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Karya Tulis ini dibuat untuk memaparkan tentang Perusahaan Pelayaran. PT. 

Bahtera Setia Gresik merupakan perusahaan pelayaran yang bergerak di bidang 

keagenan kapal yang bertugas untuk memberikan pelayanan kapal dan muatan, 

proses operasional sistem pelayanan kapal oleh PT. Bahtera Setia Gresik di mulai 

dari alur kapal sandar, proses kegiatan bongkar dan muat dari kapal dan sampai 

dengan kapal meninggalkan pelabuhan. Koordinasi konfirmasi sangatlah 

dibutuhkan agar kegiatan pelayanan kapal dan muatan tersebut dapat terlayani 

dengan penuh tanggung jawab dan teliti.  

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (X1), 

ketepatan waktu (X2) dan kepercayaan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di 

PT Bahtera Setia Gresik. Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah 

kuantitatif. Populasi didalam penelitian ini adalah pelanggan jasa keagenan PT. 

Bahtera Setia sedangkan sampel berjumlah 45 respoden dengan menggunakan 

teknik sampel jenuh. Data yang digunakan yaitu diperoleh dari data primer dan data 

sekunder. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. 

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Sebelum 

data dianalisis, dilakukan pengujian kualitas data dengan uji validitas dan 

reliabilitas. Hasil olah data menunjukkan item kuisioner bersifat valid dan semua 

variabel bersifat reliabel. 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y), sedangkan ketepatan waktu (X2) 

berpengaruh secara signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y), dan 

kepercayaan (X3) berpengaruh secara signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan (Y), lalu secara simultan kualitas pelayanan (X1), ketepatan waktu (X2) 

dan kepercayaan (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

 

 

 

 


