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RINGKASAN 
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Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

penumpang kapal ferry Pelabuhan Tanjung Api-Api terhadap kualitas pelayanan 

jasa penyeberangan rute Pelabuhan Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian. Metode 

yang digunakan adalah SEM (Structural Equation Model) melalui aplikasi 

AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang berkontribusi 

terhadap kepuasan penumpang adalah penampilan fisik, ketergantungan, daya 

tanggap, dan empati. Faktor prioritas untuk meningkatkan kepuasan penumpang 

adalah wujud fisik dan daya tanggap, terkait dengan fasilitas dan pelayanan yang 

sigap. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang, 

kecuali jaminan. Kepuasan penumpang terpenuhi dengan peningkatan pelayanan, 

termasuk fasilitas, kecepatan pelayanan, dan kepedulian terhadap penumpang. 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Penumpang Rute Pelabuhan 

Penyeberangan Tanjung Api-Api – Pelabuhan Tanjung Kalian ditunjukkan 

dengan hasil pengujian nilai p-value wujud fisik sebesar 0.000 < 0.05, kehandalan 

sebesar 0,027 < 0,05, daya tanggap sebesar 0.000 < 0.05, dan empati 0,036 < 0,05, 

keempat parameter tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

penumpang karena nilai p-value lebih besar dari 0,05. Sedangkan jaminan dengan 

nilai p-value sebesar 0,766 > 0,05. tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap tingkat kepuasan penumpang, dikarenakan p-value berada diatas nilai 

yang disyaratkan yaitu 0,05. Dan kepuasan penumpang kapal ferry terpenuhi jika 

dilakukan peningkatan pelayanan dalam menyediakan fasilitas-fasilitas yang dapat 

dirasakan kebermanfaatannya secara fisik, memberikan pelayanan yang cepat dan 

tanggap,  serta  meningkatkan  kepedulian  terhadap  penumpang  dengan 
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memberikan perhatian lebih kepada penumpang dan lebih memahami kebutuhan 

dan keinginan mereka. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Penumpang, Wujud Fisik, 

Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati 
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This research analyzes the factors that influence the satisfaction of Tanjung Api- 

Api Port ferry passengers regarding the quality of crossing services on the 

Tanjung Api-Api Port - Tanjung Kalian route. The method used was SEM 

(Structural Equation Model) via the AMOS application. The research results show 

that the factors contributing to passenger satisfaction are physical appearance, 

dependability, responsiveness, and empathy. Priority factors for increasing 

passenger satisfaction are physical appearance and responsiveness, related to fast 

facilities and service. Service quality has a significant effect on passenger 

satisfaction, except for guarantees. Passenger satisfaction was fulfilled by 

improving services, including facilities, speed of service, and concern for 

passengers. The influence of service quality on passenger satisfaction on the 

Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian Harbor crossing route is shown by the test 

results: physical appearance with a p-value of 0.000 < 0.05, reliability with a p- 

value of 0.027 < 0.05, responsiveness with a p-value of 0.000 < 0.05, and empathy 

with a p-value of 0.036 < 0.05. These four parameters have a significant influence 

on passenger satisfaction because the p-value is less than 0.05. Meanwhile, 

guarantees have a p-value of 0.766 > 0.05 and do not have a significant influence 

on the level of passenger satisfaction because the p-value is above the threshold 

value of 0.05. In conclusion, ferry passenger satisfaction is fulfilled if service 

improvements provide facilities that are physically useful, offer fast and 

responsive service, and increase awareness of passengers by paying more 

attention to and better understanding their needs and desires. 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 
PENDAHULUAN 

 
Transportasi laut yang sering digunakan adalah jasa penyeberangan kapal 

ferry yang dapat mengangkut penumpang dan barang melalui rute tertentu. 

Pelayanan jasa penyeberangan melalui kapal ferry ini dilakukan di pelabuhan. 

Pelabuhan merupakan salah satu fasilitas yang dirancang untuk kepentingan 

masyarakat umum dan sangat penting untuk kelancaran operasional transportasi. 

Kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan jasa ferry menjadi faktor 

penting dalam menjaga kelancaran dan keberlanjutan operasi pelabuhan. Saat 

menawarkan jasa, konstruksi harus mempertimbangkan lokasi yang cocok dan 

efektif. Menurut Jinca (2011), pelabuhan merupakan aspek vital dalam 

konektivitas antarpulau di Indonesia. Jasa ini menjadi akses utama bagi 

masyarakat untuk melakukan perjalanan antar pulau, baik untuk keperluan 

pribadi, bisnis, maupun wisata. 

 
Di provinsi Sumatera Selatan, pelabuhan angkutan penyeberangan 

Tanjung Api-Api terletak di kabupaten Banyuasin. Pelabuhan Ferry Tanjung Api- 

Api terhubung dengan pelabuhan Tanjung Kalian di Provinsi Bangka Belitung. 

Perjalanan tersebut memakan waktu tiga jam untuk diselesaikan dan jarak antar 

pelabuhan adalah tiga puluh mil (Marissa, 2018). Seperti yang diketahui juga 

bahwasanya penumpang pada pelabuhan Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian 

setiap tahunnya meningkat, dan dengan adanya transportasi jalur udara 

mengharuskan transportasi jalur laut bersaing. (Indah Sari, 2019). Untuk 

memastikan bagaimana modalitas transportasi laut dapat meningkatkan standar 

pelayanan, diperlukan kajian yang menjelaskan layanan dalam keadaan saat ini 

dan menunjukkan jenis layanan yang harus ditawarkan ketika transportasi laut 

menghadapi persaingan dari moda transportasi lainnya (Poerwadarminta, 1995). 

 
Dalam penelitian Asri (2022) yang berjudul “Analisis Tingkat Pelayanan 

Fasilitas Darat di Pelabuhan Tanjung Api-Api Provinsi Sumatera Selatan” hanya 

dijelaskan mengenai pelayanan dan fasilitas yang memadai dan kurang memadai 

dari pelabuhan tersebut sehingga dalam penelitian ini lebih dalam mengenai 
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pelayanan jasa tranportasi baik di pelabuhan sekaligus pelayanan di dalam kapal 

ferry untuk mengetahui seberapa puas penumpang terhadap layanan tersebut. Oleh 

karena itu dilakukan penelitian ini dengan judul “Analisis Nilai Kepuasan 

Penumpang Terhadap Tingkat Kualitas Pelayanan Jasa Penyeberangan 

Ferry Rute Pelabuhan Tanjung Api- Api – Tanjung Kalian”. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode SEM 

(Structural Equation Model) melalui aplikasi AMOS (Analysis of Moment 

Structure). Dengan adanya penelitian ini, diharapkan PT. ASDP Indonesia Ferry 

dapat meningkatkan kepuasan penumpang Ferry khususnya di perlintasan 

penyeberangan dari Tanjung Api-api menuju Tanjung Kalian baik dari segi 

fasilitas, pelayanan, dan aspek lainnya guna lebih meningkatkan kepuasan 

penumpang. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah: 

1. Faktor apa saja yang menjadi prioritas dalam meningkatkan nilai kepuasan 

penumpang terhadap pelayanan jasa transpotasi penyeberangan kapal ferry rute 

Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-Api – Pelabuhan Tanjung Kalian? 

2. Bagaimana pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

penumpang Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-Api - Pelabuhan Tanjung 

Kalian? 

3. Pelayanan apa saja yang harus ditingkatkan agar kepuasan penumpang Ferry 

terpenuhi dengan menggunakan metode SEM? 

 
1.2 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 

1. Menentukan faktor apa saja yang menjadi prioritas dalam meningkatkan nilai 

kepuasan penumpang terhadap pelayanan jasa transpotasi penyeberangan 

kapal ferry Rute Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-Api – Pelabuhan 

Tanjung kalian. 

2. Menganalisa pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

penumpang Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-Api - Pelabuhan Tanjung 

kalian. 
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3. Menganalisa pelayanan apa saja yang harus ditingkatkan agar kepuasan 

penumpang Ferry terpenuhi dengan menggunakan metode SEM. 

 
1.3 Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Dapat memastikan unsur mana yang harus diprioritaskan guna meningkatkan 

nilai kepuasan penumpang terhadap jasa angkutan penyeberangan Rute 

Pelabuhan Tanjung (Pelabuhan Penyeberangan Api). 

2. Dapat mengevaluasi bagaimana kualitas layanan yang diberikan di Pelabuhan 

Penyeberangan Tanjung Api-Api - Pelabuhan Tanjung Anda mempengaruhi 

tingkat kepuasan penumpang. 

3. Dapat menganalisa pelayanan apa saja yang harus ditingkatkan agar kepuasan 

penumpang Ferry terpenuhi dengan menggunakan metode SEM (Structural 

Equation Model). 

 
1.4 Batasan / Ruang Lingkup Penelitian 

Adapun batasan masalah / ruang lingkup dari penelitian ini yaitu tentang 

nilai kepuasan penumpang kapal ferry pelabuhan Tanjung Api-Api terhadap 

tingkat kualitas pelayanan jasa penyeberangan rute pelabuhan Tanjung Api-Api – 

Tanjung Kalian dengan menggunakan metode SEM (Structural Equation Model) 

dan menggunakan software AMOS (analysis of moment structure). 

 
1.5 Rencana Sistematika Penelitian 

Sistematika penelitian proposal ini adalah: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini memuat informasi latar belakang, uraian topik, tujuan dan 

parameter penelitian, metode pengumpulan data, dan sistematika penelitian. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Penjelasan teori yang relevan langsung dengan Perilaku Keselamatan 

disertakan dalam bab ini. 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini membahas tentang variabel penelitian, lokasi penelitian, dan 

analisis penelitian  yang berkaitan dengan fungsi teknologi pada pelabuhan 
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penyeberangan Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian. 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini mengandung rincian hasil dan pembahasan laporan Tugas Akhir. 

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN. 

Bab ini mengandung kesimpulan dan saran dari laporan Tugas Akhir. 

DAFTAR PUSTAKA 

Daftar referensi untuk karya-karya yang dikutip disertakan dalam bab ini. 
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