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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) Kualitas Pelayanan dan
harga secara bersama-sama terhadap kepuasan, (2) pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan, (3) pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna jasa
angkutan penyeberangan, (4) pengaruh harga terhadap loyalitas pengguna jasa
angkutan penyeberangan, (5) pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna jasa
angkutan penyeberangan, (6) pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pengguna jasa angkutan penyeberangan yang dimediasi kepuasan, (7) pengaruh
harga terhadap loyalitas pengguna jasa angkutan penyeberangan yanf dimediasi
kepuasan.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian survei. Pupulasi dalam penelitian ini
adalah pengguna jasa yang melakukan pembelian jasa penyeberangan jarak jauh
(Long Distance Ferry) PT Jembatan Nusantara lintas Balikpapan dan Pare-pare.
Teknik pengambilan sampel digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling sebanyak 96 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner
yang disebarkan secara online dan telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik
analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis penelitian adalah analisis
jalur (path) dengan bantuan regresi linier berganda dan uji T.

Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) kualitas pelayanan terhadap
kepuasan memiliki hasil yang positif yaitu sebesar 0,345. Uji t statistik sebesar
3,031 > 1,96 sehingga dikatakan berpengaruh signifikan; (2) harga terhadap
kepuasan memiliki hasil positif sebesar 0,473 dan signifikan dengan hasil 4,247 >
1.96; (3) kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengguna jasa memiliki hasil positif
sebesar 0,291 dan signifikan dengan hasil 1,999 > 1,96; (4) harga terhadap loyalitas
pengguna jasa memiliki hasil positif sebesar 0,015 dan tidak signifikan dengan hasil
0,126 < 1,96; (5) kepuasan terhadap loyalitas pengguna jasa memiliki hasil positif
sebesar 0,373 dan signifikan dengan hasil 3,059 > 1,96; (6) kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pengguna jasa melalui kepuasan memiliki hasil positif 0,129 dan
signifikan dengan hasil 1,989 > 1,96; (7) harga terhadap loyalitas pengguna jasa
melalui kepuasan memiliki hasil positif 0,177 dan signifikan dengan hasil 2,374 >
1,96.
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