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ABSTRAK 

YOLANDA DIHAN AGUSTIN, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Penumpang KM. Kirana VII milik PT Dharma Latan Utama cabang 

Tanjung Perak Surabaya. Dibimbing oleh Trisnowati Rahayu dan  Teguh Pribadi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan penumpang KM. Kirana VII milik PT Dharma Lautan Utama 

cabang Tanjung Perak Surabaya. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 99 orang penumpang KM. Kirana VII. Pengambilan data dilakukan 

menggunakan kuesioner dengan skala likert. Metode analisis yang digunakan 

dalam penlitian ini adalah metode analisis regresi sederhana dengan aplikasi SPSS 

23. Hasil penelitian berdasarkan (Uji T) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang dengan nilai signifikan 

sebesar 0,000 < 0,05. Hasil uji koefiesien determinasi diperoleh R Square sebesar 

0,594. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan penumpang sebesar 59,4 % 

dipengaruhi variabel independent kualitas pelayanan, sedangkan 40,6 % 

dipengaruhi oleh variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini. 

Kata kunci : Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Penumpang 
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ABSTRACT 

YOLANDA DHAN AGUSTIN, The Influence of Service Quality on KM 

Passenger Satisfaction. Kirana VII belongs to PT Dharma Latan Utama branch of 

Tanjung Perak Surabaya. Supervised by Trisnowati Rahayu and Teguh Pribadi. 

This study aims to determine the effect of service quality on passenger 

satisfaction on KM. Kirana VII owned by PT Dharma Lautan Utama, Tanjung 

Perak Surabaya branch. The samples used in this study were 99 passengers on KM. 

Kirana VII. Data collection was carried out using a questionnaire with a Likert 

scale. The analytical method used in this research is a simple regression analysis 

method with the SPSS 23 application. The results of the research (T test) show that 

service quality has a significant effect on passenger satisfaction with a significant 

value of 0.000 <0.05. The coefficient of determination test results obtained R 

Square of 0.594. This shows that 59.4% of passenger satisfaction is influenced by 

the independent variable of service quality, while 40.6% is influenced by other 

variables that have not been studied in this study. 

Keywords : Influence, Service Quality, Passenger Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

       Indonesia merupakan negara kepulauan yang mempunyai lebih dari 17.000 

pulau, terdiri dari pulau besar maupun pulau kecil yang membentang dari 

Sabang sampai Merauke. Hal ini dikarenakan Indonesia terletak di garis 

khatulistiwa, selain itu Indonesia terletak di antara dua samudera, yaitu 

samudera pasifik dan Samudera Hindia, serta diantara dua benua yaitu benua 

Asia dan benua Australia. Memiliki banyak pulau menjadikan Indonesia 

memiliki banyak potensi untuk menjadi poros maritim dunia. Poros Maritim 

merupakan gagasan strategis yang diterapkan untuk memastikan konektivitas 

antar pulau, mengembangkan industri perkapalan dan perikanan, meningkatkan 

lalu lintas maritim, dan menekankan keamanan maritim. 

Transportasi merupakan salah satu sarana penting dalam kegiatan 

perekonomian suatu negara, tanpa transportasi sebagai salah satu sarana 

penunjang, tidak akan tercapai hasil yang maksimal dan memberikan dampak 

positif  bagi pembangunan ekonomi negara Indonesia. Hal ini menyangkut 

kondisi geografis Indonesia yang menuntut tersedianya sarana transportasi, 

darat, laut dan udara. Kebutuhan akan angkutan barang sebagian besar 

merupakan kebutuhan yang berkaitan dengan faktor-faktor lain. Suatu jenis 

barang lebih bermanfaat di suatu tempat daripada di tempat lain si pemilik 

sanggup membayar harga untuk terciptanya kegunaan barang tersebut di tempat 

yang bersangkutan (place utility), bukan semata-mata untuk pemindahan 

barangnya tersebut. (Kadir Abdul, 2006) 
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PT. Dharma Lautan Utama cabang Tanjung Perak adalah perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa laut melayani penyebrangan penumpang,barang, dan 

kendaraan. Fungsi utama perusahaan ini adalah menyediakan akses angkutan 

laut antar pulau-pulau yang berdekatan atau lintas pendek dan pulau-pulau yang 

jaraknya jauh atau lintas panjang.  

Berikut merupakan data penumpang di atas kapal yang didapat oleh penulis 

yaitu data jumlah penumpang dari bulan April-Juni 2022 pada saat penulis 

melaksanakan praktik darat di perusahaan pelayaran PT Darma Lautan Utama 

 

 

          Gambar 1.1 Jumlah Penumpang KM. Kirana VII Bulan April – Juni 2022 

 

Berdasarkan grafik diatas menunjukkan total jumlah penumpang 

KM.Kirana VII dalam kurun waktu tiga bulan sebesar 12.815 penumpang. 

Jumlah penumpang tertinggi adalah pada bulan Mei 2022 yaitu sebesar 5.686 

penumpang. Jumlah penumpang terendah pada bulan Juni 2022 yaitu sebesar 

3.559 penumpang.  
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Perusahaan pelayaran yang melayani penyebrangan angkutan laut memiliki 

persaingan bisnis yang sangat ketat. Kepuasan penumpang ditentukan oleh 

kualitas fasilitas dan layanan jasa yang telah diberikan perusahaan. Untuk itu 

setiap perusahaan angkutan penyebrangan berupaya memberikan fasilitas dan 

pelayanan yang terbaik guna memberikan keamanan, keselamatan , dan 

kenyamanan bagi penumpang untuk menciptakan kepuasan penumpang. 

Pelayanan yang diberikan oleh PT Dharma Lautan Utama dibagi menjadi dua 

yaitu untuk penumpang dan kendaraan meliputi layanan pra keberangkatan, 

diatas kapal, dan pasca kedatangan. 

Beberapa perusahaan berpendapat bahwa cara mengetahui kepuasan 

pelanggan adalah dengan memberikan keluhan, tetapi sebagian pelanggan  

merasa bahwa menyampaikan keluhan tidak sebanding dengan usahanya, atau 

mereka tidak tahu kepada siapa mereka mengeluh.(Kotler dan Keller,2009).  

Menurut Gaspetz pada Tjiptono (2019)  tingkat kepuasan pelanggan 

menjadi  tolok ukur bagaimana baiknya suatu produk yg diberikan perusahaan 

kepada pelanggan. Sehingga kepuasan penumpang menjadi tolok ukur 

perusahaan sebagai keunggulan untuk bersaing dengan perusaahaan yang lain. 

Kepuasan penumpang ditentukan oleh kualitas fasilitas dan layanan jasa yang 

telah diberikan perusahaan. 

Tujuan suatu perusahaan menghasilkan produk atau jasa yang memenuhi 

kepuasan klien, sesuai dengan standar akan dan memberikan keuntungan yang 

baik bagi perusahaan. Semua ini dapat dicapai melalui atau dengan menerapkan 

sistem manajemen mutu didalam perusahaannya. Sistem manajemen mutu 
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mengelola seluruh kegiatan perusahaan yang mempengaruhi mutu terhadap 

produk atau jasa yang dihasilkan. Sistem manajemen mutu sebagai pedoman 

untuk mecapai tujuan mutu. Standar ISO – 9001 : 2015 dimaksudkan untuk 

mengembangkan dan membangun sistem manajemen mutu untuk mencapai 

tujuan mutu suatu perusahaan.  

 Tolak ukur kinerja perusahaan dalam hal kualitas yang dapat dilihat dengan 

mudah dan jelas adalah pengakuan ISO – 9001 : 20015. Perolehan Sertifikat 

ISO- 9001 : 2015 oleh suatu perusahaan, bukan jaminan setiap produk ataupun 

jasa yang dihasilkan perusahaan tersebut pasti memenuhi persyaratan  Sertifikat 

ISO – 9001 : 2015 yang dimiliki oleh suatu perusahaan, hanya menunjukkan 

perusahaan tersebut memiliki sistem manajemen mutu yang mampu 

menghasilkan produk atau jasa sesuai persyaratan. Oleh karena itu, perusahaan 

harus secara berkesinambungan menilai apakah pengguna jasa puas dan terus 

menerus meningkatkan proses operasional perusahaan.  

Salah satu tujuan utama ISO 9001 adalah untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, baik internal maupun eksternal. Oleh karena itu organisasi perlu 

melakukan pengamatan terdapat kepuasan pelanggan terhadap implementasi 

ISO 9001: 2015. 

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dalam bentuk Karya Ilmiah Terapan dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Penumpang  KM. Kirana VII milik PT 

Dharma Lautan Utama cabang Tanjung Perak Surabaya” 

B. Rumusan Masalah 
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Dari latar belakang yang sudah dijelaskan penulis diatas maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut; 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang 

KM. Kirana VII milik PT  Dharma Lautan Utama cabang Tanjung Perak 

Surabaya? 

2. Berapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang 

KM .Kirana VII milik PT Dharma Lautan Utama cabang Tanjung Perak 

Surabaya.? 

C. Batasan Masalah 

Untuk menghindari pembahasan yang terlalu luas dan peneliti hanya 

berfokus pada satu permasalahan, maka peneliti membatasi penelitian ini 

sebagai berikut: 

1. Moda yang digunakan dalam penulisan penelitian ini adalah KM. Kirana 

VII rute Surabaya-Lombok milik PT  Dharma Lautan Utama Cabang 

Tanjung Perak Surabaya. 

2. Penelitian ini dilakukan pada bulan April - Juni 2022. 

3. Responden yang diteliti merupakan penumpang yang menaiki KM. Kirana 

VII.  
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D. Tujuan Penelitian  

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepusasan penumpang 

KM. Kirana VII milik PT Dharma Lautan Utama cabang Tanjung Perak 

Surabaya. 

2. Mengetahui besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

penumpang KM. Kirana VII milik PT  Dharma Lautan Utama cabang 

Tanjung Perak Surabaya. 

E. Manfaat Penelitian 

       Berdasarkan tujuan penelitian maka penelitian ini diharapkan mempunyai 

manfaat secara langsung maupun tidak langsung. Berikut merupakan manfaat 

dari penelitian ini : 

1. Manfaat teoritis 

Secara teoritis penelitian ini bermanfaat sebagai berikut : 

1) Untuk mengimplementasi ilmu yang telah diperoleh Penulis selama 

belajar guna memenuhi salah satu persyaratan memperoleh gelar 

Sarjana Terapan Pelayaran di Politeknik Pelayaran Surabaya. 

2) Sebagai referensi atau bahan literatur pada penelitian-penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut : 
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a. Bagi penulis 

Sebagai bahan pembandingan antara ilmu teori yang didapat dari 

kampus dengan ilmu yang didapat pada saat taruna dan taruni 

melaksanakan praktik darat. 

b. Bagi perusahaan 

Dapat menjadi pertimbangan yang bermanfaat dalam mengambil 

kebijakan manajemen dan bahan referensi memecahkan masalah di PT 

Dharma Lautan Utama cabang Tanjung Perak Surabaya. 

c. Bagi akademik 

Menambah referensi bacaan dan informasi khususnya bagi Taruna/i 

Program Studi Transportasi Laut yang akan menyusun Karya Ilmiah 

Terapan dan sebagai data dokumentasi pada perpustakaan. 

d. Bagi pembaca 

       Sebagai tambahan wawasan bagi para pembaca tentang Pengaruh  

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang pada KM. Kirana 

VII milik PT Dharma Lautan Utama cabang Tanjung perak Surabaya.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Review Penelitian Sebelumnya 

       Berdasarkan reifeire insi pe ine ilitian yang peinuilis dapatkan, peinuilis 

meine imuikan beibe irapa peineilitian yang seije inis dan meinjadi peidoman dalam 

pe inuilisan Karya Ilmiah Teirapan ini. 

Tabe il 2. 1 Tabe il Reivieiw Peine ilitian Seibe iluimnya 

No. Nama 

Pe inuilis 

Juiduil 

Pe ine ilitian 

Pe irbe idaan Hasil Pe ineilitian 

1. Muihammad 

Shoalihin, 

(2019) 

Analisa 

Tingkat 

Ke ipuiasan 

Pe inuimpang 

Angkuitan 

Kapal Lauit 

Juiruisan 

Le imbar-

Suirabaya 

Pe irbe idaan dari 

pe ineilitian 

teirdahuilui deingan 

pe ineilitian ini 

adalah pada 

pe ineilitian 

teirdahuilui adalah 

pe imbahasannya 

meinge inai  tingkat 

ke ipuiasan 

pe inuimpang, 

se idangkan pada 

pe ineilitian ini 

meimbahas 

Be irdasarkan hasil 

dari peine ilitian ini 

bahwa kuialitas 

layanan (X) yang 

teirdiri dari 

ke ihandalan, 

ke ipastian, 

ke inyataan, 

e impati, dan daya 

tanggap, 

meimiliki 

pe ingaruih 

signifikan 

teirhadap 
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teintang peingaruih 

kuialitas  

pe ilayanan 

teirhadap keipuiasan 

pe inuimpang. 

ke ipuiasan 

pe ilanggan deingan 

nilai (nilai p) 

0.003 < 0.05. 

Se ibagian hasil uiji 

meinuinjuikkan 

bahwa hanya 

variabeil eimpati 

yang meimiliki 

se ibagian 

pe ingaruih dalam 

ke ipuiasan 

pe ilanggan deingan 

juimlah variabeil 

yang signifikan 

(nilai p) 

be irjuimlah 0.021 

< 0.05 

2. Fitri Indira 

(2019) 

Pe ingaruih 

Harga Tikeit 

Onlinei dan 

Pe ilayanan 

teirhadap 

Ke ipuituisan 

Pe irbe idaan dari 

pe ineilitian 

teirdahuilui deingan 

pe ineilitian ini 

adalah pada 

pe ineilitian 

Hasil pe ineilitian 

meinye ibuitkan 

bahwa harga tikeit 

onlinei se icara 

parsial 

be irpeingaruih 
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Me ingguinakan 

Transportasi 

Lauit  

teirdahuilui teirleitak 

pada variabeil 

yang diteiliti. Pada 

pe ineilitian 

teirdahuilui variabeil 

x adalah harga 

tikeit  dan variabeil 

y ke ipuituisan 

meingguinakan 

produik se idangkan 

pada peine ilitian ini 

variabeil x adalah 

kuialitas peilayanan 

dan variabeil y 

ke ipuiasan 

pe inuimpang. 

positif dan 

signifikan 

teirhadap 

ke ipuituisan 

meingguinakan 

transportasi lauit 

PT. Pe ilni. 

 Sumber : Muihammad Shoalihin (2019) , Fitri Indira (2019) 

B. Landasan Teori 

1. Pengaruh 

Pengertian pengaruh menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia 

memiliki arti sebagai kekuatan yang timbul dari sesuatu baik orang maupun 

benda yang dapat membentuk watak,kepercayaan,atau perbuatan seseorang. 
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Sedangkan menurut Badudu dan Zain (2001:103) pengaruh adalah 

kekuatan yang membuat sesuatu itu dapat terjadi, dan sesuatu itu dapat 

membentuk atau mengubah yang lain, serta patuh mengikuti orang lain 

karena kekuasaan. 

Berdasarkan pengertian pengaruh diatas dapat di Tarik kesipulan 

bahwa pengaruh merupakan suatu kekuatan yang timbul untuk mengubah 

suatu kondisi kearah yang berbeda berkat dorongan atau kekuasaan 

oranglain. 

2. Kualitas Pelayanan 

Me inuiruit Kamuis Be isar Bahasa Indoneisia (KBBI) pe ilayanan meimiliki 

pe ingeirtian  cara uintuik meilayani seise iorang ataui ke imuidahan yang dibeirikan 

ke ipada seise iorang dalam hal juial beili barang ataui jasa. 

Jasa meimiliki karakteiristik yang be irbeida de ingan produik barang. 

Me inuiruit Griffin dalam Luipiyoadi (2014:7) meinjeilaskan bahwa jasa 

meimiliki karakteiristik se ibagai beirikuit : 

a. Tidak beirwuijuid (intangibility) 

       Jasa meimiliki sifat tidak teirwuijuid, kare ina jasa tidak dapat 

dilihat,diraba,di deingar dan dirasakan se ibeiluim konsuime in meimbeili 

jasa teirse ibuit. Jasa dirasakan oleih konsuime in dalam beintuik ke ipuiasan. 

b. Tidak dapat disimpan (Uinstorability) 

       Jasa meimiliki sifat tidak dapat disimpan, kareina jasa tidak 

meinye idiakan peirse idiaan dari produik yang dihasilkan. Ataui dapat 

dise ibuit juiga tidak teirpisahkan (Inseiparability). 

c. Kuistomisasi (cuistomization) 
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       Jasa beirsifat kuistominasi dikareinakan jasa dideisain khuisuis 

uintuik meilayani keibuituihan peilanggan. Misalnya, jasa keise ihatan,jasa 

komuinikasi,jasa Peindidikan, dan lain-lain. 

Parasuiraman dalam Luipiyoadi (2014:216) Meinyimpuilkan bahwa 

teirdapat lima dimeinsi SE iRQUiAL (Se irvice i Quiality) seibagai beirikuit: 

a. Be irwuijuid (Tangiblei), Me iruipakan ke imampuian suiatui pe iruisahaan uintuik 

meinuinjuikan eiksiste insinya keipada pihak eiksteirnal seipe irti teirse idianya 

sarana dan prasarana fisik yang dapat diandalkan keiadaan lingkuingan 

se ikitarnya adalah buikti nyata dari peilayanan yang dibeirikan peiruisahaan 

b. Re ialibilitas, yaitui ke imampuian pe iruisahaan uintuik me imbeirikan 

pe ilayanan se isuiai deingan yang dijanjikan se icara akuirat. Kineirja 

pe iruisahaan haruis se isuiai de ingan harapan peilanggan seipeirti keiteipatan 

waktui, peilayanan yang sama uintuik seimuia peilanggan tanpa keisalahaan, 

simpatik, dan akuirasi yang tinggi. 

c. Ke itanggapan (reisponsive ine iss), yaitui suiatui  ke ibijakan peiruisahaan uintuik 

mmeibantui me imbeirikan peilayanan deingan ceipat ( re isponsif ) dan te ipat 

ke ipada peilanggan deingan meinyampaikan informasi deingan je ilas. 

Me imbiarkan peilanggan meinuinggui le ibih lama meinciptakan preise ipsi 

ne igatif dalam kuialitas peilayanan. 

d. Jaminan (assuirance i), yaitui jaminan keipada pe ilanggan atas 

pe ingeitahuian, keisopansantuinan, dan keimmapuian peigawai peiruisahaan 

uintuik meinuimbuihakan rasa peircaya para peilanggan keipada peiruisahaan. 

Me ilipuiti beibeirapa komponein antara lain komuinikasi (commuinication), 
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Kre idibilitas  (creidibility), Keiamanan (seicuirity), Kompeiteinsi 

(compe iteincei), dan sopan santuin (couirte isy). 

e. E impati (eimpathy), yaitui ke imampuian peiruisahaan meimbeirikan 

pe irhatian yang tuiluis dan beirsifat individuial ataui pribadi yang di beirikan 

ke ipada peilanggan deingan be iruisaha meimahami keiinginan peilanggan. 

3. Kepuasan penumpang 

a. Pe inge irtian Keipuiasan Peilanggan 

Me inuiruit Kotleir dan Keilleir (2009:138) keipuiasan (satisfaction) 

adalah peirasaan seinang ataui keiceiwa se ise iorang yang timbuil kareina 

meimbandingkan kineirja yang dipeirse ipsikan produik (ataui hasil) 

teirhadap eikspe iktasi meire ika. Jika kineirja tidak beirhasil meimeinuihi 

e ikspe iktasi, peilanggan maka peilanggan akan tidak puias. Jika kineirja 

se isuiai deingan eikspe iktasi, peilanggan maka peilanggan akan puias. Jika 

kineirja meile ibihi eikspe iktasi, pe ilanggan maka peilanggan akan sangat 

puias ataui se inang. 

b. Faktor-faktor yang meimpeirngaruihi keipuiasan Pe ilanggan 

Me inuiruit Luipiyoadi (2001) Ke ipuiasan Pe ilanggan dipeingaruihi oleih 

be ibeirapa faktor seibagai beirikuit : 

1) Muitui Produik ataui Jasa 

2) Muitui Pe ilayanan 

3) Harga 

4) Waktui 

5) Ke iamanan 
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Me inuiruit Kotleir & Keilleir (dalam Tjiptono 2019) uintuik 

meinguikuir ke ipuiasan peilanggan ada eimpat meitodei yang dapat diguinakan 

yaitui : 

1. Siste im keiluihan dan saran (Complaint and suigge istin systeim) 

Se itiap peiruisahaan yang meinjuial jasa uintuik pe ilanggan 

meimbe irikan keise impatan keipada peilanggan uintuik me inyampaikan kritik 

dan saran atas jasa yang teilah dibeili dan dirasakan. Meidia yang 

diguinakan uintuik meinyampaikan kritik dan saran bisa beiruipa kotak dan 

leimbar saran yang dileitakakan di teimpat strateigis se ihingga muidah di 

akse is oleih peilanggan. Seilain kotak dan leimbar saran dapat meimbeirikan 

kritik dan saran meilaluii saluiran te ileipon dan meilaluii social meidia se ipeirti 

twitteir,faceibook,we ibsitei dan lain-lain. Kritik,saran  yang teilah 

dibeirikan oleih pe ilanggan meiruipakan masuikan yang sangat beirharga 

bagi peiruisahaan uintuik meingatasi keiluihan peilanggan 

2. Pe ilanggan bayangan (Ghost Shopping) 

Me itodei ini meiruipakan uipaya meimpe iroleih gambaran keipuiasan 

pe ilanggan deingan cara meimpe ikeirjakan ghost shoppeirs uintuik meinjadi 

pe ilanggan dan peisaing beirtuigas meilaporkan beirbagai teimuian 

be irdasarkan peingalaman teintang keikuiatan dan keileimahan jasa 

pe iruisahaan peiuisahaan dibandingkan deingan peisaing. 

3. Analisa keihilangan peilanggan (Lost cuistome ir analysis) 

De ingan meitodei ini pe iruisahaan meinghuibuingi ke imbali para 

pe ilanggan yang teilah beirheinti meimbeili produik/jasa yang dijuial ataui 

pe ilanggan beiralih kei pe iruisahaan lain. Dari meinghuibuingi keimbali 



15 
 

 
 

pe ilanggan yang teilah hilang akan meimpe iroleih informasi meingapa hal 

itui bisa teirjadi dan peiruisahaan dapat meingambil keibijakan seihingga 

dapat meimpe irbaiki kineirja peiruisahaan seindiri. 

4. Suirve ii keipuiasan Pe ilanggan (Cuistome ir satification suirveiys) 

Dalam hal ini peiruisahaan meilakuikan suirveii keipuiasan peilanggan uintuik 

meinge itahuii kritik,saran,keisan,dan peisan peilanggan yang teilah meimbeili 

produik/jasa. Suirve ii ini dapat dilakuikan deingan cara wawancara 

langsuing,teileipon,e imail, mauipuin via pos. 

3. Kapal 

Me inuiruit Uindang-Uindang Re ipuiblik Indoneisia nomor 17 tahuin 2008 

pasal 1 (36) deifinisi kapal adalah keindaraan air deingan beintuik dan jeinis 

teirte intui, yang digeirakkan deingan teinaga angin, teinaga meikanik, eine irgi 

lainnya, ditarik ataui dituinda, teirmasuik ke indaraan yang beirdaya duikuing 

dinamis, keindaraan di bawah peirmuikaan air, seirta alat apuing dan banguinan 

teirapuing yang tidak beirpindah-pindah. 

a. Jeinis-Jeinis Kapal 

Be irikuit  me iruipakan jeinis kapal meinuiruit Uindang-Uindang Pe ilayaran UiU i 

RI No. 17 tahuin 2008 se ibagai beirikuit: 

1) Kapal-Kapal Peirang adalah kapal Teintara Nasional Indoneisia (TNI) 

yang diteitapkan se isuiai deingan ke iteintuian pe iratuiran pe iruindang –

uindangan. Pasal 1 ( 37) 

2) Kapal Neigara adalah kapal milik Neigara diguinakan oleih instansi 

pe imeirintah teirteintui yang dibeiri fuingsi dan keiwe inangan seisuiai 

de ingan keite intuian pe iratuiran pe iruindang–uindangan uintuik 
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meine igakkan hokuim seirta tuigas–tuigas pe ime irintah lainnya. Pasal 1 ( 

38) 

3) Kapal Asing adalah kapal yang beirbe indeira se ilain beindeira Indoneisia 

dan tidak dicatat dalam daftar kapal Indoneisia.pasal 1 (39). 

Be irikuit ini kapal beirdasarkan keiguinaanya (Suiwarno, 2011:131) 

yaitui kapal barang (cargo veisse il) ataui konveinsional. Beirdasarkan 

ke iguinaannya, kapal dapat dibeidakan meinjadi lima jeinis, yaitui: 

1) Kapal Geine iral Cargo 

Kapal yang dibuiat beirtuijuian uintuik meingangkuit muiatan uimuim 

(ge ineiral cargo), yaitui muiatan yang teirdiri dari beirbagai barang yang 

dikeimas dalam peiti, karuing, krat, dan lain - lainya. 

2) Kapal Peinuimpang 

Kapal uintuik me ingangkuit pe inuimpang, dibanguin khuisuis uintuik 

meingangkuit pe inuimpang deingan banyak ge iladak dan ruiang 

pe inuimpang teirdiri dari beibe irapa tingkat / keilas de ik yang le ibih 

muirah biayanya. 

3) Kapal Tankeir  

Tankeir, kapal tangki, seibe inarnya dapat digolongkan juiga 

se ibagai builk cargo carrieir te itapi kareina kapal peingangkuit muiatan 

cair ini meimpuinyai keikhuisuisan maka kapal tangki dianggap 

meiruipakan jeinis kapal teirse indiri. 

4) Kapal Peiti Ke imas 

Kapal yang dibanguin uintuik meingangkuit muiatan beiruipa barang 

yang suidah dimasuikkan kei dalam containeir (pe iti keimas). 
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5) Kapal Cuirah 

       Kapal yang dibanguin khuisuis uintuik me ingangkuit muiatan cuirah, 

yaitui muiatan yang dikapalkan dalam juimlah beisar se ikaliguis dan 

tidak dibuingkuis. Contohnya keideilai, beiras, ganduim, ataui batui bara 

cuirah. 

C. Kerangka Pikir Penelitian 

       Kuialitas peilayanan yang beirpe irngaruih te irhadap Keipuiasan Pe inuimpang 

KM. Kirana VII ruitei Suirabaya - Leimbar di PT. Dharma Lauitan Uitama cabang 

Tanjuing Pe irak meimpuinyai 5 (lima) indikator yaitui : 

Buikti fisik (Tangibleis), E impati (Eimpathy), Keihandalan (Reiliability), Daya 

Tanggap (Reisponsive ineiss), Jaminan (Assuirancei). 

       Dalam peine ilitian ini, peinuilis meimaparkan keirangka pikir peine ilitian uintuik 

meimuidahkan dalam peimaparan dalam beintuik bagan seide irhana seibagai  

be irikuit : 

  

Indikator  

Kualitas Pelayanan (X): 

1. Bukti fisik (Tangibles) 

2. Empati (Empathy) 

3. Kehandalan (Reliability) 

4. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

5. Jaminan (Assurance) 

 

Indikator  

Kepuasan Penumpang (Y): 

1. Mutu Produk atau Jasa 

2. Mutu Pelayanan 

3. Harga 

4. Waktu 

5. Keamanan 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir Penelitian 
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D. Bagan Alir Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

Mulai 
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Pengumpulan Data 

Observasi 
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Pengolahan Data 

Analisis dan Pembahasan 

Kesimpulan dan Saran 

Selesai 

Gambar 2.2 Bagan Alir Penelitian 
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E. Hipotesis Penelitian 

       Be irdasarkan ruimuisan masalah yang teilah peine iliti paparkan pada bab 1, 

maka hipoteisis yang akan di buiktikan seicara eimpiris adalah : 

Ho : Kuialitas Peilayanan tidak beirpeingaruih seicara signifikan teirhadap 

ke ipuiasan peinuimpang KM. Kirana VII. 

Ha : Kuialitas Peilayanan beirpe ingaruih se icara signifikan teirhadap keipuiasan 

pe inuimpang KM. Kirana VII. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

1. Jeinis Pe ine ilitian 

       Me itodei pe ine ilitian beirasal dari kata “Meitodei yang artinya cara yang 

teipat uintuik meilakuikan seisuiatui dan “logos” artinya ilmui ataui peinge itahuian. 

Se ihingga meitodologi artinya cara meilakuikan se isuiatui de ingan meingguinakan 

pikiran uintuik meincapai suiatui tuijuian. Seidangkan “Peineilitian” meiruipakan 

suiatui keigiatan uintuik meincari,meincatat,meiruimuiskan,meinganalisis, dan 

meinyimpuilkan sampai meinyuisuin laporan. 

       Jeinis pe ineilitian ini adalah peine ilitian asosiatif, yaitui peine ilitian yang 

be irtuijuian uintuik meinge itahuii pe ingaruih atauipuin yang beirhuibuingan de ingan 

duia variabeil ataui leibih. Peine ilitian ini dilaksanakan uintuik meinge itahuii 

pe ingaruih kuialitas peilayanan (X) teirhadap keipuiasan peilanggan (Y) pada 

KM.Kirana VII. 

2. Pe inde ikatan Peineilitian 

       Pe inde ikatan peineilitian yang diguinakan dalam peine ilitian ini adalah 

pe indeikatan kuiantitatif, yaitui peine ilitian yang beiruisaha meimbeirikan 

pe imbuiktian keibe inaran fakta dilapangan dan dinilai seicara ilmiah 

be irdasarkan keirangka teioritis yang beirkeinan de ingan pe irmasalahan yang di 

angkat deingan meingguinakan angka dan hituingan. 
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B. Lokasi dan Waktu penelitian 

Uintuik peine ilitian Karya Ilmiah Teirapan yang beirjuiduil Pe ingaruih  Kuialitas 

Pe ilayanan teirhadap Ke ipuiasan Peinuimpang Kapal KM. Kirana VII milik PT 

Dharma Lauitan Uitama cabang Tanjuing Pe irak Surabaya ini dilaksanakan saat 

pe inuilis meilaksanakan praktik darat di PT Dharma Lauitan Uitama cabang 

Tanjuing pe irak Suirabaya yang beiralamatkan Jl. Peirak Timuir No.512, Pe irak 

Uitara, Keic. Pabe ian Cantian, Jawa Timuir, Indone isia pada tanggal 03 Januiari 

2022 sampai deingan tanggal 03 Juili 2022.  

C. Populasi dan Sampel 

1. Popuilasi 

       Me inuiruit Suigiyono (2019) Popuilasi adalah juimlah keise iluiruihan 

objeik/suibje ik yang meimiliki karakteiristik yang suidah diteitapkan oleih 

pe ineiliti uintuik dipeilajari dan keimuidian ditarik keisimpuilannya. 

       Popuilasi pada peineilitian ini adalah seiluiruih peinuimpang KM.Kirana VII 

de ingan lintasan Suirabaya-Leimbar. Pe inuimpang yang meinaiki KM.Kirana 

VII pada builan April – Juini 2022 yaitui se ibanyak 12.815. 

2. Sampeil  

Me inuiruit Suigiyono (2019) Sampeil meiruipakan bagian dari juimlah dan 

karakteiristik yang dimiliki oleih popuilasi yang akan diteiliti. Apabila 

popuilasi yang akan diteiliti beisar, maka peineiliti tidak muingkin meimpeilajari 

se imuia yang ada dalam popuilasi itui, kareina adannya keiteirbatasan dana, 

teinaga, dan waktui se ihingga peine iliti dapat meingguinakan sampeil yang di 
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ambil dari popuilasi teirse ibuit. Apa yang dipeilajari dari sampeil, 

ke isimpuilannya akan dapat di beirlakuikan uintuik popuilasi. Uintuik itui sampeil 

yang akan diambil dari popuilasi yang akan diteiliti haruis be ituil-beituil 

meiwakili. 

Uintuik meine intuikan sampeil peinuilis meingguinakan Ruimuis Slovin 

se ibagai beirikuit: 

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁 𝑥 𝑒2 )
 

Ke iteirangan : 

  n : Uikuiran Sampeil 

  N : Popuilasi 

  e i : Toleiransi ke isalahan peingambilan sampeil yang diinginkan (10%). 

Dike itahuii juimlah popuilasi seibanyak 12.815 orang, maka dipeirole ih 

pe irhituingan sampeil se ibagai beirikuit: 

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁 𝑥 𝑒2 )
 

          =
12.815

1 + (12.815 𝑥 102 )
 

   = 99. 15 

  Be irdasarkan hasil peirhituingan sampeil diatas maka sampeil yang 

akan di ambil uintuik peine ilitian ini seibanyak 99 reisponde in deingan toleiransi 

ke isalahan seibeisar 10%. 
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D. Definisi Operasional Variabel  

De ifinisi opeirasional adalah variabeil peine ilitian yang dimaksuidkan uintuik 

meimahami arti seitiap variabeil peine ilitian seibe iluim dilakuikan analisis,Dalam 

pe ineilitian ini ada duia variabeil peine ilitian yaitui : 

a. Variabeil X pada peineilitian ini adalah kuialitas peilayanan deingan be ibeirapa 

indikator seibagai beirikuit : 

1) Buikti fisik (Tangibleis) 

2) E impati (Eimpathy) 

3) Ke ihandalan (Reiliability) 

4) Daya Tanggap (Reisponsive ine iss) 

5) Jaminan (Assuirancei) 

b. Variabeil Y pada peine ilitian ini adalah keipuiasan pe ilanggan deingan 

indikator seibagai beirikuit: 

1) Muitui Produik ataui Jasa 

2) Muitui Pe ilayanan 

3) Harga 

4) Waktui 

5) Ke iamanan 

Variabeil pe ineilitian meinuiruit Suigiyono (2019) adalah se igala seisuiatui 

yang suidah diteitapkan oleih pe ineiliti uintuik dipeilajari seihingga meindapat 

informasi keimuidian dapat ditarik keisimpuilannya. Jeinis-jeinis variabeil  

pe ineilitian yang diguinakan yaitui:  

a. Variabeil Indeipe indein ataui Variabeil beibas me iruipakan variabeil yang 

dapat meimpe ingaruihi ataui meinjadi seibab timbuilnya variabeil deipe indein.  
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Adapuin yang meinjadi variabeil beibas dalam peineilitian ini adalah 

Kuialitas Peilayanan. 

b. Variabeil Deipe inde in ataui Variabeil Teirikat meiruipakan variabeil 

dipeingaruihi ataui yang me injadi akibat adanya variabeil beibas. Adapuin 

yang meinjadi variabeil teirikat dalam peine ilitian ini adalah Keipuiasan 

Pe ilanggan. 

Instruimein pe ine ilitian yang diguinakan peine iliti dalam peine ilitian ini adalah 

kuie isioneir. Kuie isione ir me iruipakan alat uintuik me impeirmuidah meindapatkan 

data deingan meimbeirikan beibeirapa peirtanyaan teirtuilis keipada reisponde in 

uintuik dijawab. Kuie isione ir ini beiruipa keirtas yang beirisi peirtanyaan-

pe irtanyaan yang nantinya akan di seibar kei beibe irapa reisponde in. 

Skala peinguikuiran yang diguinakan adalah skala likeirt. Me inuiruit 

Suigiyono (2019) skala likeirt me iruipakan cara yang dapat diguinakan uintuik 

meinguikuir de ingan skala tingkatan 

a. Sangat Seituijui  : Skor/ bobot 5 

b. Se ituijui   : skor/ bobot 4 

c. Kuirang Se ituijui  : skor/bobot 3 

d. Tidak Seituijui  : skor/bobot 2 

e. Sangat Tidak Seituijui : skor/bobot 1 
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E. Sumber Data dan Metode Pengumpulan Data 

1. Suimbe ir Data 

Suimbe ir data yang diguinakan oleih pe inuilis uintuik meinuinjang 

pe imbahasan dalam peine ilitian ini seibagai beirkuit : 

a. Data Primeir 

       Data primeir dalam peinyuisuinan Karya Ilmiah Teirapan ini adalah 

data yang dipeirole ih se icara langsuing dari re isponde in peinuimpang 

kapal PT Dharma Lauitan Uitama beiruipa jawaban teirhadap 

pe irtanyaan dalam kuie isioneir. 

b. Data Seikuinde ir 

        Data seikuinde ir ataui data peine ileingkap dalam peinyuisuinan Karya 

Ilmiah Teirapan ini dipeiroleih se icara tidak langsuing yaitui dari 

dokuimein, data-data, buikui-buikui, juirnal, dan suimbe ir-suimbeir lainnya 

yang beirkaitan deingan masalah yang akan diteiliti. 

2. Teiknik Pe inguimpuilan Data 

  Teiknik pe inguimpuilan data meiruipakan cara  yang diguinakan peinuilis 

uintuik meindapatkan informasi dari reisponde in dalam peine ilitian ini peine iliti 

meingguinakan teiknik peinguimpuilan data antara lain : 

a. Obse irvasi 

        Obse irvasi meiruipakan teiknik peinguimpuilan data yang dilakuikan 

de ingan cara meilakuikan pe ingamatan langsuing te irhadap objeik yang 

diteiliti seilama peinuilis meilaksanakan praktik darat. 
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b. Kuie isione ir 

          Kuie isione ir meiruipakan alat yang diguinakan peinuilis uintuik 

meinguimpuilkan data deingan cara meimbeiri pe irtanyaan teirtuilis 

ke ipada reisponde in uintuik dijawab. 

c. Stuidi Puistaka 

         Stuidi Puistaka diguinakan uintuik me inguimpuilkan data seibagai 

kajian teiori teintang keipuiasan peilanggan,kuialitas peilayanan yang 

dipeirole ih dari buikui-buikui,juirnal peineilitian teirdahuilui mauipuin 

inteirne it. 

F. Teknik Analisa Data 

 Teiknik analisis data yang diguinakan oleih peinuilis dalam peineilitian ini 

meingguinakan : 

a. Pe inguijian Kuialitas Data 

a. Uiji Validitas 

 Validitas be irasal dari kata validity yang meimpuinyai arti seijauih 

mana keiteipatan dan keice irmatan suiatui instruime int pe inguikuir (teis) dalam 

meilakuikan fuingsi uikuirnya. Uiji validitas diguinakan uintuik meinge itahuii 

se ibe irapa ceirmat suiatui instruime int ataui iteim-iteim dalam meinguikuir apa 

yang ingin diuikuir. Iteim kuie isioneir yang tidak valid beirarti dapat 

meinguikuir apa yang ingin diuikuir se ihingga hasil yang didapat tidak akan 

dipeircaya, seihingga iteim yang tidak valid haruis dibuiang ataui dipeirbaiki. 

Me itodei pe ingambilan keipuituisan uintuik uiji validitas seibagai beirikuit: 

1) Be irdasarkan signifikasi  

a) Jika nilai signifikasi > 0,05 maka iteim dinyatakan tidak valid   
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b) Jika nilai signifikasi < 0,05 maka iteim dinyatakan valid 

2) Be irdasarkan nilai koreilasi  

a) Jika nilai r hituing < r tabeil, maka iteim dinyatakan tidak valid 

b) Jika nilai r hituing > r tabeil, maka iteim dinyatakan valid 

b. Uiji reialibilitas 

 Re ialibilitas beirasal dari kata reialibility yang beirarti seijauih mana 

hasil suiatui pe inguikuiran meimiliki keiteirpe ircayaan, keiteirandalan, 

konsiste insi, keistabilan yang dapat dipeircaya. Uiji reialibilitas diguinakan 

uintuik meinguiji konsiste insi alat uikuir, apakah hasilnya teitap konsiste in 

ataui tidak jika peinguikuiran diuilang. Instruime int kuie isioneir yang tidak 

re iliabeil maka tidak konsistein uintuik pe inguikuiran seihingga haisl 

pe inguikuiran tidak dapat dipeircaya. Uiji reialibilitas yang banyak 

diguinakan pada peineilitian yaitui meingguinakan meitodei Cronbach Alpha. 

Me itodei peingambilan keipuituisan uintuik uiji reialibilitas meingguinakan 

batasan 0,6. Meinuiruit Seikaran (1992), reialibilitas kuirang dari 0,6 adalah 

kuirang baik, seidangkan 0,7 dapat diteirima dan di atas 0,8 adalah baik. 

2. Uiji Asuimsi Dasar 

a. Uiji Normalitas 

Uiji normalitas adalah suiatui prose iduir yang diguinakan uintuik 

meinge itahuii apakah data beirasal dari popuilasi yang teirdistribuisi normal 

ataui beirada dalam seibaran normal. Distribuisi normal adalah distribuisi 

simeitris deingan moduis, me ian dan meidian beirada dipuisat. Uiji normalitas 

diguinakan uintuik me inge itahuii apakah data teirdistribuisi de ingan normal 

ataui tidak. Analisis parameirik seipe irti koreilasi Peiarson meinsyaratkan 
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bahwa data haruis teirdistribuisi deingan normal. Uiji normalitas yang 

banyak diguinakan yaitui deingan meitode i Uiji Lilieifors de ingan 

Kolmogorov-Smirnov. Me itodei pe ingambilan keipuituisan uintuik uiji 

normalitas yaitui jika signifikasi (Asympg.sig) > 0,05 maka data 

be irdistribuisi normal dan jika Signifikasi (Asympg.sig) < 0,05 maka data 

tidak beirdistribuisi normal. 

3. Pe inguijian Hipoteisis 

a. Re igreisi Linie ir Se ide irhana 

 Analisis re igreisi dipe irguinakan uintuik meinggambarkan garis yang 

meinuinjuikan arah huibuingan antar variabeil, seirta dipeirguinakan uintuik 

meilakuikan preidiksi. Re igre isi linieir se ideirhana diguinakan hanya uintuik 

satui variabeil beibas (inde ipe indeint) dan satui variabeil tak be ibas 

(de ipeinde int). Tuijuian peine irapan meitodei ini adalah uintuik meiramalkan 

ataui me impreidiksi beisaran nilai variabeil tak beibas (de ipeinde int) yang 

dipeingaruihi oleih variabeil beibas (indeipe inde int). (Syofian:2013) 

  Dalam peine ilitian ini modeil pe irsamaan dalam analisis reigre isi linieir 

se ide irhana yaitui se ibagai beirikuit: 

Y = α + β.X 

Ke iteirangan: 

Y : Variabeil teirikat 

α : konstanta  

β : koe ifisiein reigre isi  

X : Variabeil Beibas 
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b. Uiji T 

 Me inuiruit wiratma (2015:10) uiji t adalah peinguijian koeifisiein re igre isi 

parsial individuial yang diguinakan uintuik me inge itahuii apakah variabeil 

indeipe inde in (X) seicara individuial meimpeingaruihi variabeil deipeinde in (Y). 

Langkah-langkah meingguinakan uiji t, yaitui: 

1) Me ine intuikan α  

Tingkat signifikansi meingguinakan α = 5% 

2) Me ine intuikan kriteiria peine irimaan ataui pe inolakan hipoteisis 

a) Jika probability valuiei (sig) ≤ 0,05 maka Ho ditolak ataui Ha 

diteirima. 

b) Jika probability valuie i (sig) > 0,05 maka Ho dite irima ataui Ha 

ditolak. 

4. Koe ifisiein De ite irminasi 

 Diguinakan uintuik meinguikuir se ibe irapa jauih ke imampuian modeil 

dalam meine irangkan variasi variabeil deipe inde in (keipuiasan pe ilanggan). Nilai 

koe ifisiein deite irminasi adalah antara nol dan satui. Nilai koeifisiein deite irminasi 

yang ke icil beirarti keimampuian variabeil-variabeil indeipe inde in (kuialitas 

pe ilayanan) dalam meinjeilaskan variasi variabeil deipe inde in (keipuiasan 

pe ilanggan) amat teirbatas. Nilai koeifisiein de iteirminasi yang meindeikati satui 

be irarti variabeil-variabeil indeipeinde in (kuialitas peilayanan) meimbeirikan 

hampir seimuia informasi yang dibuituihkan uintuik meimpre idiksi variasi 

variabeil deipe indein (ke ipuiasan peilanggan). 
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Berikut merupakan tabel interpretasi koefisien korelasi: 

Tabel 3. 1 Koefisien korelasi 

r Interpretasi 

0.01 -  0.19 Tidak ada korelasi 

0.20 – 0.39 Korelasi sangat rendah 

0.40 – 0.59 Korelasi cukup 

0.60 – 0.78 Korelasi tinggi 

0.80 – 0.99 Korelasi sangat tinggi 

1 Korelasi sempurna 

 

  


