrumen 
 

  
Cronbacl    h's all   pha l 

Ralta-l   ratl   al   valrianl     s 
diekstralksi (AlVE) 

CP 0,811 0,520 
KEP 0,821 0,652 
KP 0,852 0,532 
LP 0,924 0,815 

Sumber: Da ltal   primer diola lh, 2023 
 

Ha lsil Uji Relia lbilita ls Instrumen 
 Cronba lch's a llpha l 

CP 0,811 
KEP 0,821 
KP 0,852 
LP 0,924 

Sumber: Da ltal   primer diola lh, 2023 
 
Hasl      il T-Sta ltistics 

Kualitas Pelayanan -> 
Kepuasan Pelanggan 

T statl   istic 
3.693 

Citra Perusahaan -> 
  Kepuasan Pelanggan 

4,104 

Kualitas Pelayanan -> 
  Loyalitas Pelanggan 

4,737 

Citra Perusahaan -> 
  Loyalitas Pelanggan 

2,848 

Kepuasan Pelanggan -> 
Loyalitas Pelanggan 

3,008 

Sumber: Daltal   primer diolalh, 2023 
 
Halsil Probalbility Vallues 
 

 Probalbility 
Vallues 

CP -> KEP 0,000 
CP -> LP 0,001 
KP -> KEP 0,000 
KP -> LP 0,000 
LP -> KEP 0,000 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
 

Halsil R Squalre 
  

R-squa lre 
Aldjusted R- 

squa lre 
KEP 0,747 0,740 
LP 0,549 0,542 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
Hasil Uji Covergent Validity 



Variabel Indikator Outer Loadings Keterangan 
 
 
 
 
 

Kualitas 
Pelayanan 

KP1 0.742 Valid 

KP2 0.776 Valid 

KP3 0.675 Valid 

KP4 0.791 Valid 

KP5 0.710 Valid 

KP6 0.764 Valid 

KP7 0.675 Valid 

KP8 0.790 Valid 

KP9 0.808 Valid 

KP10 0.744 Valid 
 
 
 

Citra Merek 

 CM1 0.741 Valid 
CM2 0.747 Valid 
CM3 0.790 Valid 
CM4 0.808 Valid 
CM5 0.744 Valid 
CM6 0.881 Valid 

 

Kepuasan 
Pelanggan 

KEP1 0.763 Valid 
KEP2 0.795 Valid 
KEP3 0.801 Valid 
KEP4 0.644 Valid 

 

Loyalitas 
Pelanggan 

LP1 0.879 Valid 
LP2 0.859 Valid 
LP3 0.824 Valid 
LP4 0.818 Valid 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
 

Hasil Uji Discriminant Validity (Cross Loadings) 

 
Indikator 

Kualitas 
Produk 

Kualitas 
Pelayanan 

 
Harga 

Kepuasan 
Pelanggan 

Pembelian 
Ulang 

KP1 0.742 0.544 0.573 0.562 0.455 

KP2 0.776 0.561 0.502 0.565 0.437 

KP3 0.675 0.461 0.622 0.540 0.454 
KP4 0.791 0.558 0.445 0.511 0.463 
KP5 0.710 0.418 0.464 0.479 0.394 
KP6 0.764 0.527 0.388 0.437 0.383 
KP7 0.675 0.470 0.318 0.419 0.401 
KP8 0.710 0.418 0.464 0.479 0.394 
KP9 0.764 0.527 0.388 0.437 0.383 
KP10 0.675 0.470 0.318 0.419 0.401 

CP1 0.613 0.741 0.373 0.386 0.305 
CP2 0.486 0.747 0.558 0.499 0.359 



 
 

 
 
 

 
 
 
 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
 

Hasil Average Variance Extracted (AVE) 

 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Kualitas Pelayanan 0.540 
Citra Merek 0.619 
Kepuasan Pelanggan 0.554 
Loyalitas Pelanggan 0.715 
Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 

Hasil Uji Discriminant Validity (Fornell-Larcker Criterion) 
 

Variabel 
Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Kualitas 
Produk 

Pembelian 
Ulang 

Kepuasan Pelanggan 0.744    

Kualitas Pelayanan 0.586 0.787   

Citra Merek 0.691 0.691 0.735  

Loyalitas Pelanggan 0.831 0.458 0.584 0.845 
Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
 

Hasil Uji Composite Reability dan Cronbach’s Alpha 
Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Kualitas Pelayanan 0.876 0.907 
Citra Merek 0.914 0.939 
Kepuasan Pelanggan 0.797 0.860 
Loyalitas Pelanggan 0.867 0.909 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 

 

CP3 0.561 0.790 0.542 0.520 0.456 
CP4 0.518 0.808 0.500 0.464 0.333 
CP5 0.502 0.744 0.483 0.351 0.260 
CP6 0.592 0.881 0.592 0.503 0.405 

KEP1 0.491 0.523 0.864 0.613 0.481 
KEP2 0.663 0.664 0.876 0.593 0.536 
KEP3 0.596 0.551 0.916 0.636 0.544 
KEP4 0.593 0.596 0.908 0.626 0.557 

LP1 0.594 0.542 0.706 0.763 0.566 
LP2 0.554 0.454 0.503 0.795 0.597 
LP3 0.619 0.597 0.596 0.801 0.657 
LP4 0.279 0.117 0.361 0.654 0.601 



Hasil Uji Nilai R-Square (R2) 
 R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0,747 0,740 

Loyalitas Pelanggan 0,549 0,542 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 

Hasil Uji Nilai Q-Square (Q2) 

 

 
 

 
 
 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
 

Hasil Uji Variance Inflation Factor 
 VIF 

KP1 1.674 
KP2 1.960 
KP3 1.536 
KP4 2.198 
KP5 1.649 
KP6 2.187 
KP7 1.883 
KP8 1.896 
KP9 2.223 

KP10 1.763 
CP1 1.885 
CP2 1.648 
CP3 1.945 
CP4 2.047 
CP5 2.130 
CP6 3.348 

KEP1 1.546 
KEP2 1.842 
KEP3 1.799 
KEP4 1.347 
LP1 1.371 
LP2 2.625 
LP3 2.471 
LP4 2.017 

Variabel SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 
Kualitas Pelayanan 910.000 910.000  

Citra Perusahaan 780.000 780.000  

Kepuasan Pelanggan 650.000 450.475 0.307 
Loyalitas Pelanggan 520.000 265.840 0.489 



Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 

Hasil Uji Goodness of Fit (GoF) 
 Kriteria Model Fit Estimated Model kesimpulan 

SRMR SRMR < 0.08 0.087 Fit 

d_ULS d_ULS > 2.000 2.684 Fit 

d_G d_G > 0,9 0.967 Fit 

Chi-Square diusahakan kecil 668.542 Fit 

NFI NFI > 0,9 0.728 Moderat 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 

Hasil Uji Hipotesis 
 

Sumber: Datl   al   primer diolalh, 2023 
 
Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan  
 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 
untuk pelanggan akan meningkatkan kepuasan pelanggan, selain itu hal ini akan 
berdampak terhadap kembalinya pelanggan untuk melakukan pembelian kembali. Hal ini 
ditunjukan dengan nilai T- Statistik sebesar 4,737 lebih besar daripada T-Tabel 1,65 
(4,737 > 1,65), selain itu nilai P values sebesar 0,000 dan original sampel sebesar 0,137. 
Sehingga dapat disimpulkan berpengaruh positif dan signifikan maka hipotesis (H1) 
diterima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan . Penelitian ini dilakukan 
oleh “Erina Oktaviani, Alfatih S Manggabarani, Dewi Cahyani Pangestuti (2021)”, 
melakukan penelitian dengan hasil kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
siginifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu penelitian lain juga dilakukan 
Mahira, Prasetyo Hadi, Heni Nastiti tahun 2021 dengan judul penelitian “pengaruh 
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan indihome” dengan 
hasil penelitian kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

 
Hubungan Variabel 

Original 
Sample (O) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

T 
Tabel 

P 
Values 

 
Keterangan 

 
Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan -> 
Kepuasan Pelanggan 

 
0,137 

 
4.737 

 
1.65 

 
0.000 

 
H1 diterima 

 
Berpengaruh 

Citra Perusahaan -> 
Kepuasan Pelanggan 

 
0,720 

 
3.693 

 
1.65 

 
0.012 

 
H2 diterima 

 
Berpengaruh 

Kualitas Pelayanan -> 
Loyalitas Pelanggan 

 
0,591 

 
2.848 

 
1.65 

 
0.000 

 
H3 diterima 

 
Berpengaruh 

Citra Perusahaan -> 
Loyalitas Pelanggan 

 
0,831 

 
4.104 

 
1.65 

 
0.001 

 
H4 diterima 

 
Berpengaruh 

Kepuasan Pelanggan - 
> Loyalitas Pelanggan 

 
0,201 

 
3.008 

 
1.65 

 
0.000 

 
H5 diterima 

 
Berpengaruh 



pelanggan. Dihasilkan untuk nilai mean tertinggi terdapat pada pernyataan “Memberikan 
informasi yang jelas dan mudah dipahami oleh konsumen ” yaitu sebesar 4,092 dengan 
standar deviasi 0,818. Sedangkan untuk nilai mean terendah terdapat pada pernyataan 
“Kemampuan karyawan cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan konsumen ” yaitu 
sebesar 3,477 dengan standar deviasi 0,970. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
pelanggan tertarik menumpangi kapal KM Gunung Dempo karena petugas kapal 
Memberikan informasi yang jelas dan mudah dipahami oleh penumpang.  
 
Citra Perusahaan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan  
 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra Perusahaan berpengaruh 
positif namun signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra Perusahaan berpengaruh 
positif namun signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukan dengan nilai 
T-Statistik sebesar 3,693 lebih besar daripada T-Tabel 1,65 ( 3,693 > 1,65), selain itu 
nilai P values sebesar 0,012 dan original sampel sebesar 0,720. Sehingga dapat 
disimpulkan berpengaruh positif dan tidak signifikan maka hipotesis (H2) diterima.  
Hal ini sesuai dengan penelitian Stefani Yeni, dan Rokhmat Subagyo (2019) dengan 
judul penelitian Effect Of Brand Image And Product Quality On Customer Satisfaction 
And Loyalty. Hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu penelitian lain juga menyatakan bahwa secara 
parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut dilakukan oleh 
Vinny Dwi Rahim Safavi, Hawignyo Hawignyo (2021). Dihasilkan untuk nilai mean 
tertinggi terdapat pada pernyataan “Karyawan yang memiliki fast respon dalam melayani 
konsumen ” yaitu sebesar 4,192 dengan standar deviasi 0,851. Sedangkan untuk nilai 
mean terendah terdapat pada pernyataan “Saya melihat Kapal penumpang KM Gunung 
Dempo layak mendapat kepercayaan sebgai kapal dengan fasilitas dan pelayanaan 
terbaik untuk konsumen ” yaitu sebesar 4,062 dengan standar deviasi 0,848. Dan jika 
dihubungkan dengan kondisi real lapangan ini merupakan kapal penumpang relatif lama 
dimana pegawai yang bekerja kemungkinan besar sudah memiliki pengetahuan yang 
lebih baik dari segi pengetahuan tentang layanan kapal atau secara bahasa jika ada warga 
negara asing yang melakukan perjalanan dengan kapal KM Dempo memiliki citra yang 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Jika dilakukan analisis lain 
mengapa citra perusahaan berpengaruh secara signifikan namun memiliki kategori 
positif, bisa jadi hal ini disebabkan karena tidak adanya interaksi yang terlalu sering 
yang dilakukan pelanggan saat berlayar . Dimana alur pelanggan untuk mendapatkan 
tiket itu sendiri adalah dengan memesan apa yang sudah menjadi keinginan sebelumnya 
kemudian saat pegawai menanyakan hal lain entah itu penawaran penambahan harga 
terhadap calon penumpang hanya menjawab tidak karena memang sebelumnya calon 
penumpang sudah mengetahui kondisi KM Gn Dempo jadi tidak perlu adanya banyak 
interaksi anatara calon penumpang dan pegawai. Oleh karena itu hal ini lah yang 
membuktikan bahwa citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan karena pelanggan sendiri sudah puas dengan kualitas pelayanan KM Gn 
Dempo.  
 
Kualitas pelayanan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan  
 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas. Artinya pelanggan yang melakukan pembelian kembali dengan 



produk sejenis mengartikan bahwa pelanggan tersebut puas dengan produk tersebut. 
Kepuasan pelanggan pada penelitian ini dipengaruhi oleh , kualiatas pelayanan dan citra 
perusahaan . Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan 2.848 lebih besar daripada T-Tabel 1,65 (5,184 > 1,65), selain itu nilai P 
values sebesar 0,000 dan original sampel sebesar 0,591. Sehingga dapat disimpulkan 
berpengaruh positif dan signifikan maka hipotesis (H3) diterima.Kedua variabel yang 
mempengaruhi tersebut menyebabkan pelanggan puas dan melakukan pembelian ulang 
sebagai bukti bahwa pelanggan tersebut loyal. Hal ini juga sejalan dengan penelitian 
sebelumnya dimana kepuasan pelanggan dapat memediasi antara kedua variabel didalam 
penelitian ini dengan loyalitas . Yousef Keshavarz, Dariyoush Jamshidi dan Farid 
Bakhtazma (2016), Dahlan Abdullah, Norhamizan Hamir, Norfezah Md Nor, Jayaraman 
Krishnaswamy dan Ainatul Mardhiah Mohamed Rostum (2018) dan Atika Kartikasari 
Albari, (2019) yang menyatakan bahwa kualitas variabel ini berpengaruh terhadap 
pembelian ulang karena dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pelanggan tertarik menumpangi kapal KM Gunung Dempo karena 
petugas kapal Memberikan informasi yang jelas dan mudah dipahami oleh 
penumpang. Sedangkan Kemampuan karyawan cepat tanggap dalam menyelesaikan 
keluhan konsumen masih perlu ditingkatkan oleh karenya nilai mean pada pernyataan 
tersebut kecil.  
 
Citra Perusahaan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan 
 
Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Pelanggan. Hal 
ini ditunjukan dengan nilai T-Statistik sebesar 4.104 lebih besar daripada T-Tabel 1,65 
(27,512 > 1,65), selain itu nilai P values sebesar 0,000 dan original sampel sebesar 
0,831. Sehingga dapat disimpulkan berpengaruh positif dan signifikan maka hipotesis 
(H4) diterima. dapat dilihat instrumen pernyataan untuk variabel Citra Perusahaan 
dengan 120 responden. Dihasilkan untuk nilai mean tertinggi terdapat pada pernyataan 
“Karyawan yang memiliki fast respon dalam melayani konsumen ” yaitu sebesar 4,192 
dengan standar deviasi 0,851. Sedangkan untuk nilai mean terendah terdapat pada 
pernyataan “Pegawai restoran selalu siap saat dibutuhkan pelanggan Saya melihat Kapal 
penumpang KM Gunung Dempo layak mendapat kepercayaan sebgai kapal dengan 
fasilitas dan pelayanaan terbaik untuk konsumen ” yaitu sebesar 4,062 dengan standar 
deviasi 0,848. Sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen tertarik untuk 
menggunakan kapal KM Gn.Dempo karena Karyawan yang memiliki fast respon dalam 
melayani konsumen dimana hal ini menjadi salah satu pemicunya namun kepercayaan 
sebgai kapal dengan fasilitas dan pelayanaan terbaik untuk konsumen saat pelanggan 
membutuhkan sesuatu saat transaksi pembelian berlangsung belum memenuhi harapan 
pelanggan hal tersebut dapat diketahui dengan melihat nilai mean yang rendah pada 
pernyataan tersebut. Hal ini juga sejalan dengan penelitiannya Jihan Nafisa (2018) dan 
raisa Purnama (2019) yang menyatakan bahwa citra perusahaan yang baik dapat 
berpengaruh terhadap terciptanya loyalitas pelanggan. Kondisi real kapal KM Gn Dempo 
merupakan kapal PELNI yang memiliki citra perusahaan yang cukup baik dimana 
Kenyamanan dan keselamatan penumpang selama perjalanan dalam kapal penumpang, 
PT PELNI memberikan fasilitas dan pelayanan, antara lain; Keran air panas untuk 
minum, Restoran, Mini theatre/bioskop, Live music, Game station, Ruang idur, Tempat 
ibadah (musholla), Wartel dan Poliklinik. Selain itu, terdapat pembagian kelas yaitu kelas I, 
kelas II, kelas III, kelas IV, kelas wisata dan  kelas ekonomi. 



 
Sumber : Kapal Penumpang PELNI 

Hal ini juga dapat dibuktikan dengan adanya upaya Humas PT PELNI. Divisi ini berada 
dibawah Biro Direksi yang dipimpin oleh seorang kepala bidang. Tujuan dari divisi 
humas ini adalah menciptakan citra perusahaan yang baik sehingga dapat 
menguntungkan perusahaan. Adapun peran dan fungsi Humas PT PELNI antara lain: 
1.Menjalin hubungan baik dengan publik internal dan publik eksternal perusahaan. 
2.Menciptakan iklim kerja perusahaan yang dapat mendukung perusahaan. 
3.Menyampaikan informasi kepada publik mengenai kondisi perusahaan. 4. Menerima 
keluhan dari masyarakat. 

Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Hal ini ditunjukan dengan nilai T-Statistik sebesar 3.008 lebih besar daripada T-Tabel 
1,65 (5,184 > 1,65), selain itu nilai P values sebesar 0,000 dan original sampel sebesar 
0,201. Sehingga dapat disimpulkan berpengaruh positif dan signifikan maka hipotesis 
(H5) diterima. Lebih jauh lagi hal ini dapat dilihat instrumen pernyataan untuk variabel 
loyalitas dengan 120 responden. Dihasilkan untuk nilai mean tertinggi terdapat pada 
pernyataan “puas dengan layanan dan fasilitas apa yang diberikan kapal Pelni dan tidak 
akan terpengaruh dengan kapal lainnya” yaitu sebesar 3,915 dengan standar deviasi 
0,886. Sedangkan untuk nilai mean terendah terdapat pada pernyataan “Saya 
menggunakan kapal Pelni secara terus menerus ketika saya ingin melakukan 
penyebrangan Ke KM Gunung Dempo ” yaitu sebesar 3,654 dengan standar deviasi 
0,974. Sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen merasakan manfaatnya saat 
menumpangi namun konsumen masih merasakan keberatan atas harga sehingga 
penggunaan kapal Pelni secara terus menerus ketika saya ingin melakukan penyebrangan 
Ke KM Gunung Dempo nilainya rendah karena penumpangnya belum loyal sehingga 
nilai mean pada pernyataan indikator ini rendah. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian 
Puteri Herianies Susanto(2019) , penelitian Stivani Yanti (2029) dan penelitian Indah 
wahyuni (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi 
kualitas pelayanan dan citra perusahaan sehingga tercipta loyalitas pelanggan .Kondisi 
real data berdasarkan total kunjungan yaitu kunjungan < 3 kali sebanyak 60 orang, 
sehingga diperoleh prosentase sebesar 50%. Kunjungan 4-5 kali sebanyak 40 orang, 
sehingga diperoleh prosentase sebesar 33% dan kunjungan > 5 kali sebanyak 20 orang, 
sehingga diperoleh prosentase sebesar 17%. Dapat diartikan bahwa sebanyak 50 % dari 
respoden sudah melakukan perjalanan berulang dengan kapal KM Gn Dempo . Jika 
seorang pelanggan merasa puas dengan produk yang dijual, mereka akan menjadi 
pelanggan loyal dan merekomendasikan produk perusahaan pada orang lain. Perusahaan 
akan mendapatkan banyak pelanggan baru yang berdatangan untuk membeli produk 
karena hal tersebut.Hal yang paling penting dalam membangun sebuah usaha adalah 



mengetahui sejauh mana kepuasan pelanggan terhadap produk perusahaan. sehingga 
akan mendapatkan feedback dari pelanggan yang menggunakan jasa perusahaan.Dari 
feedback ini, perusahaan dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan 
konsumen dan produk yang ditawarkan agar lebih unggul daripada para kompetitor. 
Perusahaan yang baik menyediakan sarana untuk konsumen agar dapat menyampaikan 
masukan dan komplain agar konsumen merasa suaranya terdengar.  

 
SIMPULAN 

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka 
dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Kualitas Pelayanan yang prima memiliki aspek dapat  berkontribusi terciptanya 
Kepualsaln  Pelalngga ln,  Hal  tersebut  menunjukkan  bahwa  reliabilitas,  daya 
tanggap, jaminan dan empati yang diberikan karyawan, serta fasilitas kapal 
penumpang yang membuat konsumen nyaman, telah menjadi beberapa 
pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan perjalanan kembali menggunakan 
kapal penumpang KM. Gunung Dempo. 

2. Citra Perusahaan yang baik dapat berkontribusi terciptanya Kepuasan Pelanggan. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa penampilan,sarana dan prasana yang diberikan yang 
telah menjadi beberapa pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan perjalanan 
kembali menggunakan kapal penumpang KM. Gunung Dempo, sehingga 
menimbulkan citra perusahaan yang baik bagi PT. Pelni (Persero). 

3. Kualitas Pelayanan yang prima memiliki aspek untuk menciptakan  Loyallitals 
Pelalngga ln.  Hal ini memiliki makna  bahwa semakin baik  kualitas pelayanan yang 
diberikan Kapal Penumpang KM. Gunung Dempo PT. PELNI (Persero) maka akan 
semakin besar peluang menciptakan loyalitas pelanggan. Begitu pula sebaliknya, 
semakin buruk kualitas pelayanan yang diberikan Kapal Penumpang KM. Gunung 
Dempo PT. PELNI (Persero) maka semakin rendah loyalitas pelanggan pada Kapal 
Penumpang KM. Gunung Dempo PT. PELNI (Persero). 

4. Citra  Perusahaan  yang  baik     dapat   berkontribusi  terciptanya Loyalitas 
Pelanggan. Citra perusahaan dinilai Baik sehingga menciptakan hasil Loyalitas 
pelanggan yang mencapai Level Baik juga, namun perusahaan mengharapkan Nilai 
Loyalitas Pelanggan yang Maksimal. Kepualsaln Pelalngga ln dapat  berkontribusi 
terciptanya Loyalitas  Pelalngga ln. Sehingga dapat dikatakan bahwa semakin tinggi 
tingkat kepuasan pelanggan maka akan semakin besar peluang tercipta loyalitas 
pelanggan atau sebaliknya semakin rendah kepuasan pelanggan akan semakin 
rendah peluang terciptanya loyalitas pelanggan 
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