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MOTTO 

 

“Cukuplah Allah menjadi penolong kami dan Allah adalah sebaik baiknya 

pelindung” 

 

 

(QS. Ali Imran:173) 

 

 

“Raihlah ilmu dan untuk meraih ilmu, belajarlah untuk tenang dan sabar” 

 

 

(Umar bin Khattab) 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Fasilitas, Harga, Keamanan Dan Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan 

Penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar. Data penelitian 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner pada objek penelitian dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Jenis penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif. Sampel penelitian ini sebanyak 60 responden. 

Analisis data yang digunakan menggunakan adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas, 

Uji Normalitas, Uji Multikolinieritas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Analisis 

Regresi Linier berganda, Koefisien determinasi, Uji t dan Uji F Menggunakan 

Program pengolah data yaitu SPSS versi 20. Hasil dalam penelitian ini dari hasil 

Uji t (Parsial) menunjukan Variabel Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y). Variabel Fasilitas (X2) secara 

parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y). Variabel Harga 

(X3) secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y). 

Variabel Keamanan (X4) secara parsial  berpengaruh terhadap kepuasan 

penumpang (Y). Variabel Kualitas Informasi (X5) secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan penumpang (Y). dari hasil Uji F (Simultan) Semua variabel 

independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan 

(X4) dan Kualitas Informasi (X5) secara simultan berpengaruh secara terhadap 

kepuasan penumpang  (Y). 

  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Keamanan Dan Kualitas 

Informasi dan Kepuasan Penumpang 
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ABSTRACT 

 

This research aims to determine the influence of service quality, facilities, 

prices, security and information quality on passenger satisfaction on the KM 

Dharma Kartika route Kalianget-Raas-Jangkar. Research data was obtained 

through distributing questionnaires to research objects using a sampling 

technique using purposive sampling. This type of research uses quantitative 

methods. The sample for this research was 60 respondents. Data analysis used is 

Validity Test, Reliability Test, Normality Test, Multicollinearity Test, 

Heteroscedasticity Test, Multiple Linear Regression Analysis Test, Termination 

Coefficient, T Test and F Test Using the data management program, namely SPSS 

version 20. The results in this research are from the results The t test (Partial) 

shows that the Service Quality Variable (X1) partially has no effect on passenger 

satisfaction (Y). The facility variable (X2) partially has no effect on passenger 

satisfaction (Y). The price variable (X3) partially has no effect on passenger 

satisfaction (Y). The security variable (X4) partially influences passenger 

satisfaction (Y). The Information Quality variable (X5) partially influences 

passenger satisfaction (Y). from the results of the F Test (Simultaneous) All 

independent variables, namely Service Quality (X1), Facilities (X2), Price (X3), 

Security (X4) and Information Quality (X5) simultaneously have an effect on 

passenger satisfaction (Y).  

 

Keywords: Service Quality, Facilities, Prices, Security and Information Quality 

and Passenger Satisfaction
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1   Latar Belakang  

Indonesia adalah negara kepulauan yang sangat besar dan memiliki perairan 

yang begitu luas. Pada tahun 2022, Badan Pusat Statistik (BPS) jumlah pulau di 

Indonesia mencapai 17.001 pulau. Menurut hasil perhitungan Badan Informasi 

Geospasial (BIG) luas perairan Indonesia 6.400.000 km2. 

 Pembangunan di Indonesia telah mengalami perkembangan pesat, yang 

berdampak pada peningkatan aktivitas pergerakan penduduk. Kebutuhan 

penduduk seperti pekerjaan, pendidikan, kesehatan, dan pariwisata perlu 

diakomodasi dengan sarana transportasi yang memadai. Oleh karena itu, 

transportasi laut, darat, dan udara memiliki peran penting untuk melayani sesuatu 

pergerakan penduduk, terutama antar pulau yang ada di indonesia. 

Bagi suatu wilayah atau negara kepulauan, transportasi jasa laut merupakan 

sarana transportasi yang sangat efektif karena luas wilayah di Indonesia 

didominasi oleh lautan sehingga mempunyai peranan yang sangat penting dalam 

menjamin terselenggaranya mobilitas penduduk, barang dan jasa Munir, 2016 

dalam Gembong (2015: 15 ).  

Pelayaran terbagi menjadi dua yaitu pelayaran niaga dan juga pelayaran non 

niaga. Pelayaran niaga adalah pengangkutan suatu barang dagangan melalui 

transportasi laut, sedangkan pelayaran non niaga meliputi pelayaran angkatan 

perang, dinas pos, dan penjaga pantai. 
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KM Dharma Kartika adalah kapal yang dimiliki oleh PT. Dharma Dwipa 

Utama (DDU) dan beroperasi lintasan Kalianget-Raas-Jangkar. Kapal ini 

merupakan alat transportasi laut yang diberikan pemerintah untuk memfasilitasi 

perpindahan penduduk antar pulau di Indonesia. PT. DDU perlu terus berinovasi 

guna meningkatkan kepuasan penumpang. 

Kepuasan penumpang KM Dharma Kartika dapat diekspresikan melalui 

pernyataan yang menunjukan bahwa penumpang KM Dharma Kartika menyukai 

dan memilih KM Dharma Kartika sebagai alat transportasi laut. Ada banyak ahli 

yang memberikan penjelasan mengenai kepuasan pelanggan. Salah satunya adalah 

penelitian yang dilakukan oleh Tse & Wilton pada tahun 1988 yang menyatakan 

bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi 

perbedaan antara ekspektasi sebelumnya (atau standar kinerja lainnya) dengan 

kinerja sebenarnya dari produk yang dirasakan setelah penggunaannya. 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Jika 

kinerja tersebut di bawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Namun, 

jika kinerja tersebut memenuhi atau melebihi harapan, pelanggan akan merasa 

puas dan bahagia (Kotler, 2007 : 177). Terdapat beberapa faktor yang memiliki 

pengaruh terhadap tingkat kepuasan penumpang, antara lain adalah kualitas 

pelayanan, fasilitas yang disediakan, harga yang ditawarkan, tingkat keamanan, 

serta kualitas informasi. Semua faktor ini penting untuk meningkatkan jaminan 

keselamatan dan kepuasan penumpang kapal. 
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Kualitas pelayanan adalah suatu pemenuhan dalam kebutuhan dan keinginan 

konsumen dan ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan 

(Tjiptono, 2016: 640). beberapa faktor yang penting dalam mencapai tingkat 

kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan yang harus optimal yang diberikan 

oleh penyedia layanan. Dalam memberikan kualitas jasa yang baik, terdapat lima 

hal kualitas jasa yang telah dikemukakan oleh Parasuraman et .al. (2015) 

diantaranya: tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. 

Selain itu, Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan penumpang adalah 

fasilitas yang disediakan. Fasilitas merujuk pada apa saja yang berupa peralatan 

fisik yang dipersiapkan oleh penyedia layanan supaya mendukung kenyamanan 

pelanggan (Kotler, 2005: 75). Fasilitas menjadi ukuran bagi semua pelayanan 

yang diberikan, dan memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap kepuasan 

konsumen. Ketersediaan fasilitas memudahkan konsumen untuk beraktivitas dan 

memberikan kenyamanan dalam menggunakan fasilitas tersebut. Sebagai contoh, 

fasilitas dalam kapal yaitu kondisi fisik kapal yang bagus, toilet, kursi, kursi 

penumpang, kantin mini, TV, akses internet, serta peralatan keselamatan 

penumpang.  

Harga  adalah sejumlah uang yang harus dipersiapkan oleh seseorang untuk 

membeli atau memesan sebuah produk atau barang yang diperlukan yang 

diinginkannya Oka A. Yoet i, (2003:249). Biaya angkutan penumpang merujuk 

pada harga kapal (Darmardjati, 2001:45). 

Keamanan pada kapal laut melibatkan berbagai aspek untuk memastikan 

keselamatan penumpang dan awak kapal. Salah satu tokoh penting dalam bidang 
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keamanan kapal adalah International Maritime Organization (IMO), merupakan 

badan (PBB) yang bertanggung jawab dalam mengembangkan dan memelihara 

standar keamanan dan lingkungan untuk industri perkapalan internasional. 

Menurut Ali dan Bharadwaj dalam Fuad Nazar Hakim dan Saino 

(2021:244) keamanan merupakan suatu perlindungan terhadap konsumen di saat 

menggunakan pelayanan jasa karenanya memberikan rasa nyaman dan pelanggan 

terhindar dari masalah yang tidak diharapkan. Sedangkan Menurut Joewono, 

(2006) dalam Raudatul dkk. (2021:15) Keamanan di dalam sebuah bisnis 

transportasi sangat berperan penting, konsumen merasa sangat berharap keamanan 

diri mereka terjamin selama menggunakan jasa transportasi. Keamanan yang perlu 

diutamakan adalah keamanan dari kejahatan, keamanan dari kecelakaan. 

Menurut Liu dan Arnet (2000) dalam Suharno (2016:419) kualitas informasi 

adalah tingkat relevan, tepat waktu, aman dan disajikan dengan desain informasi 

yang baik pada sebuah website. Informasi dengan kualitas terbaik dapat 

disediakan oleh internet apabila dapat diperoleh dengan mudah (tidak sulit dicari), 

terorganisir (tertib), dan tersedia dalam jumlah banyak, Istianingsih dan Wijanto 

(2008) dalam Suharno (2016:419). 

Berdasarkan hasil observasi, KM Dharma Kartika merupakan kapal besar 

yang sangat besar yang beroperasi lintasan Kalianget-Raas-jangkar yang 

mempunyai penumpang yang sangat banyak setiap jadwalnya. Dengan hal 

tersebut manajemen kapal harus bisa memberikan pelayanan yang baik terhadap 

penumpang terutama meningkatkan keamanan kapal untuk meningkatkan jaminan 

keselamatan penumpang. Ada beberapa hal yang perlu ditangani oleh KM 
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Dharma Kartika, yang ditemui dilapangan seperti penjualan tiket oleh calo dengan 

harga yang mahal dari harga normalnya, selain itu faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan penumpang meliputi kualitas pelayanan, fasilitas harga, 

keamanan dan kualitas informasi. 

Berdasarkan fenomena di atas, penelitian yang berjudul "Pengaruh 

Kualitas pelayanan, Fasilitas, Harga, Keamanan, dan Kualitas informasi 

terhadap Kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-

Jangkar" perlu dilakukan. Diharapkan, setelah mengetahui tingkat kepuasan 

penumpang KM Dharma Kartika, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Keamanan 

dan Kualitas Informasi pada kapal tersebut dapat ditingkatkan di masa depan. 

1.2    Rumusan Masalah 

         Berdasarkan latar belakang di atas, diketahui bahwa ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan penumpang terhadap KM Dharma Kartika. Oleh 

karena itu, permasalahan dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan penumpang di KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar? 

2. Apakah fasilitas memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar? 

3. Apakah harga memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar? 

4. Apakah keamanan memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar? 
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5. Apakah Kualitas informasi memiliki pengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar? 

6. Apakah Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Keamanan dan Kualitas 

Informasi memiliki pengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar? 

1.3    Tujuan Penelitian 

         Penelitian ini dilakukan dengan beberapa tujuan tertentu, yaitu sebagai 

berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute 

Kalianget-Raas-Jangkar. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh fasilitas 

terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-

Jangkar. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh harga terhadap 

kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh Keamanan 

terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-

Jangkar. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis secara parsial pengaruh kualitas 

informasi terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute 

Kalianget-Raas-Jangkar. 
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6. Untuk mengetahui dan menganalisis secara simultan pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas, Harga, Keamanan dan kualitas Informasi terhadap 

kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar. 

1.4    Manfaat Penelitian 

         Adapun manfaat yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan penulis dengan 

pembelajaran baru yang berharga. Penulis akan mendapatkan pengalaman 

dan pengetahuan yang lebih luas dalam mengimplementasikan variabel-

variabel seperti kualitas pelayanan, fasilitas, harga, keamanan, dan kualitas 

informasi, serta memahami pengaruhnya terhadap kepuasan penumpang. 

Hal ini akan meningkatkan pemahaman penulis dalam bidang jasa 

transportasi, khususnya transportasi laut. 

2. Bagi Perusahaan 

Dalam penelitian ini memiliki manfaat bagi perusahaan kapal. Dengan 

mempelajari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang, 

penelitian ini akan memberikan informasi yang mendalam kepada 

perusahaan. Informasi ini akan memungkinkan perusahaan untuk melakukan 

evaluasi menyeluruh terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, harga, 

keamanan, dan kualitas informasi yang mereka berikan kepada penumpang. 

Dengan demikian, perusahaan dapat memastikan bahwa kepuasan 

penumpang tetap terjaga dan bahkan ditingkatkan. 
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3. Bagi Almamater 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan sebuah informasi yang 

bermanfaat untuk almamater. Khususnya, penelitian ini akan membantu 

almamater dalam memahami fenomena yang terjadi di KM Dharma Kartika 

Rute Kalianget-Raas-Jangkar. Informasi ini akan berfokus pada bagaimana 

meningkatkan kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-

Raas-Jangkar. Dengan demikian, penelitian ini akan memberikan kontribusi 

positif dalam pengembangan dan peningkatan mutu pelayanan pada 

almamater. 

1.5    Batasan Masalah 

          Batasan masalah sangat penting dalam penelitian ini untuk menghindari 

kesalahan interpretasi yang menyimpang dari judul penelitian. Untuk 

mendapatkan hasil yang lebih baik, batasan masalah dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Responden dalam penelitian ini:  

Penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar yang telah 

menggunakan kapal minimal dua kali 

2. Periode Penelitian ini: 

Dilakukan dari bulan Maret-Mei tahun 2024 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1    Penelitian Terdahulu  Yang Relevan 

Penelitian ini bertujuan untuk menjadi bahan bertimbangan kenyataan yang 

ada dengan penelitian yang sebelumnya. Pada bagian ini penulis telah 

mencantumkan hasil dari penelitian terdahulu. Ada beberapa penelitian terdahulu 

yang relevan dengan penelitian ini diantaranya sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kemudahan Pembelian Tiket  

Menggunakan Aplikasi, Tarif Dan Keamanan (X4) Terhadap Keputusan 

Penumpang Dalam Memilih Angkutan Transportasi Laut (Studi Kasus 

Pada Km. Lawit Rute Semarang-Pontianak) 

Eki, M.Z. (2022). Bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kemudahan pembelian tiket melalui aplikasi, tarif, dan keamanan terhadap 

keputusan penumpang KM. Rawit jalur Semarang-Pontianak. Sampel 

penelitian  terdiri dari 95  penumpang KM yang disurvei. Lawit 

menggunakan teknik pengambilan sampel non-probabilitas atau kuota 

sampling. Analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis deskriptif 

dan analisis regresi  berganda dengan menggunakan software Statistical 

Package For Social Science (SPSS) versi 26. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan, kemudahan pembelian tiket melalui aplikasi, tarif 

dan keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan 

keputusan penumpang.  
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2. Pengaruh Promosi, Fasilitas (X2) Serta Kualitas Pelayanan (X1)  Jasa 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Penumpang Kapal Laut Di Terminal 

Jamrud Pelabuhan Tanjung Perak Surabaya  

Muhammad Rico Rovino (2022). Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh promosi, fasilitas serta kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan menggunakan sampel sebanyak responden. 

Menggunakan metode Analisis Regresi Berganda. Kesimpulan penelitian 

yaitu: Promosi, fasilitas serta kualitas pelayanan jasa secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Promosi secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Fasilitas secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan jasa secara 

parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Harga Tiket (X3) dan Pelayanan Terhadap Keputusan dalam 

Menggunakan Kapal Penumpang pada PT. Pelayaran Nasional 

Indonesia (Persero) Cabang Surabaya  

Shilsilia Latue, Ekka Pujo Ariesanto Akhmad (2022). Tujuan Penelitian ini 

mengkaji pengaruh harga tiket  dan pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan kapal penumpang di PT. Cabang Pelayaran Nasional Indonesia 

Surabaya, objek penelitian ini adalah PT. Pelni Cabang Surabaya. Populasi 

penelitian adalah seluruh penumpang kapal Pelni. Jumlah sampel yang 

diambil menggunakan rumus iterasi adalah 116 orang dan penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dan teknik analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa harga tiket  secara parsial berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan kapal penumpang PT. 

Pelni. pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan kapal penumpang PT. Pelni. harga dan pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan kapal 

penumpang PT. Pelni. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)  dan Fasilitas (X2) Keamanan (X4)  

Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa di UPBU Rahada Oesman Ketapang 

Audina, F. N. (2022). Penelitian ini bermaksud mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan fasilitas keamanan terhadap kepuasan pengguna jasa di UPBU 

Rahadi Oesman Ketapang. Metode kuantitatif merupakan metode yang 

diterapkan pada penelitian ini. Populasi penelitian ini merupakan seluruh 

pengguna jasa atau penumpang di UPBU Rahadi Oesman Ketapang tahun 

2020 yang berjumlah 138.719 dan sampel sebanyak 100 responden. Sumber 

data yang digunakan merupakan data sekunder berupa dokumentasi dan data 

primer yang diperoleh langsung melalui kuesioner. Hasil analisis data uji T 

diperoleh kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna dan fasilitas keamanan  berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Analisis data uji F diperoleh bahwa 

kualitas pelayanan dan fasilitas keamanan secara bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa di UPBU Rahadi 

Oesman Ketapang. 



12 
 

 
FEB ITS MANDALA 

5. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X3) Terhadap Kepuasaan 

Penumpang Kapal PT. Pelni Semarang Melalui Keputusan Penggunaan 

(Studi pada KM. Egon Semarang-Kumai)  

Ardianti, N. (2022). Meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan dan keputusan penggunaan penumpang KM. Egon Pelni Semarang-

Kumai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang dan keputusan 

penggunaan, sementara harga memiliki pengaruh negatif dan signifikan 

terhadap kedua variabel tersebut. Selain itu, keputusan penggunaan juga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga memiliki 

pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap kepuasan penumpang 

melalui keputusan penggunaan. 

6. Analisis pengaruh kualitas jaringan, kualitas layanan (X1), kualitas 

informasi (X5), keamanan (X4) dan privasi pada penyedia layanan 

internet terhadap kepuasan pelanggan dan dampak pada niat beli ulang 

Yusuf Ilham, (2020). Indonesia mendorong munculnya ISP lainnya seperti 

Biznet Home Internet, First Media, Indihome, Indosat Ooredoo GIG, MNC 

Play Media, MyRepublic, dan Oxygen. Penelitian ini menganalisis pengaruh 

kualitas jaringan, layanan, informasi, keamanan, dan privasi penyedia layanan 

internet terhadap kepuasan pelanggan dan niat pembelian ulang. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, informasi, keamanan, dan 

privasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan. Namun, kualitas jaringan tidak memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang. 

7. Analisis Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi (X5) Dan Kualitas 

Sumber Daya Manusia Terhadap Waktu Tunggu Kapal (Studi Kasus 

Pengguna Sistem Inaportnet ) 

Tiara, S. A. (2020). Menekankan pentingnya transportasi laut dan pelabuhan 

di Indonesia, sebuah negara kepulauan dengan wilayah yang sebagian besar 

terdiri dari perairan dan lautan. Transportasi laut memainkan peran kunci 

dalam mendukung ekonomi, khususnya bagi pedagang yang mendistribusikan 

barang baik dalam maupun luar negeri. Meski ada berbagai jenis transportasi 

lainnya, transportasi laut, seperti kapal, sering dipilih karena efektivitas dan 

efisiensinya, serta kapasitas angkut yang lebih besar. Pelabuhan, sebagai 

tempat bersandarnya kapal dan penghubung antara transportasi laut dan darat, 

memiliki peran yang sangat penting. Menurut Undang-Undang No. 17 Tahun 

2008, pelabuhan adalah tempat yang digunakan untuk berbagai aktivitas, 

termasuk naik-turun penumpang, bongkar muat barang, dan perpindahan 

antar moda transportasi. Pelabuhan juga menjadi pusat aktivitas ekonomi dan 

perdagangan, dengan berbagai badan usaha yang terkait dengan pelayanan 

jasa kepelabuhan. 

8. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X3), Dan Fasilitas (X2)  

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kapal Penumpang KM. Napoleon 

Rute Perjalanan Kendari-Wanci (Studi Kasus Pt. Aksar Saputra Lines) 
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Amina Rahmawati, Rois Arifin, M Hufron (2019). Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen Kapal Penumpang KM. Rute 

napoleon Kendari-Wanci (Studi Kasus PT. Aksar Saputra Lines) secara 

parsial maupun simultan. Populasi dan sampel adalah seluruh penumpang 

KM kelas ekonomi. Napoleon yang berjumlah 96 penumpang. Pengumpulan 

data melalui kuesioner. Analisis data dalam penelitian menggunakan SPSS 

versi 16. Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling 

yaitu purposive sampling. 

9. Pengaruh Kualitas Sistem Dan Kualitas Informasi (X5) Terhadap 

Kepuasan Pengguna (Survei Pada Pengguna Jasa Pengguna Sistem 

Aplikasi Inaportnet Yang Terdaftar Di Kantor Kesyahbandaran Dan 

Otoritas Pelabuhan Kelas I Banjarmasin) 

Maryana, F., Ridhawati, R., & Astuti, R. E. (2019). Penelitian ini bertujuan 

untuk memberikan bukti empiris mengenai pengaruh kualitas sistem dan 

informasi terhadap kepuasan pengguna Inaportnet yang terdaftar di Kantor 

Pelabuhan Kelas Satu dan Otoritas Pelabuhan Banjarmasin. Variabel 

independennya adalah kualitas sistem dan kualitas informasi. Variabel 

terikatnya adalah kepuasan pengguna. Populasi dalam penelitian ini adalah 

150 karyawan dari 241 perusahaan pengguna Inaportnet. Data dikumpulkan 

dari keluaran kuesioner yang diberikan kepada responden. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah 

responden sebanyak 150 karyawan. Penelitian ini memberikan bukti empiris 
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bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna secara parsial dan simultan 

10. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Penumpang 

Menggunakan Jasa Angkutan Penyeberangan PT. ASDP Indonesia 

Ferry (Persero) Cabang Sibolga. 

Isa, M., Lubis, H. A., & Chaniago, M. (2019). Mengungkapkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan penumpang 

yang menggunakan jasa angkutan penyeberangan PT. ASDP Indonesia Ferry 

(Persero) Cabang Sibolga. Dengan menggunakan teknik regresi linear 

sederhana, penelitian ini menemukan bahwa 62,4% kepuasan penumpang 

ditentukan oleh kualitas pelayanan, sedangkan 37,6% lainnya dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

Tabel 2.1 Persamaan Dan Perbedaan Dari Penelitian Terdahulu 

  

No. Peneliti Persamaan Perbedaan 

1. Eki, M. Z. 

(2022). 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel independen:  

X1 Kualitas Pelayanan 

X4 Keamanan 

c. Analisis regresi linear 

berganda 

a. Objek Penelitian 

b. Tahun Penelitian 

c. Variabel Dependen: 

Keputusan 

Penumpang (Y) 

d. Jumlah sampel 

sebanyak 95 

responden,  

2.  Muhammad 

Rico Rovino 

2022. 

a. Metode kuantitatif 

b. Metode kuantitatif 

c. Variabel independen:  

X1 Kualitas pelayanan 

X2 Fasilitas 

d. Variabel dependen: 

Kepuasan penumpang 

Analisis regresi linear 

berganda  

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian 

 

3. Shilsilia 

Latue, Ekka 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel independen: 

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 
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No. Peneliti Persamaan Perbedaan 

Pujo 

Ariesanto 

Akhmad 

2022. 

X3 Harga 

c. Analisis regresi linear 

berganda  

penelitian 

c. Variabel dependen: 

Keputusan 

pengguna kapal (Y) 

d. Jumlah sampel 

penelitian 

sebelumnya 

sebanyak 116  

4.  Audina, F. N. 

(2022). 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel independen:  

X1 Kualitas pelayanan 

X2 Harga 

c. Variabel dependen: 

kepuasan pengguna  

(Y) 

d. Analisis regresi linear 

berganda 

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian 

c. Jumlah sampel 100 

responden, dalam 

penelitian ini 

sebanyak 60 sampel 

 

5.  Ardianti, 

N.(2022). 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel Independen: 

(X1)  Kualitas 

pelayanan 

(X3)   harga 

c. Variabel Dependen: 

(Y) kepuasan 

penumpang 

d. Analisis regresi linear 

berganda 

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian 

c. Metode Intervening 

 

6. Yusuf Ilham, 

(2020). 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel Independen:  

X1 Kualitas Pelayanan 

X4 Keamanan 

X5 Kualitas informasi 

c. Variabel dependen: 

kepuasan pelanggan. 

d. Regresi linear 

berganda 

 

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian 

c. Jumlah responden 

sebanyak 215 

responden. 

Menggunakan 

analisis structural 

equation modeling 

(SEM) 

7. Tiara, S. A. 

(2020). 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel Independen: 

(X5)  kualitas Informasi 

Analisis regresi linear 

berganda. 

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian  

8. Amina 

Rahmawati, 

Rois Arifin, 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel independen: 

X1 Kualitas  

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian 
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No. Peneliti Persamaan Perbedaan 

M Hufron 

(2019). 

Pelayanan 

X2 Fasilitas 

X3 harga 

c. Variabel dependen: 

Kepuasan penumpang 

d. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan 

purposive sampling 

c. Sampel dalam 

penelitian 

sebelumnya 

menggunakan 96 

sampel. 

d. Analisis data 

penelitian terdahulu 

menggunakanan 

SPPSS Versi 16  

9. Maryana, F., 

Ridhawati, 

R., & Astuti, 

R. E. (2019).. 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel independen:  

X1 kualitas informasi  

c. Analisis regresi linear 

berganda 

d. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan 

purposive sampling 

a. Objek Penelitian 

b. Periode Tahun 

Penelitian 

c. Jumlah sampel 

penelitian 

sebelumnya 

sebanyak 150 

responden, 

penelitian ini 

sebanyak 60 sampel  

10. Isa, M., 

Lubis, H. A., 

& Chaniago, 

M. (2019). 

 

a. Metode kuantitatif 

b. Variabel Independen: 

(X1)  kualitas 

pelayanan 

c. Variabel Dependen:  

(Y) kepuasan 

Penumpang 

a. Objek penelitian 

b. Periode tahun 

penelitian 

c. Penelitian terdahulu 

menggunakanan 

teknik regresi linear 

sederhana. 

  
Sumber :  Isa, M., Lubis, H. A., & Chaniago, M. (2019). Amina Rahmawati, Rois Arifin, 

M Hufron (2019). Tiara, S. A. (2020).Yulita Tutoq Prodi Manajemen, 2021 Ardianti, N. 

(2022). Audina, F. N. (2022). Shilsilia Latue, Ekka Pujo Ariesanto Akhmad 2022 

Muhammad Rico Rovino 2022. Eki, M. Z. (2022). Maryana, F., Ridhawati, R., & Astuti, 

R. E. (2019). 

      Penelitian ini memiliki beberapa persamaan dan perbedaan dengan penelitian 

terdahulu yaitu sebagai berikut.  

a. Persamaannya dalam penelitian dengan penelitian terdahulu adalah  

menggunakan beberapa variabel yang sama, seperti kualitas pelayanan, 

fasilitas, harga, keamanan, sistem informasi, dan kepuasan penumpang 

sebagai variabel bebas dan terikat.  
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b. Perbedaan antara penelitian ini dengan penelitian terdahulu. Pertama, tahun 

penelitian ini dilakukan pada tahun 2024, sedangkan penelitian terdahulu 

dilakukan pada tahun 2019, 2020, 2021, dan 2022. Kedua Objek penelitian ini 

dilakukan di KM Dharma Kartika dengan rute Kalianget-Raas-Jangkar. 

Sedangkan penelitian terdahulu dilakukan di berbagai objek penelitian, 

seperti PT. ASDP Indonesia Ferry (Persero) Cabang Sibolga, KM. Napoleon 

Rute Perjalanan Kendari-Wanci (Studi Kasus Pt. Aksar Saputra Lines), 

Pengguna (Survei Pada Pengguna Jasa Pengguna Sistem Aplikasi Inaportnet 

Yang Terdaftar Di Kantor Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Kelas I 

Banjarmasin), Kapal Pelni di Kota Batam, Kapal PT. Pelni Semarang Melalui 

Keputusan Penggunaan (Studi pada KM. Egon Semarang-Kumai), UPBU 

Rahada Oesman Ketapang, PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Persero) 

Cabang Surabaya, Kapal Laut Di Terminal Jamrud Pelabuhan Tanjung Perak 

Surabaya, Transportasi Laut (Studi Kasus Pada Km. Lawit Rute Semarang-

Pontianak), Kapal (Studi Kasus Pengguna Sistem Inaportnet). Ketiga dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 60 responden, sedangkan dalam 

penelitian sebelumnya menggunakan sebanyak 96,100,116,95,150, 

responden. Keempat dalam penelitian ini menggunakan analisis data 

menggunakan SPSS versi 20, sedangkan dalam penelitian sebelumnya 

menggunakan SPSS versi 16,26. 

c. Kelebihan dari penelitian ini adalah penggunaan 6 variabel yang mencakup 

variabel penelitian terdahulu. Dengan demikian, sehingga penelitian ini dapat 

memberikan hasil yang lebih maksimal dan informasi yang lebih lengkap. 
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2.2   Kajian Teori 

2.2.1 Manajemen Pemasaran 

2.2.1.1 Pengertian Manajemen Pemasaran     

Manajemen pemasaran menurut Sufyan Assauri (2013:12) adalah kegiatan 

menganalisis, merencanakan, melaksanakan dan mengendalikan sebuah program-

program yang dibuat untuk membentuk, membangun dan mempertahankan 

keuntungan dari pertukaran melalui pasar sasaran dalam mencapai tujuan 

organisasi dalam perusahaan dalam jangka waktu yang panjang.  

Manajemen pemasaran menurut Tjiptono (2011:2) adalah suatu sistem 

aktivasi bisnis total yang dirancang untuk merencanakan, menetapkan harga, dan 

mendistribusikan suatu produk, jasa, dan gagasan yang mampu memuaskan yang 

diinginkan pasar sasaran untuk mencapai tujuan organisasi.. 

2.2.1.2 Fungsi Manajemen Pemasaran 

Menurut Terry dalam H Abdul Manaf (2016:86), fungsi sederhana dari 

manajemen pemasaran adalah POAC (Planning, Organizing Actuating, 

Controlling). 

1. Perencanaan atau planning. Misalnya dalam melakukan pemasaran produk 

pada suatu perusahaan, maka perlu adanya pemberian pelayanan terlebih 

dahulu. Perencanaan ini dibuat berdasarkan data-data yang ada di titik 

perusahaan, misalnya perencanaan wilayah pemasaran, perencanaan harga,  

2. Playlist strategi yang akan digunakan. dalam memasuki pasar, teknik 

promosi yang akan digunakan dan sebagainya.  

3. Organisasi atau organizing. Suatu organisasi yang terstruktur dengan jelas 
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dan efisien, sehingga diketahui dengan jelas siapa yang bertanggung 

jawab, kepada siapa harus bertanggung jawab, bagaimana cara melakukan 

koordinasi dalam titik perusahaan maka disini dibutuhkan adanya struktur 

yang jelas, agar ini tidak terjadi pergeseran tanggung jawab jika terjadi 

penyimpangan dalam pekerjaan.  

4. Aksi atau Actuating. Sebagai fungsi yang ketiga yaitu melaksanakan titik 

kerja, cara kerja, kemana harus pergi, kapan, dan sebagainya. Untuk 

menjamin kelancaran pelaksanaan tugasnya, pekerja perlu diberikan 

insentif yang jelas, seperti gaji, honorarium, uang lelah, uang komisi 

penjualan, dan sebagainya.  

5. Pengendalian atau Controlling. Fungsi terakhir adalah perlunya 

pengendalian terhadap setiap pekerjaan yang dilakukan oleh titik kendali 

yang harus dilakukan sesedikit mungkin agar tidak terjadi kesalahan yang 

berkepanjangan. Apabila terjadi penyimpangan terhadap rencana yang 

telah ditetapkan maka pencegahan perlu ditinggalkan. 

2.2.1.3 Tujuan Pemasaran 

Dilakukannya manajemen pemasaran karena memiliki beberapa tujuan. 

Berikut adalah tujuan-tujuan dari manajemen pemasaran. 

 Persentase biaya promosi 

 Tingkat penjualan salesperson 

 Indeks kepuasan konsumen 

 Rasio konsumen dan total salesperson 

 Rasio produktivitas volume penjualan 
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2.2.2 Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang harus dimiliki oleh para 

wirausahawan, baik yang baru merintis usaha maupun yang sudah bertahun-tahun 

berkecimpung di dunia usaha. Menurut Kotler dan Keller (2009:83), kualitas 

pelayanan adalah suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan 

yang diterima dan tingkat pelayanan yang diharapkan.  

Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan 

pelanggan, maka kualitas pelayanan diberikan baik dan memuaskan. Kepuasan 

pelanggan yang terbentuk dapat mendorong konsumen dalam melakukan 

pembelian kembali dan berharap dapat menjadi pelanggan yang setia.  

Menurut Harfika dan Abdullah (2017:48), ada lima indikator dari kualitas 

pelayanan, diantaranya: 

 Tangible atau bukti fisik 

 Reliability atau keandalan 

 Responsiveness atau daya tanggap 

 Assurance atau jaminan 

 Empathy atau empati 

2.2.3 Fasilitas 

2.2.3.1 Pengertian Fasilitas  

Fasilitas menurut Zakiah dan Gelar (2012:230) adalah segala sesuatu yang 

dapat memudahkan usaha dan memperlancar pekerjaan dalam rangka mencapai 

tujuan. Menurut Lupiyoadi (2011:150) Fasilitas adalah komponen individu dari 



22 
 

 
FEB ITS MANDALA 

suatu penawaran yang mudah ditambahkan atau dikurangi tanpa mengubah 

kualitas modal pelayanan.  

Fasilitas, yaitu segala sesuatu yang mempermudah dan memperlancar 

pelaksanaan sebuah usaha, baik berupa benda maupun jasa (Suryo Subroto, 

2011:22). Pengertian fasilitas menurut Kotler (2001:346) adalah segala sesuatu 

yang memudahkan suatu produk untuk dipasarkan.  

2.2.3.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi fasilitas 

Menurut Nirwana (2014:47), ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

fasilitas dalam suatu pelayanan, antara lain: 

1. Desain fasilitas 

2. Nilai fungsi 

3. Estetika 

4. Kondisi yang mendukung 

Fasilitas Peralatan Penunjang juga dapat diartikan sebagai suatu bentuk 

pembelian manfaat dari perusahaan kepada konsumen penggunanya yang 

diberikan atas dasar pembayaran sejumlah uang tertentu. Dengan kata lain, pada 

perusahaan jasa, fasilitas yang diberikan merupakan sarana yang dapat menunjang 

pelayanan yang memuaskan bagi konsumen.  

Menurut Relitania (2017:21), indikator fasilitas ada empat bagian, yaitu: 

 Ruang Lobby yang nyaman 

 Fasilitas Waiting room yang nyaman 

 Tersedianya tempat parkir yang memadai 

 Sarana pendukung lainnya 
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2.2.4 Harga   

2.2.4.1 Pengertian Harga  

Harga menurut Busu Swastha (2010:147) adalah sejumlah uang (ditambah 

beberapa produk jika memungkinkan) yang diperlukan untuk mendapatkan suatu 

kombinasi barang dan jasa.  

Harga menurut Kotler dan Armstrong (2012:345) harga dapat diartikan 

secara sempit sebagai jumlah uang yang diberikan untuk suatu produk atau jasa. 

Definisi harga secara luas adalah jumlah nilai yang ditukarkan konsumen atas 

manfaat memiliki dan menggunakan suatu produk atau jasa yang memungkinkan 

perusahaan memperoleh keuntungan yang wajar dengan membayar nilai 

pelanggan. 

2.2.4.2 Fungsi harga 

  Harga memiliki beberapa fungsi diantaranya: 

1. Acuan nilai jual suatu barang 

2. Penentu keuntungan bagi penjual 

3. Menentukan daya beli konsumen dalam pengambilan keputusan 

  Ada 4 indikator yang mencirikan harga menurut Kotler dan Amstrong 

(2012:278) yaitu: 

 Keterjangkauan harga yaitu produsen/penjual menetapkan harga sesuai 

dengan kemampuan daya beli konsumen 

 Kesesuaian harga dengan kualitas produk yaitu penetapan harga yang 

ditawarkan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kualitas produk 

yang diterima oleh konsumen 
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 Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang dilakukan oleh 

produsen/penjual berbeda dengan penawaran harga pesaing/produsen lain 

pada jenis produk yang sama 

 Kesesuaian harga dengan manfaat yaitu penetapan harga yang dilakukan 

oleh produsen/penjual sesuai dengan manfaat yang didapatkan oleh 

konsumen 

2.2.5 Keamanan  

Menurut Ali dan Bharadwaj dalam Fuad Nazar Hakim dan Saino 

(2021:244) keamanan merupakan suatu perlindungan terhadap konsumen di saat 

menggunakan pelayanan jasa karenanya memberikan rasa nyaman dan pelanggan 

terhindar dari masalah yang tidak diharapkan.  

Sedangkan Menurut Joewono, (2006) dalam Raudatul dkk. (2021:15) 

Keamanan di dalam sebuah bisnis transportasi sangat berperan penting, konsumen 

merasa sangat berharap keamanan diri mereka terjamin selama menggunakan jasa 

transportasi. Keamanan yang perlu diutamakan adalah keamanan dari kejahatan, 

keamanan dari kecelakaan. 

Menurut International Maritime Organization (IMO), terdapat beberapa 

indikator keamanan dalam transportasi laut. Indikator-indikator keamanan dalam 

transportasi laut yang ditetapkan oleh IMO mencakup: 

 Berbagai aspek seperti pelaksanaan peraturan keselamatan,  

 Pengawasan kapal 

 Pelatihan awak kapal 

 Dan kesiapan peralatan keselamatan 
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2.2.6 Kualitas Informasi 

2.2.6.1 Pengertian Kualitas Informasi 

Menurut Liu dan Arnet (2000) dalam Suharno (2016:419) kualitas 

informasi adalah tingkat relevan, tepat waktu, aman dan disajikan dengan desain 

informasi yang baik pada sebuah website. Informasi dengan kualitas terbaik dapat 

disediakan oleh internet apabila dapat diperoleh dengan mudah (tidak sulit dicari), 

terorganisir (tertib), dan tersedia dalam jumlah banyak, Istianingsih dan Wijanto 

(2008) dalam Suharno (2016:419). 

Selain itu, kualitas informasi dapat dilihat dari potensi dalam 

menghasilkan informasi yang tak terbatas baik di dalam maupun di luar organisasi 

Barnes dan Vidgen, (2003) dalam Suharno, (2016: 419). DeLone dan McLean 

(dalam Suharno, 2016:419) menyatakan bahwa kualitas informasi berkaitan 

dengan penggunaan sistem, kepuasan pengguna dan manfaat bersih.  

Menurut Burch dan Grudnitski (1989) dalam Abdul Kadir (2005:546) 

menyatakan bahwa Kualitas informasi ditentukan oleh 3 indikator diantaranya: 

 Relevan, informasi yang ada memiliki nilai kemanfaatan sesuai dengan yang 

dibutuhkan oleh pemakaiannya 

 Tepat pada waktunya, informasi yang datang pada penerima tidak boleh 

terlambat, karena informasi yang datang tidak tepat waktu, tidak bernilai 

lagi sebab informasi digunakan dalam proses pembuatan keputusan 

 Akurat: informasi harus bebas dari kesalahan-kesalahan dan tidak bias atau 

menyesatkan. Informasi harus memiliki keakuratan tertentu agar tidak 

diragukan kebenarannya 
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2.2.7 Kepuasan Penumpang 

Menurut Oliver (2019) dalam Roy et al., (2023: 227), kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan seseorang sesudah membandingkan kinerja atau hasil 

yang dirasakannya dengan harapan. Tingkat kepuasan pelanggan bisa diukur 

melalui selisih dengan kinerja yang dirasakannya dan harapan. Jika kinerja tidak 

sesuai harapan, konsumen merasa kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan maka 

konsumen merasa puas, dan jika kinerja sudah melebihi harapan maka konsumen 

akan merasakan sangat puas.  

Kotler dan Keller (2009:138) juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan kecewa atau senang seseorang sudah membandingkan 

persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan 

harapannya. Menurut Kotler (2017) dalam Ahmad Zikri dkk. (2022: 3) ada 4 

metode pengukuran kepuasan pelanggan diantaranya: 

1. Grievance and suggestion system (sistem keluhan dan saran) 

2. Patron delight surveys (survey kepuasan pelanggan) 

3. Ghost shopping (pembeli bayangan) 

4. Lost purchaser analysis (analisa pelanggan yang lari) 

Menurut Kotler dan Keller (2009:138) ada 4 Indikator kepuasan pelanggan 

diantaranya sebagai berikut:  

 Pembelian kembali 

 Kinerja produk  

 Kebutuhan 

 Harapan 
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2.3 Kerangka Konseptual 

 

                                                             H1 

                                                      H2 

                                                    

                                                      H3 

                                                     

                                                      H6 

 

                                                            H5 

                                                                      H6 

Keterangan : 

  : Pengaruh secara parsial 

                                        : Pengaruh secara simultan 

 

2.4  Hipotesis 

      Menurut (Sugiyono, 20015: 96) Hipotesis merupakan jawaban sementara 

terhadap masalah dalam penelitian yang kebenarannya perlu diuji secara empiris. 

Berdasarkan dari kerangka pemikiran diatas maka hipotesis yang disebutkan 

dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan (Tjiptono, 2016: 640).  

Hasil penelitian dari Isa, M., Lubis, H. A., & Chaniago, M. (2019), 

Amina Rahmawati, Rois Arifin, M Hufron (2019), Ardianti, N. (2022). 

Audina, F. N. (2022), Muhammad Rico Rovino (2022), Eki, M. Z. (2022). 

KUALITAS PELAYANAN 

(X1) 

HARGA  (X3) 

FASILITAS (X2) 

KEPUASAN PENUMPANG 

(Y)

KEAMANAN (X4) 

KUALITAS INFORMASI (X5) 
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Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan penumpang. Berdasarkan penjelasan diatas maka 

hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H1: Diduga bahwa terdapat pengaruh secara parsial antara Kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute 

Kalianget-Raas-Jangkar. 

2. Fasilitas (X2) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Fasilitas merupakan faktor lain yang dapat mempengaruhi 

kepuasan penumpang fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat 

peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung 

kenyamanan konsumen (Kotler, 2005: 75).  

Hasil penelitian dari Audina, F. N. (2022), Muhammad Rico 

Rovino (2022). Amina Rahmawati, Rois Arifin, M Hufron (2019). 

Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial antara fasilitas terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis dalam 

penelitian ini sebagai berikut : 

H2: Diduga bahwa terdapat pengaruh secara parsial antara Fasilitas 

terhadap kepuasan penumpang pada KM Dharma Kartika Rute Kalianget-

Raas-Jangkar. 

3. Harga (X3)  Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Harga dapat diartikan sebagai sejumlah uang yang harus 

dipersiapkan seseorang untuk membeli atau memesan suatu produk yang 
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diperlukan atau diinginkannya Oka A. Yoet i, 2003: 249. Harga kapal 

adalah biaya angkut penumpang (Darmardjati, 2001:45). 

Hasil penelitian dari Ardianti, N. (2022), Shilsilia Latue, Ekka 

Pujo Ariesanto Akhmad (2022), Amina Rahmawati, Rois Arifin, M 

Hufron (2019). Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial antara 

Harga terhadap Kepuasan Penumpang. Berdasarkan penjelasan diatas 

maka hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H3: Diduga bahwa terdapat pengaruh secara parsial antara Harga terhadap 

kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget -Raas-Jangkar. 

4. Keamanan (X4) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Ali dan Bharadwaj (dalam Fuad Nazar Hakim dan Saino, 

2021:244) menyatakan bahwa keamanan adalah upaya perlindungan yang 

diberikan kepada konsumen saat menggunakan jasa, dengan tujuan 

memberikan rasa aman dan mencegah terjadinya gangguan yang tidak 

diinginkan. 

Hasil penelitian dari Ilham, (2020), Audina, F. N. (2022), Eki, 

M.Z. (2022). Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial antara 

keamanan  terhadap kepuasan penumpang. Berdasarkan penjelasan diatas 

maka hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H4: Diduga bahwa terdapat pengaruh secara parsial antara Keamanan 

terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-

Jangkar. 
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5. Kualitas Informasi (X5) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Menurut Tata Sutabri (2012:22), sistem informasi mengacu pada 

segala sesuatu yang terkait dengan data mentah, data yang telah 

diorganisir, kapasitas saluran komunikasi, dan elemen lainnya. Informasi 

dapat diibaratkan sebagai darah yang mengalir di dalam tubuh suatu 

organisasi, sehingga peran dan pentingnya informasi sangat krusial dalam 

sebuah organisasi. Sebuah sistem yang kekurangan informasi akan 

mengalami penurunan kinerja dan pada akhirnya dapat berakhir. 

Hasil penelitian dari Tiara, S. A. (2020), Yusuf Ilham (2020), 

Maryana, F., Ridhawati, R., & Astuti, R. E. (2019). Menyatakan bahwa 

ada pengaruh secara parsial antara kualitas informasi terhadap kepuasan 

Penumpang. Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis dalam 

penelitian ini sebagai berikut:  

H5: Diduga bahwa terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas 

informasi terhadap kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute 

Kalianget-Raas-Jangkar. 

6. Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan (X4) 

Dan Kualitas Informasi (X5) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

 Berdasarkan hasil penelitian terdahulu diatas dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, harga, keamanan dan kualitas  

informasi memiliki pengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar. 
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Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

H6: Diduga bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara Kualitas 

pelayanan, Fasilitas, Harga, Keamanan dan  kualitas Informasi terhadap 

Kepuasan penumpang KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Gambaran Objek penelitian 

KM Dharma Kartika merupakan kapal milik PT. 

Dharma Dwipa Utama  (PT. DDU) yang merupakan 

anak dari PT Dharma lautan utama (DLU) yang didirikan 

di surabaya pada tahun 1976 oleh bapak H. Soekarno 

yang beroperasi tujuan Kalianget-Raas-Jangkar. dirikan  

KM Dharma Kartika merupakan sarana transportasi laut 

yang disediakan pemerintah untuk masyarakat Indonesia.                                                                             

PT. DDU cabang Surabaya memiliki tujuan untuk memudahkan penduduk 

Indonesia untuk melakukan perpindahan antar pulau. Hal ini penting Indonesia 

sebagai negara kepulauan dengan banyak pulau, dan sebagian pendapatan negara 

berasal dari sektor pelabuhan. Oleh karena itu, PT. DDU cabang Surabaya bekerja 

keras untuk terus berinovasi guna meningkatkan minat penumpang dalam 

menggunakan jasa transportasi laut, dengan menggunakan KM Dharma Kartika.  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Objek penelitian 

Sumber: PT Dharma Dwipa Utama (DDU) 

Gambar 3.1 Logo PT DDU 
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Gambar 3.3 Sumber: PT Dharma Dwipa Utama (DDU) 

Armada pelayaran keperintisan 

 

Tabel 3.1 Jadwal  KM Dharma Kartika 

Rute Kalianget -Raas-Jangkar 

Pelabuhan Asal Pelabuhan Asal Pelabuhan Tujuan 

Pelabuhan Berangkat Tiba Pelabuhan Berangkat Tiba Pelabuhan 

Kalianget 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Jangkar 

Jangkar 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Kalianget 

Kalianget 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Jangkar 

Jangkar 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Kalianget 

Kalianget 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Jangkar 

Jangkar 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Kalianget 

Kalianget 08.00 13.00 Raas 14.00 19.00 Jangkar 

Sumber: Kantor cabang Kalianget  

3.2 Populasi dan Sampel    

3.2.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2017:80) Populasi diartikan sebagai wilayah 

generalisasi yang terdiri atas objek dan subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulan. Jumlah kapasitas penumpang KM Dharma Kartika tahun 2024 

menurut data PT Dharma Dwipa Utama mencapai 212 penumpang. Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penumpang KM Dharma Kartika Rute 

Kalianget-Raas-Jangkar. 
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3.2.2 Sampel  

Menurut Sugiyono (2017:81) sampel merupakan suatu bagian dari jumlah 

dan karakteristik populasi. Penelitian ini menggunakan teknik non-probability 

sampling, adalah suatu sistem pengambilan sampel yang tidak memberikan 

kesempatan yang sama bagi semua unsur atau anggota dari populasi untuk dipilih 

menjadi sampel. Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus 

Roscoe. Menurut buku yaitu Research Methods For Business di dalam Sugiyono 

(2016:164), rumus Roscoe mempunyai beberapa syarat mengenai besarnya 

sampel untuk penelitian yaitu sebagai berikut: 

a. Besar sampel yang sesuai dalam penelitian ini adalah antara 30 hingga 500.  

b. Jika sampel dibagi menjadi beberapa kategori (misalnya laki-laki dan 

perempuan, dan sebagainya), maka jumlah anggota sampel pada setiap kategori 

paling sedikit 30.  

c. Jika penelitiannya ingin melakukan analisis multivariat, maka jumlah anggota 

sampel minimal harus 10 kali lipat dari jumlah variabel yang diteliti. Misalnya 

terdapat 5 variabel penelitian (4 variabel bebas dan 1 variabel terikat), maka 

jumlah anggota sampel adalah 10 x 5 = 50.  

d. Untuk penelitian eksperimen sederhana, jika digunakan kontrol eksperimen 

ketat, jumlah anggota sampel antara 10 dan 20. 

Rumus Roscoe: 

Keterangan: 

R = Ukuran Sampel yang layak 

n = Variabel 

<10  = Dikalikan paling kecil 10 
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Dari keterangan diatas, maka kalkulasi dapat dilakukan sebagai berikut: 

 

 

Hasil perhitungan sampel setelah hasil pembulatan, diperoleh sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 60 responden. Pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Usia minimal 18 tahun 

b. Penumpang yang menggunakan KM Dharma Kartika minimal dua kali 

c. Penumpang kapal KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar 

3.3 Jenis Penelitian  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu 

mengacu pada kategori penelitian yang berlandaskan filsafat positivisme. Menurut 

Sugiyono (2017:147), penelitian kuantitatif digunakan untuk mempelajari 

populasi atau sampel tertentu, dengan cara pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian dan menganalisis data kuantitatif atau statistik. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk menguji dari fenomena yang diteliti. 

3.4 Jenis Data dan sumber data 

3.4.1 Jenis data  

Penelitian ini menggunakan data deskriptif kuantitatif. Dimana pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen menjadi salah satu tujuan yang 

dilakukan. Dari data yang diperoleh peneliti ingin menunjukkan persepsi 

penumpang terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, harga, keamanan dan sistem 

informasi. 

R = 6 x 10 = 60 
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3.4.2 Sumber Data 

         Penelitian ini, terdapat dua sumber data yang dapat diidentifikasi, yakni: 

3.4.2.1 Data Primer  

Menurut Sugiyono (2018:456) Data primer adalah sumber data yang 

langsung menyediakan data untuk pengumpulan data. Data dikumpulkan oleh 

peneliti sendiri langsung dari sumber pertama atau tanpa objek penelitian yang 

dilakukan. 

3.4.2.2 Data Sekunder  

 Menurut Sugiyono dalam (2016:54) Data sekunder merupakan sumber 

data yang tidak diterima secara langsung dengan pengumpulan data, bisa melalui 

orang lain atau melalui dokumen. Sumber data sekunder merupakan sumber data 

pelengkap yang berfungsi melengkapi data yang dibutuhkan. 

3.5 Identifikasi Variabel Penelitian 

 Menurut Sugiyono (2016:38) Variabel penelitian merupakan segala sesuatu 

dalam bentuk apapun yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh informasi tentangnya, kemudian ditarik kesimpulan. Dalam penelitian 

ini terdapat dua jenis variabel yaitu variabel bebas dan variabel terikat. 

3.5.1 Variabel bebas (Independen variabel)  

Menurut Sugiyono (2012:4) Variabel independen dalam bahasa Indonesia 

sering disebut dengan variabel independen. Variabel bebas merupakan variabel 

yang mempengaruhi atau menjadi penyebab berubahnya atau munculnya variabel 

terikat (dependen). Dalam penelitian ini digunakan 5 variabel independen yaitu : 
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Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan (X4) Kualitas 

Informasi (X5). 

3.5.2 Variabel Terikat  (Dependen variabel) 

Menurut Sugiyono (2018:12) Variabel terikat adalah variabel yang 

mempengaruhi atau berakibat, karena adanya variabel bebas. Variabel terikat 

dalam penelitian ini adalah kepuasan penumpang yang diberi notasi (Y). 

3.6 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Operasional Indikator 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

 

Menurut Kotler (2009:83), 

kualitas pelayanan dapat 

didefinisikan sebagai penilaian 

konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima 

dibandingkan dengan harapan 

yang dimiliki. Jika pelayanan 

yang diterima sesuai dengan 

harapan, maka kualitas pelayanan 

akan dianggap baik dan 

memuaskan. 

Indikator kualitas pelayanan 

Menurut (Harfika dan 

Abdullah, 2017:48), berikut 

terdapat lima indikator kualitas 

pelayanan, yaitu: 

 Tangible (bukti fisik) 

 Reliability (keandalan) 

 Responsiveness (daya 
tanggap) 

 Assurance (jaminan) 

 Empathy (empati) 

Fasilitas 
(X2) 

 

Zakiah dan Derajat (2012:230) 
mendefinisikan fasilitas sebagai 

segala sesuatu yang 

mempermudah dan memperlancar 

kerja dalam rangka mencapai 

tujuan. Sementara itu, Lupiyoadi 

(2011:150) menyatakan bahwa 

fasilitas merupakan komponen 

individual dari penawaran yang 

dapat ditambahkan atau dikurangi 

tanpa mengubah kualitas modal 

jasa. 

 

Indikator fasilitas menurut 
Relitania (2017:21) ada empat 

bagian indikator fasilitas yaitu: 

 Ruang Lobby yang 

nyaman, bersih dan rapi 

untuk dipakai  

 Fasilitas Waiting room 
yang nyaman 

 Tersedianya tempat parkir 
yang memadai 

 Sarana pendukung lainnya  



38 
 

FEB ITS MANDALA 

Variabel Definisi Operasional Indikator 

Harga 

(X3) 

 

Kotler dan Amstrong (2012:345) 

mendefinisikan harga secara 

sempit sebagai jumlah uang yang 

dibayarkan untuk suatu produk 

atau jasa 

Ada 4 indikator yang 

mencirikan harga menurut 

Kotler dan Amstrong 

(2012:278) yaitu: 

 Keterjangkauan harga  

 Kesesuaian harga dengan 

fasilitas 

 Daya saing harga 

 Kesesuaian harga dengan 
manfaat 

Keamana

n (X4) 

 

Menurut Joewono (dalam Aslamia 

Rosa dkk, 2017:166), keamanan 

memiliki peran yang sangat 

penting dalam bisnis transportasi, 

dan konsumen berharap agar 

keamanan mereka terjamin saat 

menggunakan jasa transportasi 

Menurut International 

Maritime Organization (IMO), 

terdapat beberapa indikator 

keamanan dalam transportasi 

laut yaitu: 

 Berbagai aspek seperti 
pelaksanaan peraturan 

keselamatan 

 Pengawasan kapal 

 Pelatihan awak kapal 

 Persiapan peralatan 
keselamatan 

Kualitas 

Informasi 

(X5) 

 

Sungkono dan Eka (2007:13) 

menjelaskan bahwa informasi 

adalah kumpulan fakta mentah 

yang mewakili kejadian-kejadian 

dalam organisasi atau lingkungan 

fisik perusahaan. Informasi 

merupakan data yang telah diolah 

menjadi sesuatu yang memiliki 

arti dan berguna bagi manusia 

Menurut Burch dan Grudnitski 

(1989) dalam Abdul Kadir 

(2005:546) menyatakan 

bahwa: Kualitas informasi 

ditentukan oleh 3 indikator, 

yaitu: 

 Relevansi 

 Tepat waktu  

 Akurasi 

Kepuasan 

penumpa

ng (Y) 

 

Kotler dan Keller (2009:138) 

menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang 

muncul karena membandingkan 

kinerja yang mereka persepsikan 

dengan harapan yang dimiliki. 

Indikator kepuasan pelanggan Menurut 

Kotler dan Keller (2009:138) 

adalah sebagai berikut:  

 Pembelian kembali 

 Kinerja produk  

 Kebutuhan 

 Harapan 

3.7 Metode Pengumpulan Data 

Menurut Widagdo, S, dkk (2021:110:111) dalam penulisan penelitian, 

pengumpulan data berisi penjelasan cara penggunaan instrumen, baik instrumen 
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yang digunakan dengan cara observasi, eksperimen, wawancara, angket atau 

kuesioner. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini sebagai berikut: 

3.7.1 Observasi 

Observasi dilakukan dengan judul pengaruh kualitas pelayanan (X1), 

fasilitas (X2), harga (X3), keamanan (X4) dan kualitas informasi (X5) terhadap 

kepuasan penumpang KM Dharma Kartika (Y). 

3.7.2 Wawancara 

Teknik pengumpulan data yang digunakan lewat percakapan dengan peneliti 

terhadap responden dengan tatap muka atau face to face. Wawancara dalam 

penelitian ini menggunakan responden yang merupakan penumpang KM Dharma 

Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar. 

3.7.3 Kuesioner/Angket 

Menurut Sugiyono (2017:142) angket adalah suatu teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dengan cara memberikan serangkaian pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Responden dalam penelitian 

ini adalah penumpang KM Dharma Kartika dengan rute Kalianget-Raas-Jangkar 

dengan kriteria yang sudah ditentukan. Untuk  mengukur  persepsi  responden  

dari  penelitian  ini  digunakan  skala  likert.   

Dimana menurut Sugiyono (2017:93) skala likert digunakan untuk 

mengukur persepsi, pendapat dan sikap seseorang atau sekelompok orang 

terhadap fenomena sosial. Dalam skala likert, variabel-variabel yang ingin diukur 

diuraikan menjadi variabel-variabel indikator. Indikator-indikator tersebut 

selanjutnya akan dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun berbagai instrumen 



40 
 

FEB ITS MANDALA 

yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. Dimana setiap jawaban responden 

akan diberikan skor sebagai berikut:  

Tabel 3.3  

Ketentuan Instrumen Pengukuran Penelitian 

No Jawaban Skor 

1 Sangat setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini akan dilakukan secara online dan 

offline kepada responden. 

3.7.4 Studi Pustaka 

   Teknik pengumpulan data menggunakan kajian teori dan referensi lain 

yang terkait dalam penelitian. Studi literatur dalam penelitian ini meliputi 

membaca dan mempelajari literatur yang berkaitan dengan materi yang 

terkandung dalam penelitian ini seperti buku, jurnal, internet. 

3.8 Metode Analisis Data 

3.8.1 Uji  Instrumen  

3.8.1.1 Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2010:121) Uji Validitas merupakan penentuan antara 

data yang dikumpulkan dengan data yang sebenarnya terjadi pada objek yang 

diteliti. Dengan formulasi sebagai berikut: 

𝒏 ∑ 𝒙𝒚 − (∑ 𝒙)(∑ 𝒚) 
𝒓𝒙𝒚 =       

√(𝒏 ∑ 𝒙𝟐 − (∑ 𝒙)𝟐). √(𝒏 ∑ 𝒚 − (∑ 𝒚)𝟐) 
 

Keterangan : 

 

rxy = Koefisien korelasi antara variabel X dan Y 
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∑y = Jumlah skor total 

n = Banyaknya responden 

 

Dasar pengambilan keputusan dari uji validitas menurut Sugiyono 

(2010:126), yaitu : 

1. Jika nilai Rhitung  > Rtabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut valid 

2. Jika nilai Rhitung < Rtabel dan bernilai negatif, maka variabel tersebut tidak 

valid 

3.8.1.2 Uji Reliabilitas 

  Uji reliabilitas digunakan untuk menguji tingkat konsistensi relatif hasil 

pengukuran apabila pengukuran dilakukan dua kali atau lebih (Sugiyono, 

2014:176). Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran dapat 

menghasilkan hasil yang relatif sama jika pengukuran dilakukan kembali pada 

subjek yang sama. Rumus yang dapat digunakan untuk mengukur reliabilitas 

suatu instrumen adalah Cronbach’s Alpha, dengan rumus sebagai berikut:    

   𝒌𝒓 
𝒂 = 

𝟏 + (𝒌 − 𝟏)𝒓 

Keterangan :  

 

a  = Koefisien reliabilitas 

 

k   = Jumlah variabel bebas dalam persamaan 

r = Koefisien rata-rata korelasi antar variabel 

       Dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas adalah variabel dikatakan  

reliabel jika nilai cronbach Alpha > 0,6. 
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3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

3.8.2.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas merupakan uji normalitas sebaran data. Uji normalitas 

berguna untuk mengetahui apakah data yang dikumpulkan berdistribusi normal 

atau diambil dari populasi normal (Muhammad Firdaus, 2019:211). Uji normalitas 

pada penelitian ini menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov (K-S) pada 

program SPSS versi 20.  

Menurut Santoso (2012:293), dasar pengambilan keputusan didasarkan pada 

nilai probabilitas. Jika probabilitas lebih dari 0,05 maka distribusi model regresi 

dikatakan normal, sedangkan jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka 

distribusi model regresi dapat dikatakan tidak normal. Dan apabila data 

berdistribusi normal maka dapat dilakukan penelitian. 

3.8.2.2 Uji Multikolinearitas  

 Muhammad Firdaus (2019:236) menjelaskan bahwa uji multikolinearitas 

digunakan untuk mengevaluasi apakah terdapat pelanggaran terhadap asumsi 

klasik multikolinearitas yang mengacu pada adanya hubungan linier antara 

variabel independen dalam model regresi. Metode yang digunakan untuk menguji 

multikolinearitas adalah dengan memeriksa nilai tolerance dan Variance Inflation 

Factor (VIF), dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

 Jika VIF > 10 atau Tolerance < 0,10 maka terjadi multikolinearitas 

 Jika VIF < 10 atau Tolerance > 0,10 maka tidak terjadi multikolinearitas 
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3.8.2.3 Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2018:137) pengujian heteroskedastisitas adalah bertujuan 

untuk menguji apakah terdapat perbedaan varian dan residual antar variabel 

independen dalam model. Model yang baik adalah yang memiliki hubungan 

heteroskedastisitas, artinya tidak terdapat perbedaan varian dan residual antar 

variabel independen. Untuk menguji adanya heteroskedastisitas, peneliti dapat 

menggunakan uji Glejser. Pengambilan keputusan mengenai pengujian 

heteroskedastisitas dapat dilakukan sebagai berikut: 

 Jika signifikansi < 0.05 maka  ada heteroskedastisitas. 

 Jika signifikansi > 0.05 maka tidak ada heteroskedastisitas 

3.8.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda merupakan metode regresi linier yang 

digunakan untuk menganalisis hubungan dan pengaruh lebih dari dua variabel 

independen (Suhardi dan Purwanto, 2004: 508). 

Ghazali (2011:223) menjelaskan analisis regresi linier berganda digunakan 

untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara variabel independen terhadap 

variabel dependen. Hal ini dapat dilakukan dengan menggunakan persamaan: 

               Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5+ e 

               Keterangan: 

Y = Dependen variabel (Kepuasan Penumpang) 

a = Konstanta 

X1 = Independent variabel 1 (Kualitas Pelayanan) 

X2 = Independent variabel 2 (Fasilitas) 

X3 = Independent variabel 3 (Harga ) 
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X4 = Independent variabel 4 (Keamanan) 

X5 = Independent variabel 5 (Kualitas Informasi) 

b1-6 = Koefisien regresi variabel 

E = Error 

3.8.4 Koefisien Determinasi (R2) 

Ghozali (2016:95) menjelaskan bahwa koefisien determinasi (R2) 

digunakan sebagai ukuran untuk mengevaluasi sejauh mana model dapat 

menjelaskan variasi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi berkisar antara 

nol sampai satu. Nilai R2 yang rendah menunjukkan bahwa kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. 

Sebaliknya, jika nilai R2 mendekati satu, hal ini menunjukkan bahwa variabel 

independen memberikan hampir seluruh informasi yang diperlukan untuk 

memprediksi variabel tersebut. 

3.8.5 Uji Hipotesis 

3.8.5.1 Uji t (Uji Parsial) 

Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh suatu 

variabel penjelas/independen secara individual terhadap variabel dependen dengan 

mengasumsikan variabel independen lainnya konstan (Ghozali, 2014:23). 

Menurut Ghozali (2014:23), untuk menarik kesimpulan hipotesis diterima atau 

ditolak adalah dengan membandingkan besarnya nilai t-hitung dan t-tabel dengan 

ketentuan sebagai berikut: 

 Jika thitung > dari ttabel , dan sig < 0,05 , maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Hal ini berarti ada pengaruh signifikan antara variabel bebas (X) terhadap 

variabel terikat (Y). 



45 
 

FEB ITS MANDALA 

 Jika thitung < dari ttabel , dan sig > 0,05 , maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Hal ini berarti tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas 

(X) terhadap variabel terikat (Y). 

5.8.5.2 Uji F (Uji Simultan) 

Uji simultan (uji F) dilakukan dengan tujuan untuk menunjukkan bahwa 

seluruh variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 

secara bersama-sama terhadap variabel dependen (Ghozali, 2018:98). Tingkat 

yang digunakan adalah 0,5 atau 5%, jika nilai signifikan F < 0,05 maka dapat 

diartikan bahwa variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap 

variabel dependen atau sebaliknya (Ghozali, 2016:19). Ketentuan uji F adalah 

sebagai berikut (Ghozali, 2016:19). 

 Jika nilai signifikan Fhitung < dari Ftabel dan signifikansi > 0,05 maka H0 

diterima dan Ha ditolak. Artinya semua variabel independen/bebas tidak 

memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen/terikat 

 Jika nilai signifikan Fhitung > dari Ftabel dan signifikansi < 0,05 maka H0 

ditolak dan Ha diterima. Artinya semua variabel independen/bebas memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen/terikat. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian  

4.1.1 Gambaran Objek Penelitian 

KM Dharma Kartika merupakan kapal milik PT. Dharma Dwipa Utama 

(PT. DDU) yang didirikan di surabaya pada tahun 1976 oleh bapak H. Soekarno 

yang beroperasi tujuan Kalianget-Raas-Jangkar. dirikan  KM Dharma Kartika 

merupakan sarana transportasi laut yang disediakan pemerintah untuk masyarakat 

Indonesia.                                                                             

PT. DDU cabang Surabaya memiliki tujuan untuk memudahkan masyarakat 

Indonesia dalam melakukan perpindahan antar pulau. Hal ini penting mengingat 

Indonesia sebagai negara kepulauan dengan banyak pulau, dan sebagian 

pendapatan negara berasal dari sektor pelabuhan. Oleh karena itu, PT. DDU 

cabang Surabaya bekerja keras untuk terus berinovasi guna meningkatkan minat 

penumpang dalam menggunakan jasa transportasi laut, dengan menggunakan KM 

Dharma Kartika.  

4.1.2 Pemilihan Sampel Penelitian  

Responden dalam penelitian ini merupakan penumpang KM Dharma 

Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar yang telah menggunakan kapal minimal dua 

kali. Pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan Purposive Sampling 

dengan kriteria yang telah ditentukan, sehingga penelitian ini menggunakan 60 

responden sebagai penelitian. Responden yang dipilih adalah responden yang 

telah memenuhi kriteria penelitian ini. 
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4.1.3 Hasil Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data primer yang 

diperoleh dari hasil kuesioner responden. Terdapat beberapa karakteristik 

responden yang dijadikan sampel di penelitian ini yang dibagi menjadi beberapa 

kelompok yaitu dari jenis kelamin, usia dan pekerjaan. Hasil pengumpulan data 

adalah sebagai berikut: 

4.1.3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia  

Berikut ini susunan data responden berdasarkan usia: 

Tabel 4.1 

Jumlah Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah persentase 

1 18-22 tahun 35 58,3% 

2 23-27 tahun 15 25,0% 

3 28-32 tahun 2 3,3% 

4 33-27 tahun 6 10,0% 

5 >38 tahun 2 3,3% 

Jumlah  60 0rang  100% 
                     Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas, usia responden berumur 18-22 tahun 

berjumlah 35 responden dan responden terendah berumur 28-32 tahun sebanyak 2 

orang dan berumur >13 tahun sebanyak 2 orang. Dapat disimpulkan bahwa 

responden pada penelitian ini mayoritas berusia 18-22 tahun. 

4.1.3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berikut ini susunan data responden berdasarkan jenis kelamin: 

Tabel 4.2 

Jumlah Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis kelamin Jumlah persentase 

1 Laki-laki 35 58,3% 

2 Perempuan 25 41,7% 

Jumlah  60 0rang  100% 
                      Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 
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Berdasarkan Tabel 4.2 diatas terdapat 35 responden laki-laki dan 25 responden 

perempuan. Dapat disimpulkan bahwa jumlah responden laki-laki lebih banyak 

dibandingkan jumlah responden perempuan.. 

4.1.3.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan 

Berikut ini susunan data responden berdasarkan status pekerjaan: 

 

Tabel 4.3 

Jumlah karakteristik Berdasarkan Status Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah persentase 

1 Pelajar  7 11,7% 

2 Mahasiswa  33 55,0% 

3 pedagang 10 16,7% 

4 Karyawan Swasta 8 13,3% 

5 PNS 0 0% 

6 lainnya 2 3.3% 

Jumlah  60 0rang  100% 
                      Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, responden pelajar sebanyak 7 orang, 

mahasiswa sebanyak 33 responden, pedagang sebanyak 10 orang, pegawai swasta 

sebanyak 8 orang, dan lain-lain sebanyak 2 orang. Dapat disimpulkan bahwa 

responden pada penelitian ini didominasi oleh status pekerjaan yaitu sebanyak 33 

orang mahasiswa. 

4.1.3.4 Frekuensi Menggunakan KM Dharma Kartika 

Berikut hasil dari frekuensi menggunakan KM Dharma Kartika: 

Tabel 4.4 

Distribusi frekuensi menggunakan KM Dharma Kartika 

 

No Menggunakan kapal Jumlah persentase 

1 2-5 kali 15 25,0% 

2 6-9 kali 18 30,0% 

3 10-13 kali 10 16,7% 

4 >13 17 28,3% 

Jumlah  60 0rang  100% 
            Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 
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Berdasarkan tabel 4.4 data diatas terdapat 15 responden yang menggunakan 

kapal 2-5 kali, 18 responden menggunakan kapal 6-9 kali, 10 penumpang 

menggunakan kapal 10-13 kali dan 17 penumpang menggunakan kapal >13 kali. 

responden. Dapat disimpulkan bahwa penumpang atau responden pada penelitian 

ini dominan menggunakan kapal Dharma Kartika sebanyak 6-9 kali. 

4.1.4 Deskripsi Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini akan dibahas gambaran data masing-masing variabel 

penelitian dan pengaruh 5 variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), 

Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan (X4) dan Kualitas Informasi (X5) dengan 

variabel dependen. yaitu Kepuasan Penumpang (Y) KM Dharma Kartika Rute 

Kalianget-Raas-Jangkar. Berdasarkan hasil yang dilakukan terhadap 60 responden 

melalui penyebaran kuesioner. Untuk memperoleh kecenderungan jawaban 

responden terhadap jawaban masing-masing variabel didasarkan pada rentang 

skor jawaban seperti pada lampiran. 

4.1.4.1 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Variabel kualitas pelayanan pada penelitian ini diukur melalui 5 pernyataan  

yang merepresentasikan indikator-indikator dari variabel tersebut. Hasil 

tanggapan terhadap Kualitas Pelayanan dapat dijelaskan pada tabel berikut: 

Tabel 4.5 

Distribusi jawaban responden terhadap kualitas pelayanan (X1) 

No  Pernyataan 

variabel 

Skor  Jumlah 

SS S KS TS STS 

1.  X1.P1 29 30 1 0 0 60 

48,3% 50,0% 1,7% 0% 0% 100% 

2.  X1.P2 28 29 2 0 1 60 

46,7% 48,3% 3,3% 0% 1,7% 100% 

3.  X1.P3 29 25 6 0 0 60 
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48,3% 41,7% 10,0% 0% 0% 100% 

4.  X1.P4 28 27 4 1 0 60 

46,7% 45,0% 6,7% 1,7% 0% 100% 

5.  X1.P5 28 30 2 0 0 60 

46,7% 50,0% 3,3% 0% 0% 100% 
            Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan Tabel 4.5 pernyataan pertama menunjukkan bahwa kapal yang 

bersih membuat penumpang puas di KM Dharma Kartika dengan jawaban setuju 

dengan persentase 50,0%. dan sangat setuju 46,7%, maka dapat disimpulkan 

bahwa jawaban responden mendominasi dengan 50,0% jawaban Setuju pada 

pernyataan tersebut. 

Berdasarkan Tabel 4.5, pernyataan kedua menunjukkan bahwa keandalan 

atau jadwal dan pelayanan tepat waktu juga menjadi faktor penting yang membuat 

KM Dharma Kartika dipercaya penumpang dengan jawaban setuju dengan 

persentase 48,3%. dan sangat setuju 46,7%, maka dapat disimpulkan bahwa 

jawaban responden mendominasi dengan jawaban Setuju sebesar 48,3% pada 

pernyataan tersebut. 

Berdasarkan Tabel 4.5 pernyataan ketiga menunjukkan bahwa pelayanan 

petugas yang cepat juga menjadi faktor yang membuat penumpang merasa puas 

dengan jawaban sangat setuju dengan persentase 48,3% dan setuju 41,7%. 0,3% 

Berdasarkan Tabel 4.5 pernyataan keempat menunjukkan bahwa jaminan 

dari KM Dharma Kartika membuat penumpang merasa aman dan nyaman dengan 

jawaban sangat setuju dengan persentase 46,7% dan setuju 45,0%. 7%. 

Berdasarkan Tabel 4.5, pernyataan kelima menunjukkan bahwa keramahan 

staf atau karyawan KM Dharma Kartika juga menjadi faktor yang dapat membuat 

penumpang merasa dihargai dengan jawaban setuju dengan persentase 50,0% dan 
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sangat setuju 46,7%. Dapat disimpulkan bahwa jawaban responden mendominasi 

dengan jawaban sangat Setuju dari pernyataan sebesar 50,0%. 

4.1.4.2 Deskripsi Variabel Fasilitas (X2) 

Variabel fasilitas pada penelitian ini diukur melalui 4 pernyataan yang 

merepresentasikan indikator-indikator dari variabel tersebut. Hasil tanggapan 

terhadap fasilitas dapat dijelaskan pada tabel berikut: 

Tabel 4.6 

Distribusi jawaban responden terhadap fasilitas (X2) 

No  Pernyataan 

variabel 

Skor  Jumlah 

SS S KS TS STS 

1.  X2.P1 29 30 1 0 0 60 

48,3% 50,0% 1,7% 0% 0% 100% 

2.  X2.P2 30 25 4 1 0 60 

50,0% 41,7% 6,7% 1,7% 0% 100% 

3.  X2.P3 29 25 6 0 0 60 

48,3% 41,7% 10,0% 0% 0% 100% 

4.  X2.P4 29 26 5 0 0 60 

48,3% 43,3% 8,3% 0% 0% 100% 
             Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.6 pernyataan pertama menunjukkan bahwa ruang lobi 

dan tempat tidur yang nyaman, bersih dan rapi meningkatkan kepuasan 

penumpang terhadap KM Dharma Kartika. dengan jawaban setuju 50,0% dan 

48,3% sangat setuju. Maka dapat disimpulkan bahwa jawaban responden 

mendominasi dengan 50,0% jawaban Setuju pada pernyataan tersebut. 

Berdasarkan tabel 4.6 pernyataan kedua menunjukkan bahwa fasilitas ruang 

tunggu yang nyaman membuat penumpang merasa nyaman sebelum berangkat. 

dengan jawaban sangat setuju 50,0% dan setuju 41,7%. Maka dapat disimpulkan 

bahwa jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat Setuju terhadap 

pernyataan ini sebanyak 50,0%. 
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Berdasarkan tabel 4.6 pernyataan ketiga menunjukkan bahwa parkir kapal 

yang memadai memudahkan penumpang yang membawa kendaraan pribadi 

dengan jawaban sangat setuju 48,3% dan setuju 41,7%. Maka dapat disimpulkan 

bahwa jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat Setuju dari 

pernyataan tersebut sebanyak 48,3%. 

Berdasarkan tabel 4.6 pernyataan keempat menunjukkan bahwa fasilitas 

pendukung seperti peralatan kesehatan dan keselamatan yang memadai 

memberikan nilai tambah bagi KM Dharma Kartika. sangat setuju 48,3% dan 

setuju 43,3%. Maka dapat disimpulkan jawaban responden mendominasi dengan 

jawaban sangat setuju pernyataan ini sebanyak 48,3%. 

4.1.4.3 Deskripsi Variabel Harga (X3) 

Variabel harga pada penelitian ini diukur melalui 4 pernyataan yang 

merepresentasikan indikator-indikator dari variabel tersebut. 

Hasil tanggapan terhadap harga dapat dijelaskan pada tabel berikut: 

Tabel 4.7 

Distribusi jawaban responden terhadap harga (X3) 

No  Pernyataan 

variabel 

Skor  Jumlah 

SS S KS TS STS 

1.  X3.P1 30 24 6 0 0 60 

50,0% 40,0% 10.0% 1,67% 0% 100% 

2.  X3.P2 27 29 4 0 0 60 

45,0% 48,3% 6,7% 0% 0% 100% 

3.  X3.P3 26 30 3 1 0 60 

43,3% 50,0% 5,0% 1,7% 0% 100% 

4.  X3.P4 23 36 1 0 0 60 

38,3% 60,0% 1,7% 0% 0% 100% 
           Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.7 pernyataan pertama menunjukan Harga tiket yang 

terjangkau dapat meningkatkan kepuasan penumpang KM Dharma Kartika. 
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dengan jawaban sangat setuju 50,0% dan sangat setuju 40,0%. Maka dapat 

disimpulkan jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat Setuju dari 

pernyataan tersebut sebanyak 50,0%. 

Berdasarkan tabel 4.7 pernyataan kedua menunjukan bahwa Harga tiket 

yang sesuai dengan kualitas pelayanan meningkatkan kepuasan penumpang 

dengan jawaban  setuju 48,3% dan sangat setuju 45,0%. Maka dapat disimpulkan 

jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat Setuju dari pernyataan 

tersebut sebanyak 48,3%. 

Berdasarkan tabel 4.7 pernyataan ketiga menunjukan bahwa  Daya saing 

harga tiket KM Dharma Kartika memberikan keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan. Dengan jawaban setuju 50,0% dan sangat setuju 43,3%. Maka dapat 

disimpulkan jawaban responden mendominasi dengan jawaban Setuju dari 

pernyataan tersebut sebanyak 50,0%. 

Berdasarkan tabel 4.7  pernyataan keempat menunjukan bahwa Kesesuaian 

harga tiket dengan manfaat yang diberikan meningkatkan kepuasan penumpang 

KM  Dharma Kartika. Dengan jawaban setuju 60,0% dan sangat setuju 38,3%. 

Maka dapat disimpulkan jawaban responden mendominasi dengan jawaban Setuju 

dari pernyataan tersebut sebanyak 60,0%. 

4.1.4.4 Deskripsi Variabel keamanan (X4) 

 Variabel keamanan pada penelitian ini diukur melalui 4 pernyataan yang 

merepresentasikan indikator-indikator dari variabel tersebut. Hasil tanggapan 

terhadap keamanan dapat dijelaskan pada tabel berikut: 
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Tabel 4.8 

Distribusi jawaban responden terhadap keamanan (X4) 

No  Pernyataan 

variabel 

Skor  Jumlah 

SS S KS TS STS 

1.  X4.P1 32 27 1 0 0 60 

53,3% 45,3% 1,7% 0% 0% 100% 

2.  X4.P2 33 26 1 0 0 60 

55,0% 43,3% 1,7% 0% 0% 100% 

3.  X4.P3 29 28 3 0 0 60 

48,3% 46,7% 5,0% 0% 0% 100% 

4.  X4.P4 29 31 0 0 0 60 

43,3% 51,7% 0% 0% 0% 100% 
             Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.8 pernyataan pertama menunjukan Peraturan 

keselamatan yang baik di KM Dharma Kartika membuat penumpang merasa 

aman. Dengan jawaban sangat setuju 53,3% dan setuju 45,3%. Maka dapat 

disimpulkan jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat Setuju dari 

pernyataan tersebut sebanyak 53,3%. 

Berdasarkan tabel 4.8 pernyataan kedua menunjukan bahwa Pengawasan 

kapal yang baik mencegah terjadinya kecelakaan. Dengan jawaban sangat  setuju 

55,0% dan setuju 43,3%. Maka dapat disimpulkan jawaban responden 

mendominasi dengan jawaban sangat Setuju dari pernyataan tersebut sebanyak 

55,0%. 

Berdasarkan tabel 4.8 pernyataan ketiga menunjukan bahwa Awak kapal 

yang terlatih menjamin pelayanan dan keamanan penumpang. Dengan jawaban 

sangat setuju 48,3% dan  setuju 46,7%. Maka dapat disimpulkan jawaban 

responden mendominasi dengan jawaban sangat Setuju dari pernyataan tersebut 

sebanyak 48,3% 
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Berdasarkan tabel 4.8 pernyataan keempat menunjukan bahwa Peralatan 

keselamatan yang memadai menjamin keselamatan penumpang. Dengan jawaban 

setuju 51,7% dan sangat setuju 43,3%. Maka dapat disimpulkan jawaban 

responden mendominasi dengan jawaban Setuju dari pernyataan tersebut 

sebanyak 51,7% 

4.1.4.5 Deskripsi Variabel Kualitas Informasi (X5) 

Variabel kualitas informasi pada penelitian ini diukur melalui 3 pernyataan 

yang merepresentasikan indikator-indikator dari variabel tersebut. Hasil 

tanggapan terhadap kualitas informasi dapat dijelaskan pada tabel berikut: 

Tabel 4.9 

Distribusi jawaban responden terhadap kualitas informasi (X5) 

No  Pernyataan 

variabel 

Skor  Jumlah 

SS S KS TS STS 

1.  X5.P1 24 36 0 0 0 60 

40,0% 60,0% 0% 0% 0% 100% 

2.  X5.P2 29 29 2 0 0 60 

48,3% 43,3% 3,3% 0% 0% 100% 

3.  X5.P3 27 30 3 0 0 60 

45,0% 50,0% 5,0% 0% 0% 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.9 pernyataan pertama menunjukan bahwa Informasi 

yang sesuai dapat membantu penumpang membuat keputusan. Dengan jawaban  

setuju 60,0% dan sangat setuju 40,0%. Maka dapat disimpulkan jawaban 

responden mendominasi dengan jawaban Setuju dari pernyataan tersebut 

sebanyak 60,0%. 

Berdasarkan tabel 4.9 pernyataan kedua menunjukan bahwa Informasi yang 

tepat waktu mencegah kebingungan penumpang. Dengan jawaban sangat  setuju 

48,3% dan setuju 43,3%. Maka dapat disimpulkan jawaban responden 
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mendominasi dengan jawaban sangat  setuju dari pernyataan tersebut sebanyak 

48,3%. 

Berdasarkan tabel 4.9 pernyataan ketiga menunjukan bahwa Akurasi atau 

ketepatan informasi dapat membangun kepercayaan penumpang. Dengan jawaban 

setuju 50,0% dan sangat setuju 45,0%. Maka dapat disimpulkan jawaban 

responden mendominasi dengan jawaban setuju dari pernyataan tersebut sebanyak 

50,0%. 

4.1.4.6 Deskripsi Variabel Kepuasan Penumpang (Y) 

Variabel kepuasan penumpang pada penelitian ini diukur melalui 4 

pernyataan yang merepresentasikan indikator-indikator dari variabel tersebut. 

Hasil tanggapan terhadap kepuasan penumpang dapat dijelaskan pada tabel 

berikut: 

Tabel 4.10 

Distribusi jawaban responden terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

No  Pernyataan 

variabel 

Skor  Jumlah 

SS S KS TS STS 

1.  Y1.P1 33 27 0 0 0 60 

55,0% 45,0% 0% 0% 0% 100% 

2.  Y1.P2 29 28 3 0 0 60 

48,3% 46,7% 5,0% 0% 0% 100% 

3.  Y1.P3 30 28 2 0 0 60 

50,0% 46,7% 3.3% 0% 0% 100% 

4.  Y1.P4 28 30 2 0 0 60 

46,7% 50,0% 3.3% 0% 0% 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.10 pernyataan pertama menunjukan bahwa Pembelian 

tiket atau penggunaan kapal kembali merupakan indikator kepuasan penumpang. 

Dengan jawaban sangat setuju 55,0% dan setuju 45,0%. Maka dapat disimpulkan 
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jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat setuju dari pernyataan 

tersebut sebanyak 55,0%. 

Berdasarkan tabel 4.10 pernyataan kedua menunjukan bahwa Produk dan 

pelayanan yang baik dari KM Dharma Kartika mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Dengan jawaban sangat  setuju 48,3% dan setuju 46,7%. Maka dapat 

disimpulkan jawaban responden mendominasi dengan jawaban sangat setuju dari 

pernyataan tersebut sebanyak 48,3%. 

Berdasarkan tabel 4.10  pernyataan ketiga menunjukan bahwa Kebutuhan 

penumpang yang terpenuhi menciptakan loyalitas penumpang. Dengan jawaban 

sangat setuju 50,0% dan  setuju 46,7%. Maka dapat disimpulkan jawaban 

responden mendominasi dengan jawaban sangat setuju dari pernyataan tersebut 

sebanyak  50,0%. 

Berdasarkan tabel 4.10 pernyataan keempat menunjukan bahwa Harapan 

penumpang yang terpenuhi meningkatkan kepuasan penumpang. Dengan jawaban 

setuju 50,0% dan sangat setuju 46,7%. Maka dapat disimpulkan jawaban 

responden mendominasi dengan jawaban setuju dari pernyataan tersebut sebanyak  

50,0%. 

4.2 Analisis Hasil Penelitian 

4.2.1 Instrumen Data 

4.2.1.1 Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan terhadap pernyataan yang membentuk variabel 

penelitian yaitu Kualitas pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan 

(X4) Kualitas informasi (X5). Untuk mengukur validitas digunakan korelasi 
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pearson correlation. Jika pearson correlation antara masing-masing pernyataan 

dengan skor total menghasilkan nilai korelasi. Jika  Rhitung < Rtabel maka item 

pernyataan dinyatakan tidak valid dan sebaliknya jika Rhitung  > Rtabel maka item 

pernyataan dinyatakan valid. Berikut ini adalah hasil pengujian validitas dari 

masing-masing item pernyataan pada variabel dan dimensi penelitian. 

Tabel 4.11 

Hasil Analisis Uji Validitas 

Item Pernyataan (Kualitas 

Pelayanan) 

Rhitung  Rtabel 

 

Sig Keterangan  

X1.1P 0,787 0,254 0,00 Valid 

X1.2P 0,793 0,254 0,00 Valid 

X1.3P 0,790 0,254 0,00 Valid 

X1.4P 0.785 0,254 0,00 Valid 

X1.5P 0,712 0,254 0,00 Valid 

Item Pernyataan (Fasilitas) Rhitung  Rtabel Sig Keterangan  

X2.1P 0,818 0,254 0,00 Valid 

X2.2P 0,791 0,254 0,00 Valid 

X2.3P 0,856 0,254 0,00 Valid 

X2.4P 0,815 0,254 0,00 Valid 

Item Pernyataan (Harga) Rhitung Rtabel Sig Keterangan  

X3.1P 0,851 0,254 0,00 Valid 

X3.2P 0,783 0,254 0,00 Valid 

X3.3P 0,792 0,254 0,00 Valid 

X3.4P 0,817 0,254 0,00 Valid 

Item Pernyataan (Keamanan) Rhitung  Rtabel Sig Keterangan  

X4.1P 0,841 0,254 0,00 Valid 

X4.2P 0,826 0,254 0,00 Valid 

X4.3P 0,822 0,254 0,00 Valid 

X4.4P 0,839 0,254 0,00 Valid 

Item Pernyataan (Informasi) Rhitung  Rtabel Sig Keterangan  

X5.1P 0,845 0,254 0,00 Valid 

X5.2P 0,943 0,254 0,00 Valid 

X5.3P 0,940 0,254 0,00 Valid 

Item Pernyataan (Kepuasan 

Penumpang) 

Rhitung  Rtabel Sig Keterangan  

Y.1P 0,765 0,254 0,00 Valid 

Y.2P 0,872 0,254 0,00 Valid 

Y.3P 0,850 0,254 0,00 Valid 

Y.4P 0,751 0,254 0,00 Valid 
            Sumber :Lampiran 7. Tahun 2024 
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Tabel 4.11 terlihat bahwa korelasi antara masing-masing indikator variabel 

kualitas pelayanan (X1) Fasilitas (X2) Harga (X3) Keamanan (X4) Kualitas 

Informasi (X5) dan Kepuasan Penumpang (Y) menunjukan bahwa Rhitung > Rtabel 

dan Sig < 0,05. Hal ini dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan 

dinyatakan valid. 

4.2.1.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel jika pada penelitian menggunakan data SPSS terdapat nilai cronbach’a 

Alpha > 0,60. (Ghozali 2013: 45). 

Tabel 4.12 

Hasil Analisis Uji Reliabilitas 

Variabel Penelitian Cronbach’s 

Alpha 

Standar 

Reliabilitas  

Keterangan 

Kualitas pelayanan (X1) 0,829 0,60 Reliabel 

Fasilitas (X2) 0,833 0,60 Reliabel 

Harga (X3) 0,822 0,60 Reliabel 

Keamanan (X4) 0,850 0,60 Reliabel 

Kualitas Informasi (X5) 0,896 0,60 Reliabel 

Kepuasan Penumpang (Y) 0,825 0,60 Reliabel 
            Sumber :Lampiran 7, Tahun 2024 

Tabel 4.12 menunjukan bahwa nilai setiap variabel lebih besar dari nilai 

kritis reliabilitas. Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa semua item 

pernyataan dalam kuesioner dapat dipercaya sebab hasil pengukuran relatif 

konsisten.   
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4.2.2 Uji Asumsi Klasik 

4.2.2.1 Uji Normalitas 

 Menurut Santoso (2012:293), dasar pengambilan keputusan didasarkan 

pada nilai probabilitas. Jika probabilitas lebih dari 0,05 maka distribusi model 

regresi dinyatakan normal, sedangkan jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 

maka distribusi model regresi dapat dinyatakan tidak normal. Dan apabila data 

berdistribusi normal maka dapat dilakukan penelitian.  

Tabel 4.13 

Hasil Analisis Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 60 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 1,05844034 

Most Extreme Differences 

Absolute ,119 

Positive ,119 

Negative -,113 

Kolmogorov-Smirnov Z ,925 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,359 

                          Sumber : Output SPSS 20, Data diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan Tabel 4.13 hasil dari uji normalitas untuk One Sample 

Kolmogorov-Smirnov (K-S) 60 sampel dapat diketahui bahwa nilai Sig. (2 tailed) 

sebesar 0,359 yang mana nilainya lebih dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa data residual berdistribusi normal. 

4.2.2.2 Uji Multikolinieritas 

Muhammad Firdaus (2019:236) menjelaskan bahwa uji multikolinearitas 

digunakan untuk mengevaluasi apakah terdapat pelanggaran terhadap asumsi 

klasik multikolinearitas yang mengacu pada adanya hubungan linier antara 

variabel independen dalam model regresi. Metode yang digunakan untuk menguji 
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multikolinearitas adalah dengan memeriksa nilai tolerance dan Variance Inflation 

Factor (VIF), dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

 Jika VIF > 10 atau Tolerance < 0,10 maka terjadi multikolinearitas 

 Jika VIF < 10 atau Tolerance > 0,10 maka tidak terjadi multikolinearitas 

Tabel 4.14 

Hasil Analisis Uji Multikolinieritas 

No Variabel Tolerance VIF Keputusan 

1.  Kualitas pelayanan (X1) 0,251 3,981 Bebas 

2.  Fasilitas (X2) 0,291 3,441 Bebas 

3.  Harga (X3) 0,410 2,436 Bebas 

4.  Keamanan (X4) 0,350 2,854 Bebas 

5.  Kualitas Informasi (X5) 0,274 3,652 Bebas 

Sumber Lampiran 8. Tahun 2024 

Berdasarkan tabel tabel 4.14 terlihat bahwa nilai Tolerance dan nilai VIF 

(Variance Inflation Factor) dan Tolerance  > 0,1 hal ini ini menunjukan bahwa 

tidak terjadi gejala multikolinearitas (bebas) dalam model regresi. 

4.2.2.3 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2018:137) uji glejser mengusulkan untuk meregres nilai 

absolut residual terhadap variabel independen. Model regresi dikatakan tidak 

mengandung heteroskedastisitas jika probabilitas signifikansinya di atas tingkat 

kepercayaan atau > 0,05 dan sebaliknya.  

Tabel 4.15 

Hasil Analisis Uji heteroskedastisitas. 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,606 ,961  1,673 ,100 

Total_X1 -,089 ,072 -,321 -1,229 ,224 

Total_X2 -,038 ,079 -,116 -,478 ,635 

Total_X3 -,077 ,069 -,225 -1,103 ,275 

Total_X4 ,094 ,083 ,249 1,126 ,265 

Total_X5 ,111 ,113 ,247 ,987 ,328 

            Sumber : Output SPSS 20, Data diolah, Tahun 2024 
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Berdasarkan hasil tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai Sig, dari masing-

masing variabel adalah  0,224 untuk Kualitas Pelayanan (X1), 0,635 untuk 

Fasilitas (X2), 275 untuk Harga (X3), 0,265 untuk Keamanan (X4), 0,328 untuk 

Kualitas Informasi (X5). Dari hasil tersebut, maka dapat disimpulkan, bahwa 

model persamaan regresi tidak mengalami heteroskedastisitas karena nilai Sig 

lebih besar dari 0,05. 

4.2.3 Analisis Uji Regresi Linier Berganda 

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan model matematis analisis 

regresi secara matematis dengan menggunakan bantuan SPSS Versi 20, dengan 

hasil sebagai berikut: 

Tabel 4.16 

Hasil Analisis Uji Regresi Linier Berganda 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,674 1,558  2,359 ,022 

Total_X1 -,004 ,117 -,006 -,038 ,970 

Total_X2 -,047 ,128 -,054 -,365 ,717 

Total_X3 -,177 ,113 -,196 -1,570 ,122 

Total_X4 ,369 ,135 ,369 2,737 ,008 

Total_X5 ,875 ,183 ,729 4,779 ,000 

Sumber: Output SPSS 20, Data diolah, Tahun 2024 

                  Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 

               Y = 3.674 - 0,004X1 - 0,047X2 - 0,177X3 + 0,369X4+ 0,675X5  

1. Nilai Konstanta (a) memiliki nilai positif sebesar 3,674: tanda positif nya 

artinya menunjukan pengaruh yang searah antara variabel independen dan 

variabel dependen. Hal ini menunjukan bahwa jika semua variabel 

independen yang meliputi  kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2), harga 

(X3), keamanan (X4), dan kualitas informasi (X5) bernilai 0%  atau  tidak 

mengalami perubahan, maka nilai variabel dependen yaitu kepuasan 
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penumpang (Y) akan menjadi 3,674. 

2. Nilai koefisien regresi untuk Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai negatif 

sebesar -0,004 hal ini menunjukan pengaruh negatif (berlawanan arah) 

antara kualitas pelayanan dengan kepuasan penumpang atau dapat 

dijabarkan jika variabel kualitas pelayanan mengalami peningkatan 1% 

maka kualitas pelayanan akan mengurangi nilai variabel dependen yaitu 

kepuasan penumpang (Y) sebesar 0,004, asumsi variabel independen 

lainnya dianggap konstan. 

3. Nilai koefisien regresi untuk Fasilitas (X2) memiliki nilai negatif sebesar-

0,047 hal ini menunjukan pengaruh negatif (berlawanan arah) antara 

fasilitas dengan kepuasan penumpang atau dapat dijabarkan jika variabel 

fasilitas  mengalami peningkatan 1% maka fasilitas akan mengurangi nilai 

variabel dependen yaitu kepuasan penumpang (Y)  sebesar -0,047, asumsi 

variabel independen lainnya dianggap konstan. 

4. Nilai koefisien regresi untuk Harga (X3) memiliki nilai negatif sebesar -

0,177 hal ini menunjukan pengaruh negatif (berlawanan arah) antara harga 

dengan kepuasan penumpang atau dapat dijabarkan jika variabel harga 

mengalami peningkatan 1% maka harga akan mengurangi nilai variabel 

dependen yaitu kepuasan penumpang (Y) sebesar -0,177, asumsi variabel 

independen lainnya dianggap konstan. 

5. Nilai koefisien regresi untuk Keamanan 0,369 (X4) memiliki nilai positif 

sebesar 0,369 hal ini menunjukan pengaruh searah antara keamanan dengan 

kepuasan penumpang atau dapat dijabarkan jika variabel keamanan 
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mengalami peningkatan 1% maka keamanan akan meningkatkan nilai 

variabel dependen yaitu kepuasan penumpang (Y)sebesar 0,369, asumsi 

variabel independen lainnya dianggap konstan. 

6. Nilai koefisien regresi untuk Kualitas Informasi 0,875 memiliki nilai positif 

sebesar 0,875 hal ini menunjukan pengaruh searah antara Kualitas Informasi 

dengan kepuasan penumpang atau dapat dijabarkan jika variabel Kualitas 

Informasi mengalami peningkatan 1% maka Kualitas Informasi akan 

meningkatkan nilai variabel dependen yaitu kepuasan penumpang (Y) 

sebesar 0,875, asumsi variabel independen lainnya dianggap konstan. 

4.2.4 Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi merupakan proporsi atau persentase dari total Y yang 

dijelaskan oleh garis regresi. Koefisien regresi merupakan angka yang 

menunjukan besarnya derajat kemampuan atau distribusi variabel bebas dalam 

menjelaskan variabel terikatnya di dalam fungsi yang bersangkutan. Koefisien 

determinasi digunakan untuk mengetahui persentase pengaruh yang terjadi dari 

variabel bebas terhadap variabel terikat.  

Tabel 4.17 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,810
a
 ,656 ,624 1,106 

                       Sumber: Output SPSS 20, Data diolah, Tahun 2024 

Berdasarkan tabel 4.17 dari hasil diatas bahwa nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,624 atau 62,4% yang artinya menunjukan kontribusi variabel 

independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan 

(X4) Kualitas Informasi (X5) terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan 
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Penumpang (Y) adalah sebesar 62,4% sedangkan sisanya 37,0% mendapatkan 

kontribusi dari variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

4.2.5 Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis untuk menguji hipotesis yang diajukan. Hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini terkait variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, 

Keamanan dan Kualitas Informasi terhadap kepuasan Penumpang. 

4.2.5.1 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Menurut Ghozali (2014:23), untuk menarik kesimpulan hipotesis diterima 

atau ditolak adalah dengan membandingkan besarnya nilai t-hitung dan t-tabel 

dengan ketentuan sebagai berikut: 

 Jika thitung > dari ttabel , dan sig < 0,05 , maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Hal ini berarti ada pengaruh signifikan antara variabel bebas (X) terhadap 

variabel terikat (Y). 

 Jika thitung < dari ttabel , dan sig > 0,05 , maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Hal ini berarti tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas 

(X) terhadap variabel terikat (Y). 

Tabel 4.18 

Hasil Analisis Uji t Regresi Linier Berganda 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,674 1,558  2,359 ,022 

Total_X1 -,004 ,117 -,006 -,038 ,970 

Total_X2 -,047 ,128 -,054 -,365 ,717 

Total_X3 -,177 ,113 -,196 -1,570 ,122 

Total_X4 ,369 ,135 ,369 2,737 ,008 

Total_X5 ,875 ,183 ,729 4,779 ,000 

Sumber : Output SPSS 20, Data diolah, Tahun 2024 
Berdasarkan kriteria yang telah dikemukakan sebelumnya dan hasil 

pengolahan data pada  tabel 4.18  maka dapat dijabarkan sebagai berikut: 
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1. Pengaruh Kualitas pelayanan (X1) terhadap Kepuasan penumpang (Y) 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda uji t, menunjukan bahwa thitung 

pada variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar -0,038 dan ttebel sebesar 1,674. 

Hal ini menunjukan bahwa thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh antara variabel bebas 

terhadap Variabel terikat, sehingga variabel Kualitas pelayanan (X1) secara 

parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y). 

2. Pengaruh Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan penumpang (Y) 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda uji t, menunjukan bahwa thitung 

pada variabel Fasilitas (X2) sebesar -0,365 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini 

menunjukan bahwa thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. Maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap 

Variabel terikat, sehingga variabel Fasilitas (X2) secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y). 

3. Pengaruh Harga (X3) terhadap Kepuasan penumpang (Y) 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda uji t, menunjukan bahwa thitung 

pada variabel Harga (X3) sebesar -1,570 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini 

menunjukan bahwa  thitung < ttebel, maka H0 diterima dan Ha ditolak. Maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap 

Variabel terikat, sehingga variabel Harga (X3) secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan penumpang (Y). 

4. Pengaruh Keamanan (X4) terhadap kepuasan penumpang (Y) 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda uji t, menunjukan bahwa thitung 
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pada variabel Keamanan (X4) sebesar 2,737 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini 

menunjukan bahwa  thitung > ttebel, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Maka 

dapat disimpulkan bahwa  ada pengaruh antara variabel bebas terhadap 

Variabel terikat, sehingga variabel Keamanan (X4) secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y). 

5. Pengaruh Kualitas informasi (X5) terhadap Kepuasan penumpang (Y) 

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda uji t, menunjukan bahwa thitung 

pada variabel Kualitas informasi (X5) sebesar 4,779 dan ttebel sebesar 1,674. 

Hal ini menunjukan bahwa  thitung > ttebel, maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Maka dapat disimpulkan bahwa  ada pengaruh antara variabel bebas 

terhadap Variabel terikat, sehingga variabel Kualitas informasi (X4) secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y). 

4.2.5.2 Hasil Uji Simultan (Uji F) 

  Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana variabel bebas 

yang digunakan mampu menjelaskan variabel  terikat.  

Dasar pengambilan keputusan yang digunakan yaitu: 

 H0 ditolak, jika nilai signifikansi < 0,05 atau Fhitung > Ftabel. 

 H0 diterima, jika nilai signifikansi > 0,05 atau Fhitung < Ftabel 

Tabel 4.19 

Hasil Analisis Uji F Regresi Linier Berganda 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 126,086 5 25,217 20,602 ,000
b
 

Residual 66,097 54 1,224   

Total 192,183 59    

                        Sumber : Output SPSS 20, Data diolah, Tahun 2024 
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Berdasarkan tabel 4.19 didapat nilai Fhitung > Ftabel sebesar (20,602 > 2,275) 

dan nilai F sig. sebesar 0,000 dimana F sig. 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak Ha 

diterima. Dapat diartikan bahwa secara simultan Kualitas Pelayanan (X1), 

Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan (X4) Kualitas Informasi (X5) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y). 

4.3 Interpretasi Hasil Penelitian  

Interpretasi data penelitian adalah sebuah bentuk dari kegiatan untuk 

melakukan penggabungan terhadap sebuah hasil dari analisis dengan berbagai 

macam pertanyaan dari kriteria atau dengan kata lain memberi arti dan 

signifikansi terhadap analisis yang telah dilakukan. Interpretasi dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

4.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Penumpang 

(Y) 

Hasil penelitian dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang KM 

Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar menunjukan bahwa tidak adanya 

pengaruh secara positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

penumpang. Kesimpulan tersebut diperkuat oleh hasil dari nilai sig 0,970 lebih 

besar dari 0,05 dengan nilai thitung sebesar -0,038 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini 

menunjukan thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Artinya hal ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan Isa, M., 

Lubis, H. A., & Chaniago, M. (2019), Amina Rahmawati, Rois Arifin, M Hufron 

(2019), Ardianti, N. (2022). Audina, F. N. (2022), Muhammad Rico Rovino 

(2022), Eki, M. Z. (2022).  Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial antara 
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kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang. Ada beberapa faktor yang 

menjadi penyebab dari hasil penelitian ini dengan penelitian sebelumnya, yang 

pertama dari jumlah sampel sangat jauh berbeda, penelitian ini hanya 

menggunakan 60 sampel saja sedangkan penelitian sebelumnya menggunakan di 

atas 60 sampel rata-rata, kemudian dari karakteristik responden dalam penelitian 

ini didominasi oleh responden mahasiswa. Dari hasil wawancara di lapangan 

bahwa kualitas pelayanan sangat penting, tapi ada yang lebih penting dari kualitas 

pelayanan, yaitu keamanan dan kualitas informasi. Hal ini dikuatkan dengan 

fenomena yang terjadi di kapal tersebut, contohnya seperti banyaknya penumpang 

dan terbatasnya kru kapal membuat pelayanan terhadap penumpang tidak 

mendapatkan pelayanan yang sama. Sehingga dapat disimpulkan faktor kualitas 

pelayanan bukan prioritas utama dalam kepuasan penumpang. 

4.3.2 Pengaruh Fasilitas (X2) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Hasil penelitian dari Fasilitas terhadap kepuasan penumpang KM Dharma 

Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar menunjukan bahwa tidak adanya pengaruh 

secara positif dan signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan penumpang. 

Kesimpulan tersebut diperkuat oleh hasil dari nilai sig 0,717 lebih besar dari 0,05 

dengan nilai thitung sebesar -0,365 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini menunjukan 

bahwa  thitung < ttebel, Hal ini menunjukan bahwa thitung < ttabel maka H0 diterima dan 

Ha ditolak. 

Artinya hal ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Amina Rahmawati, Rois Arifin, M Hufron (2019), Audina, F. N. (2022), 

Muhammad Rico Rovino (2022). Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial 
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antara fasilitas terhadap kepuasan pelanggan. Ada beberapa faktor yang menjadi 

penyebab dari hasil penelitian ini dengan penelitian sebelumnya, yang pertama 

dari jumlah sampel sangat jauh berbeda, penelitian ini hanya menggunakan 60 

sampel saja sedangkan penelitian sebelumnya menggunakan di atas 60 sampel 

rata-rata, kemudian dari karakteristik responden dalam penelitian ini didominasi 

oleh responden mahasiswa dan usia muda. Dari hasil wawancara di lapangan 

bahwa fasilitas sangat penting, tapi ada yang lebih penting dari fasilitas, yaitu 

keamanan dan kualitas informasi. Hal ini dikuatkan dengan fenomena yang terjadi 

di kapal tersebut, contohnya seperti banyaknya penumpang dan fasilitas di kapal 

terbatas. Siapa yang duluan masuk kapal dialah yang mendapatkan fasilitas. 

Sehingga dapat disimpulkan faktor kualitas pelayanan bukan prioritas utama 

dalam kepuasan penumpang. 

4.3.2 Pengaruh Harga (X3) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Hasil penelitian dari harga terhadap kepuasan penumpang KM Dharma 

Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar menunjukan bahwa tidak adanya pengaruh 

secara positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan penumpang. 

Kesimpulan tersebut diperkuat oleh hasil dari nilai sig 0,122 lebih besar dari 0,05 

dengan nilai thitung sebesar -1,570 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini menunjukan 

bahwa thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Artinya hal ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Rois 

Arifin, M Hufron (2019), Amina Rahmawati, Rois Arifin, M Hufron (2019), 

Ardianti, N. (2022), Shilsilia Latue, Ekka Pujo Ariesanto Akhmad (2022). 

Menyatakan bahwa ada pengaruh secara parsial antara Harga terhadap Kepuasan 
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Penumpang. Ada beberapa faktor yang menjadi penyebab dari hasil penelitian ini 

dengan penelitian sebelumnya, yang pertama dari jumlah sampel sangat jauh 

berbeda, penelitian ini hanya menggunakan 60 sampel saja sedangkan penelitian 

sebelumnya menggunakan di atas 60 sampel rata-rata, kemudian dari karakteristik 

responden dalam penelitian ini didominasi oleh responden mahasiswa dan usia 

muda. Dari hasil wawancara di lapangan bahwa harga merupakan hal yang sangat 

penting dalam menentukan keputusan menggunakan kapal. Akan tetapi, yang 

terjadi di lapangan banyaknya penjualan tiket liar seperti banyak calo yang 

menjual tiket lebih mahal dari harga normal. Sehingga, dengan fenomena tersebut 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan penumpang. Di sisi lain, Kapal feri 

lintasan Kalianget-Raas-Jangkar hanya ada satu kapal, sehingga seberapapun 

harga yang didapatkan oleh penumpang, penumpang tetap membeli demi untuk 

mendapatkan tiket dan bisa pulang ke tujuan. Sehingga dapat disimpulkan faktor 

harga bukan prioritas utama dalam kepuasan penumpang. 

4.3.3 Pengaruh Keamanan (X4) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Hasil penelitian dari keamanan terhadap kepuasan penumpang KM Dharma 

Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar menunjukan bahwa adanya pengaruh secara 

positif dan signifikan antara keamanan terhadap kepuasan penumpang. 

Kesimpulan tersebut diperkuat oleh hasil dari nilai sig 0,008 lebih kecil dari 0,05 

dengan nilai thitung sebesar 2,737 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini menunjukan 

bahwa thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian dari Ilham, (2020), Audina, F. N. 

(2022), Eki, M.Z. (2022).  Hasil wawancara di lapangan menunjukkan bahwa 
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kapal transportasi laut sangat rawan dari kecelakaan. Faktor cuaca seperti angin 

dan ombak menjadi faktor utama terjadinya kecelakaan pada kapal. Oleh sebab 

itu, pihak kapal harus waspada dalam hal tersebut supaya bisa terhindar dari 

kecelakaan pada kapal dan penumpang. Pihak kapal harus meningkatkan 

keamanan pada kapal, khususnya alat keselamatan bagi penumpang demi 

keselamatan dalam perjalanan kapal. Sistem keamanan yang diterapkan oleh KM 

Dharma Kartika sudah sangat baik, sehingga perlu ditingkatkan kembali. Oleh 

sebab itu, faktor keamanan adalah prioritas utama yang diharapkan oleh 

penumpang untuk mendapatkan jaminan keselamatan dan kepuasan dalam 

menggunakan kapal. 

4.3.4 Pengaruh Kualitas Informasi (X5) Terhadap Kepuasan Penumpang (Y) 

Hasil penelitian dari kualitas Informasi terhadap kepuasan penumpang KM 

Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar menunjukan bahwa adanya 

pengaruh secara positif dan signifikan antara kualitas informasi terhadap kepuasan 

penumpang. Kesimpulan tersebut diperkuat oleh hasil dari nilai sig 0,000 lebih 

kecil dari 0,05 dengan nilai thitung sebesar 4,779 dan ttebel sebesar 1,674. Hal ini 

menunjukan bahwa thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian dari Hasil penelitian dari Maryana, F., 

Ridhawati, R., & Astuti, R. E. (2019), Tiara, S. A. (2020), Yusuf Ilham (2020). 

Hasil wawancara di lapangan terkait pengaruh kualitas informasi direspon sangat 

baik oleh penumpang. Kualitas informasi sangat penting bagi penumpang dalam 

memutuskan menggunakan KM Dharma Kartika. Kualitas informasi seperti 

informasi jadwal kapal, informasi terkait harga tiket, informasi kedatangan kapal, 
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informasi keberangkatan kapal, informasi terkait cuaca sangat penting bagi 

penumpang. Selain penumpang merasa nyaman dan tidak ragu dalam 

memutuskan menggunakan kapal, hal ini akan memberikan kepercayaan antara 

penumpang dengan pihak kapal. Sehingga dapat disimpulkan faktor kualitas 

pelayanan bukan prioritas utama dalam kepuasan penumpang. 

4.3.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), 

Keamanan (X4) Dan Kualitas Informasi (X5) Terhadap Kepuasan 

Penumpang (Y) 

Berdasarkan tabel 4.16, diketahui bahwa kelima variabel independen yaitu 

Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga (X3), Keamanan (X4) dan Kualitas 

Informasi (X5) berpengaruh secara simultan terhadap variabel dependen yaitu 

Kepuasan penumpang KM Dharma Kartika. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil 

uji simultan atau uji F dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 

dan nilai Fhitung > Ftabel sebesar (20,602 > 2,76). 

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan tersendiri bagi 

penumpang, dari kapal yang terjaga kebersihannya, keandalan jadwal kapal dan 

pelayanan tepat waktu, pelayanan yang cepat, jaminan keamanan yang bagus dan 

keramahan staf kapal yang harus ditingkatkan. Fasilitas yang baik akan 

memberikan kepuasan kepada penumpang, seperti ruang lobby dan tempat tidur 

yang nyaman, fasilitas ruang tunggu yang baik, tempat parkir yang memadai, 

fasilitas pendukung lainnya yang sangat penting diberikan kepada penumpang 

kapal. Harga juga berperan penting untuk memberikan kepuasan kepada 

penumpang, dari harga tiket yang terjangkau, harga tiket yang sesuai dengan 
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manfaat dan kualitas pelayanan yang diberikan, dan memberikan daya saing yang 

bagus kedepannya. Keamanan sangat penting selain memberikan kepuasan kepada 

penumpang, keamanan yang baik akan memberikan jaminan keselamatan bagi 

penumpang, terdiri dari peraturan keselamatan yang harus diperketat, pengawasan 

kapal yang baik, awak kapal yang terlatih dan peralatan keselamatan yang 

memadai. Kualitas informasi sangat penting juga untuk kepuasan penumpang 

dalam menggunakan kapal, yang terdiri dari, informasi yang sesuai, informasi 

yang tepat dan akurasi ketepatan informasi yang baik akan membuat penumpang 

puas.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan interpretasi penelitian, maka dalam penelitian 

ini dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial tidak berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y) 

2. Variabel Fasilitas (X2) secara parsial tidak berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y) 

3. Variabel Harga (X3) secara parsial tidak berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y) 

4. Variabel Keamanan (X4) secara parsial  berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y) 

5. Variabel Kualitas Informasi (X5) secara parsial berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan penumpang (Y) 

6. Semua variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), 

Harga (X3), Keamanan (X4) dan Kualitas Informasi (X5) secara simultan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang  

(Y) 

5.2 Implikasi 

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat dikemukakan implikasi sebagai 

berikut: 

1. Kualitas Pelayanan (X1): Meskipun kualitas pelayanan biasanya penting 
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dalam industri jasa, dalam konteks ini tampaknya tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan penumpang. Mungkin ada faktor lain 

yang lebih penting bagi penumpang dalam hal ini. 

2. Fasilitas (X2): Hasil ini menunjukkan bahwa fasilitas juga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. Mungkin 

penumpang merasa fasilitas yang ada sudah memadai, atau ada aspek lain 

yang lebih mereka prioritaskan. 

3. Harga (X3): Menariknya, harga juga tidak mempengaruhi kepuasan 

penumpang secara signifikan. Mungkin penumpang merasa harga yang 

mereka bayar sebanding dengan layanan dan fasilitas yang mereka terima. 

4. Keamanan (X4): Keamanan adalah faktor yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan penumpang. Ini menunjukkan bahwa penumpang sangat 

memprioritaskan keamanan dalam perjalanan mereka. 

5. Kualitas Informasi (X5): Kualitas informasi juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan penumpang. Ini bisa berarti bahwa penumpang 

menghargai transparansi dan akurasi informasi yang disediakan oleh 

penyedia layanan. 

6. Secara keseluruhan, semua variabel independen memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Ini menunjukkan bahwa 

meskipun beberapa faktor mungkin tidak berpengaruh secara individu, 

namun ketika digabungkan, semua faktor tersebut berkontribusi terhadap 

kepuasan penumpang. 
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5.3 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, maka saran yang dapat 

diberikan kepada peneliti selanjutnya, perusahaan dan almamater adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk Peneliti Selanjutnya: 

a. Supaya lebih menarik untuk mengeksplorasi lebih lanjut tentang 

mengapa variabel seperti Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang secara parsial. 

Adakah faktor lain yang mungkin mempengaruhi persepsi penumpang 

tentang hal-hal ini? 

a. Penelitian lebih lanjut juga bisa dilakukan untuk memahami lebih dalam 

faktor-faktor apa saja yang membuat Keamanan dan Kualitas Informasi 

menjadi faktor yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penumpang. 

b. Peneliti selanjutnya bisa mengambil variabel independen lain seperti 

promosi, citra merek, Tiket berbasis online dan kepercayaan dan 

sebagainya. Peneliti selanjutnya juga bisa mengambil variabel dependen 

baru seperti loyalitas penumpang, dan keputusan penumpang supaya 

penelitian di sektor jasa pelayaran semakin lengkap. 

2. Untuk Perusahaan:  

a. Perusahaan harus mempertahankan dan meningkatkan kembali 

Keamanan dan Kualitas Informasi karena kedua variabel ini memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. 
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b. Meski variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga tidak 

berpengaruh secara signifikan secara parsial, namun ketika digabungkan, 

semua faktor tersebut berkontribusi terhadap kepuasan penumpang. Jadi, 

perusahaan tetap harus memperhatikan aspek-aspek tersebut. 

3. Untuk Almamater: 

a. Almamater bisa mendorong dan mendukung penelitian lebih lanjut 

tentang topik ini, mengingat pentingnya memahami kepuasan 

penumpang dalam industri pelayaran. 

b. Almamater juga bisa mempertimbangkan untuk memasukkan temuan ini 

dalam kurikulum atau materi pembelajaran, sehingga mahasiswa yang 

belajar tentang industri ini bisa mendapatkan wawasan yang lebih 

mendalam. 
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Lampiran 1.  

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

 

Kepada: 

Yth. Bapak/Ibu/Sdr Responden 

Di tempat 

Dengan hormat, 

Kuesioner ini ditujukan untuk responden yang telah memenuhi kriteria 

agar dapat mengumpulkan data yang akan digunakan dalam penulisan tugas akhir 

(skripsi) sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana. Judul skripsi 

yang akan penelitian lakukan adalah "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, 

Harga, Keamanan, dan Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Penumpang Km 

Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas Jangkar". Dengan rendah hati, peneliti 

memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara Responden untuk meluangkan waktu dan 

mengisi kuesioner ini dengan jujur dan apa adanya. 

Informasi yang Bapak/Ibu/Saudara Responden berikan hanya akan 

digunakan untuk kepentingan penelitian ini saja. Peneliti menjamin kerahasiaan 

dan privasi data serta jawaban yang diberikan oleh Bapak/Ibu/Saudara Responden 

kepada peneliti. 

Terima kasih atas bantuan serta partisipasi, dan kerjasamanya. 

 

 

Hormat saya, 

 

 

 

Dani Setiawan 
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Petunjuk Pengisian : 

 

Isilah data responden di bawah ini dan beri tanda centang  pada 

pilihan  jawaban yang paling benar. 

1. Nama :…………………………………….. 

2. Jenis kelamin : 

Laki-laki  

Perempuan 

3 Usia : 

18 - 22 

23 - 27 

28 - 32 

33 - 37 

> 38 

4. Pekerjaan : 

Pelajar 

 Mahasiswa 

 Pedagang  

Karyawan swasta  

PNS 

Lainnya 

4 Frekuensi dalam menggunakan KM Dharma Kartika  

                      2 – 5 kali 

6 – 9 kali 

10 – 13 kali 

> 13 kali
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Petunjuk pengisian : 
 

Jawablah pernyataan dengan kondisi yang sesuai. 

 

Saudara/I bisa menjawab pernyataan berikut dengan memberikan 

 pada salah satu jawaban SS, S, KS, TS, STS pada kolom 

yang telah disediakan. 

Kualitas pelayanan (X1) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

1. Kebersihan kapal KM Dharma Kartika 

memberikan kepuasan bagi penumpang. 

     

2. Keandalan jadwal dan pelayanan tepat 

waktu membuat KM Dharma Kartika 

menjadi pilihan yang dipercaya. 

     

3. Pelayanan cepat dari staf KM Dharma 

Kartika memberikan kepuasan bagi 

penumpang. 

     

4. Jaminan keamanan dan kenyamanan dari 

KM Dharma Kartika membuat penumpang 

merasa aman dan nyaman. 

     

5. Keramahan staf KM Dharma Kartika 

membuat penumpang merasa dihargai. 

 

     

 

Fasilitas (X2) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

1. Ruang lobby dan tempat tidur yang nyaman, 

bersih dan rapi meningkatkan kepuasan 

penumpang terhadap KM Dharma Kartika. 

     

2. Fasilitas ruang tunggu yang nyaman 

membuat penumpang merasa nyaman 

sebelum berangkat. 

     

3. Tempat parkir kapal yang memadai 

memudahkan penumpang yang membawa 

kendaraan pribadi. 

     

4 Fasilitas pendukung seperti alat kesehatan 

dan keselamatan yang memadai memberikan 

nilai tambah bagi KM Dharma Kartika. 
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Harga (X3) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

1. Harga tiket yang terjangkau meningkatkan 

kepuasan penumpang. 

     

2. Harga tiket yang sesuai dengan kualitas 

pelayanan meningkatkan kepuasan 

penumpang. 

     

3. Daya saing harga tiket KM Dharma Kartika 

memberikan keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan. 

     

4 Kesesuaian harga tiket dengan manfaat yang 

diberikan meningkatkan kepuasan 

penumpang. 

     

 

Keamanan (X4) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

1. Peraturan keselamatan yang baik di KM 

Dharma Kartika membuat penumpang 

merasa aman. 

     

2. Pengawasan kapal yang baik mencegah 

terjadinya kecelakaan. 

     

3. Awak kapal yang terlatih menjamin 

pelayanan dan keamanan penumpang. 

     

4. Peralatan keselamatan yang memadai 

menjamin keselamatan penumpang. 

     

 

Kualitas informasi (X5) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

1. Informasi yang sesuai dapat membantu 

penumpang membuat keputusan. 

     

2. Informasi yang tepat waktu mencegah 

kebingungan penumpang. 

     

3. Akurasi atau ketepatan informasi dapat 

membangun kepercayaan penumpang. 
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Kepuasan Penumpang (Y) 

NO PERNYATAAN SS S KS TS STS 

1. Pembelian tiket atau penggunaan kapal 

kembali merupakan indikator kepuasan 

penumpang. 

     

2. Produk dan pelayanan yang baik dari KM 

Dharma Kartika mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

     

3. Kebutuhan penumpang yang terpenuhi 

menciptakan loyalitas. 

     

4. Harapan penumpang yang terpenuhi 

meningkatkan kepuasan penumpang  
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Lampiran 2.  

Tabulasi Data Responden 

No Nama Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 

1 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

2 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

3 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

4 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

5 Responden P 23 - 27 Mahasiswa 

6 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

7 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

8 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

9 Responden P 23 - 27 Mahasiswa 

10 Responden P 23 - 27 Karyawan Swasta 

11 Responden L 23 - 27 Mahasiswa 

12 Responden L 33 - 37 Pedagang 

13 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

14 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

15 Responden L 18 - 22 Pedagang 

16 Responden L 23 - 27 Pedagang 

17 Responden L 23 - 27 Karyawan Swasta 

18 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

19 Responden L 18 - 22 Karyawan Swasta 

20 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

21 Responden L 23 - 27 Karyawan Swasta 

22 Responden L 23 - 27 Pedagang 

23 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

24 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

25 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

26 Responden L 23 - 27 Mahasiswa 

27 Responden L 18 - 22 Pedagang 

28 Responden P 33 - 37 Pedagang 

29 Responden L > 38 Pedagang 

30 Responden P 23 - 27 Mahasiswa 

31 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

32 Responden L > 38 Karyawan Swasta 

33 Responden P 33 - 37 Karyawan Swasta 

34 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

35 Responden L 18 - 22 Karyawan Swasta 

36 Responden L 33 - 37 Pedagang 

37 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 
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No Nama Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 

38 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

39 Responden L 33 - 37 Nelayan 

40 Responden L 33 - 37 Pedagang 

41 Responden L 28 - 32 Karyawan Swasta 

42 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

43 Responden L 18 - 22 Pelajar 

44 Responden L 18 - 22 Pelajar 

45 Responden L 18 - 22 Pelajar 

46 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

47 Responden L 18 - 22 Pelajar 

48 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

49 Responden L 28 - 32 Nelayan 

50 Responden L 18 - 22 Pelajar 

51 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

52 Responden P 23 - 27 Mahasiswa 

53 Responden P 18 - 22 Pelajar 

54 Responden L 23 - 27 Mahasiswa 

55 Responden P 23 - 27 Pedagang 

56 Responden P 18 - 22 Mahasiswa 

57 Responden L 18 - 22 Mahasiswa 

58 Responden P 23 - 27 Mahasiswa 

59 Responden P 23 - 27 Mahasiswa 

60 Responden P 18 - 22 Pelajar 

Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 
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Lampiran 3.  

 

Frekuensi Menggunakan  

KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas-Jangkar 

No Nama Jenis Kelamin Frekuensi Menggunakan 

1 Responden P > 13 kali 

2 Responden L > 13 kali 

3 Responden P 10 - 13 kali 

4 Responden P 10 - 13 kali 

5 Responden P > 13 kali 

6 Responden P 2 - 5 kali 

7 Responden L 2 - 5 kali 

8 Responden P 2 - 5 kali 

9 Responden P > 13 kali 

10 Responden P 6 - 9 kali 

11 Responden L 6 - 9 kali 

12 Responden L 6 - 9 kali 

13 Responden P 10 - 13 kali 

14 Responden P 10 - 13 kali 

15 Responden L 6 - 9 kali 

16 Responden L 6 - 9 kali 

17 Responden L 2 - 5 kali 

18 Responden P 2 - 5 kali 

19 Responden L 2 - 5 kali 

20 Responden P 2 - 5 kali 

21 Responden L 6 - 9 kali 

22 Responden L > 13 kali 

23 Responden L 6 - 9 kali 

24 Responden L 6 - 9 kali 

25 Responden P 2 - 5 kali 

26 Responden L > 13 kali 

27 Responden L 10 - 13 kali 

28 Responden P > 13 kali 

29 Responden L 10 - 13 kali 

30 Responden P > 13 kali 

31 Responden L > 13 kali 

32 Responden L > 13 kali 

33 Responden P > 13 kali 
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No Nama Jenis Kelamin Frekuensi Menggunakan 

34 Responden P 2 - 5 kali 

35 Responden L > 13 kali 

36 Responden L 2 - 5 kali 

37 Responden L > 13 kali 

38 Responden L > 13 kali 

39 Responden L 6 - 9 kali 

40 Responden L 6 - 9 kali 

41 Responden L 6 - 9 kali 

42 Responden L 6 - 9 kali 

43 Responden L 10 - 13 kali 

44 Responden L > 13 kali 

45 Responden L 6 - 9 kali 

46 Responden L 6 - 9 kali 

47 Responden L 10 - 13 kali 

48 Responden P 6 - 9 kali 

49 Responden L 6 - 9 kali 

50 Responden L 6 - 9 kali 

51 Responden L 6 - 9 kali 

52 Responden P 2 - 5 kali 

53 Responden P 2 - 5 kali 

54 Responden L 10 - 13 kali 

55 Responden P > 13 kali 

56 Responden P 2 - 5 kali 

57 Responden L 2 - 5 kali 

58 Responden P 10 - 13 kali 

59 Responden P 2 - 5 kali 

60 Responden P > 13 kali 

Sumber : Data primer yang diolah, Tahun 2024 
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X1.1 XP.2 XP.3 XP.4 XP.5 T. X1 XP.1 XP.2 XP.3 XP.4 T. X2 XP.1 XP.2 XP.3 XP.4 T X 3 XP.1 XP.2 XP.3 XP.4 T. X4 XP.1 XP.2 XP.3 T. X5 YP.1 YP.2 YP.3 YP.4 T. Y

1 4 4 3 4 3 18 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

2 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 4 4 4 12 4 4 4 4 16

3 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

4 5 4 5 3 4 21 4 4 5 4 17 5 5 3 4 17 5 5 3 4 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16

5 4 3 3 4 5 19 4 3 3 3 13 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 3 3 10 5 4 3 4 16

6 4 4 3 4 3 18 4 5 3 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 5 14 5 5 5 5 20

7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 4 4 4 17

8 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

9 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 4 4 4 12 5 4 4 5 18

10 4 4 4 4 5 21 4 5 3 4 16 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 12 5 4 5 5 19

11 4 1 4 4 4 17 4 2 4 4 14 3 5 4 4 16 3 5 4 4 16 4 4 4 12 4 4 5 5 18

12 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 3 10 4 3 3 4 14

13 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

14 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

17 4 4 4 5 5 22 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 4 5 13 4 4 4 4 16

18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

22 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

23 5 5 5 4 4 23 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 15 4 5 5 5 19

24 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 15 5 5 5 5 20

25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

26 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

27 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

28 4 5 4 5 5 23 5 5 5 5 20 5 4 3 5 17 5 4 3 5 17 5 5 5 15 5 5 5 5 20

29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 4 19

30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

31 5 4 5 4 4 22 5 3 5 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 4 4 4 12 5 5 4 3 17

32 4 4 4 4 5 21 4 5 4 4 17 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 4 4 12 4 5 5 4 18

33 5 5 5 4 4 23 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 5 14 5 5 4 4 18

34 5 5 4 4 4 22 5 4 4 4 17 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 4 3 14

35 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

36 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

37 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

38 4 5 4 5 5 23 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 5 5 4 5 19 4 5 4 13 4 4 5 4 17

39 5 4 3 5 4 21 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 5 5 4 19

40 4 4 5 4 4 21 5 4 4 5 18 5 4 5 5 19 4 5 5 5 19 5 4 4 13 5 4 4 4 17

41 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 5 17

42 4 4 5 5 4 22 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 5 5 4 5 19 4 5 5 14 5 4 4 5 18

43 5 4 4 5 5 23 4 3 4 4 15 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16

44 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

45 5 4 3 2 5 19 5 4 4 3 16 4 5 2 3 14 5 4 5 5 19 5 4 3 12 5 5 5 5 20

46 4 4 4 5 4 21 4 5 5 4 18 3 4 4 5 16 4 5 4 4 17 5 5 5 15 4 4 4 5 17

47 5 5 5 5 5 25 4 4 4 3 15 3 4 3 4 14 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 5 4 5 18

48 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

49 4 5 5 4 4 22 5 5 5 5 20 4 3 4 4 15 4 5 5 5 19 4 5 5 14 5 5 5 5 20

50 4 5 4 4 5 22 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 4 4 4 12 5 5 4 4 18

51 5 5 5 5 5 25 4 4 5 4 17 5 4 5 4 18 4 5 4 5 18 5 5 5 15 5 5 5 4 19

52 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 4 5 5 4 18

53 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 3 4 4 4 15 4 4 4 5 17 4 5 4 13 5 4 5 4 18

54 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

55 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 4 4 4 5 17

56 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

57 4 4 5 4 4 21 3 3 3 5 14 3 3 4 4 14 5 5 5 4 19 4 5 4 13 5 4 5 4 18

58 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20

59 4 3 4 3 4 18 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 3 4 4 15

60 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16

KEPUASAN PENUMPANG

No

KUALITAS PELAYANAN FASILITAS HARGA KEAMANAN KUALITAS INFORMASI

Lampiran 4.  

Tabulasi Jawaban Responden 
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Lampiran 5. 

Deskripsi Responden 

 
Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

18-22 35 58,3 58,3 58,3 

23-27 15 25,0 25,0 83,3 

28-32 2 3,3 3,3 86,7 

33-37 6 10,0 10,0 96,7 

>38 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-laki 35 53,0 58,3 58,3 

Perempuan 25 37,9 41,7 100,0 

Total 60 90,9 100,0  

Total 60 100,0   

 
Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Pelajar 7 11,7 11,7 11,7 

Mahasiswa 33 55,0 55,0 66,7 

Pedagang 10 16,7 16,7 83,3 

Karyawan Swasta 8 13,3 13,3 96,7 

Lainnya 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Frekuensi Menggunakan KM Dharma Kartika 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2-5 kali 15 25,0 25,0 25,0 

6-9 kali 18 30,0 30,0 55,0 

10-13 kali 10 16,7 16,7 71,7 

>13 kali 17 28,3 28,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 
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Lampiran 6.  

Distribusi Jawaban Responden 

 
X1.P1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Kurang Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Setuju 30 50,0 50,0 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X1.P2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Sangat Tidak Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Kurang Setuju 2 3,3 3,3 5,0 

Setuju 29 48,3 48,3 53,3 

Sangat Setuju 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X1.P3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,0 10,0 10,0 

Setuju 25 41,7 41,7 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X1.P4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Kurang Setuju 4 6,7 6,7 8,3 

Setuju 27 45,0 45,0 53,3 

Sangat Setuju 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X1.P5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 2 3,3 3,3 3,3 

Setuju 30 50,0 50,0 53,3 

Sangat Setuju 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X2.P1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Setuju 30 50,0 50,0 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 
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Total 60 100,0 100,0  

 
X2.P2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Kurang Setuju 4 6,7 6,7 8,3 

Setuju 25 41,7 41,7 50,0 

Sangat Setuju 30 50,0 50,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X2.P3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,0 10,0 10,0 

Setuju 25 41,7 41,7 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X2.P4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 5 8,3 8,3 8,3 

Setuju 26 43,3 43,3 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X3.P1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 6 10,0 10,0 10,0 

Setuju 24 40,0 40,0 50,0 

Sangat Setuju 30 50,0 50,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X3.P2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 4 6,7 6,7 6,7 

Setuju 29 48,3 48,3 55,0 

Sangat Setuju 27 45,0 45,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X3.P3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Kurang Setuju 3 5,0 5,0 6,7 

Setuju 30 50,0 50,0 56,7 

Sangat Setuju 26 43,3 43,3 100,0 
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Total 60 100,0 100,0  

 
X3.P4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Setuju 36 60,0 60,0 61,7 

Sangat Setuju 23 38,3 38,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X4.P1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Setuju 27 45,0 45,0 46,7 

Sangat Setuju 32 53,3 53,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X4.P2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 1 1,7 1,7 1,7 

Setuju 26 43,3 43,3 45,0 

Sangat Setuju 33 55,0 55,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X4.P3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 3 5,0 5,0 5,0 

Setuju 28 46,7 46,7 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X4.P4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Setuju 31 51,7 51,7 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X5.P1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Setuju 36 60,0 60,0 60,0 

Sangat Setuju 24 40,0 40,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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X5.P2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 2 3,3 3,3 3,3 

Setuju 29 48,3 48,3 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
X5.P3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 3 5,0 5,0 5,0 

Setuju 30 50,0 50,0 55,0 

Sangat Setuju 27 45,0 45,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Y1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Setuju 27 45,0 45,0 45,0 

Sangat Setuju 33 55,0 55,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Y2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 3 5,0 5,0 5,0 

Setuju 28 46,7 46,7 51,7 

Sangat Setuju 29 48,3 48,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Y3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 2 3,3 3,3 3,3 

Setuju 28 46,7 46,7 50,0 

Sangat Setuju 30 50,0 50,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
Y4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

Kurang Setuju 2 3,3 3,3 3,3 

Setuju 30 50,0 50,0 53,3 

Sangat Setuju 28 46,7 46,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 
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Lampiran 7.  

Uji Instrumen Penelitian 

 Uji Validitas 

 
Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total_X1 

X1.1 

Pearson Correlation 1 ,543
**
 ,583

**
 ,494

**
 ,498

**
 ,787

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

X1.2 

Pearson Correlation ,543
**
 1 ,540

**
 ,502

**
 ,422

**
 ,793

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

X1.3 

Pearson Correlation ,583
**
 ,540

**
 1 ,502

**
 ,408

**
 ,790

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

X1.4 

Pearson Correlation ,494
**
 ,502

**
 ,502

**
 1 ,501

**
 ,785

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

X1.5 

Pearson Correlation ,498
**
 ,422

**
 ,408

**
 ,501

**
 1 ,712

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,001 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Total_X1 

Pearson Correlation ,787
**
 ,793

**
 ,790

**
 ,785

**
 ,712

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total_X2 

X2.1 

Pearson Correlation 1 ,538
**
 ,630

**
 ,581

**
 ,818

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X2.2 

Pearson Correlation ,538
**
 1 ,543

**
 ,471

**
 ,791

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X2.3 

Pearson Correlation ,630
**
 ,543

**
 1 ,625

**
 ,856

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X2.4 

Pearson Correlation ,581
**
 ,471

**
 ,625

**
 1 ,815

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

Total_X2 

Pearson Correlation ,818
**
 ,791

**
 ,856

**
 ,815

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Total_X3 

X3.1 

Pearson Correlation 1 ,612
**
 ,561

**
 ,546

**
 ,851

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X3.2 
Pearson Correlation ,612

**
 1 ,375

**
 ,562

**
 ,783

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,003 ,000 ,000 
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N 60 60 60 60 60 

X3.3 

Pearson Correlation ,561
**
 ,375

**
 1 ,608

**
 ,792

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X3.4 

Pearson Correlation ,546
**
 ,562

**
 ,608

**
 1 ,817

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

Total_X3 

Pearson Correlation ,851
**
 ,783

**
 ,792

**
 ,817

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 Total_X4 

X4.1 

Pearson Correlation 1 ,558
**
 ,616

**
 ,628

**
 ,841

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X4.2 

Pearson Correlation ,558
**
 1 ,541

**
 ,661

**
 ,826

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X4.3 

Pearson Correlation ,616
**
 ,541

**
 1 ,535

**
 ,822

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X4.4 

Pearson Correlation ,628
**
 ,661

**
 ,535

**
 1 ,839

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

Total_X4 

Pearson Correlation ,841
**
 ,826

**
 ,822

**
 ,839

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
Correlations 

 X5.1 X5.2 X5.3 Total_X5 

X5.1 

Pearson Correlation 1 ,680
**
 ,665

**
 ,845

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

X5.2 

Pearson Correlation ,680
**
 1 ,877

**
 ,943

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

X5.3 

Pearson Correlation ,665
**
 ,877

**
 1 ,940

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

Total_X5 

Pearson Correlation ,845
**
 ,943

**
 ,940

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Total_Y 

Y1 
Pearson Correlation 1 ,610

**
 ,513

**
 ,402

**
 ,765

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,000 
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N 60 60 60 60 60 

Y2 

Pearson Correlation ,610
**
 1 ,700

**
 ,494

**
 ,872

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Y3 

Pearson Correlation ,513
**
 ,700

**
 1 ,524

**
 ,850

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Y4 

Pearson Correlation ,402
**
 ,494

**
 ,524

**
 1 ,751

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

Total_Y 

Pearson Correlation ,765
**
 ,872

**
 ,850

**
 ,751

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

 

Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,829 5 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,833 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,822 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,850 4 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,896 3 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

,825 4 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 126,086 5 25,217 20,602 ,000
b
 

Residual 66,097 54 1,224   

Total 192,183 59    
a. Dependent Variable: Total_Y 
b. Predictors: (Constant), Total_X5, Total_X4, Total_X3, Total_X2, Total_X1 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,674 1,558  2,359 ,022 

Total_X1 -,004 ,117 -,006 -,038 ,970 

Total_X2 -,047 ,128 -,054 -,365 ,717 

Total_X3 -,177 ,113 -,196 -1,570 ,122 

Total_X4 ,369 ,135 ,369 2,737 ,008 

Total_X5 ,875 ,183 ,729 4,779 ,000 

a. Dependent Variable: Total_Y 

 

 
 

 



104 
 

FEB ITS MANDALA 

 
 

Lampiran 8. 

Uji Asumsi Klasik 

 Uji Normalitas 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N 60 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1,05844034 

Most Extreme Differences 
Absolute ,119 
Positive ,119 
Negative -,113 

Kolmogorov-Smirnov Z ,925 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,359 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

 

Uji Multikoliniaritas 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 3,674 1,558  2,359 ,022   
Total_X1 -,004 ,117 -,006 -,038 ,970 ,251 3,981 

Total_X2 -,047 ,128 -,054 -,365 ,717 ,291 3,441 

Total_X3 -,177 ,113 -,196 
-

1,570 
,122 ,410 2,436 

Total_X4 ,369 ,135 ,369 2,737 ,008 ,350 2,854 

Total_X5 ,875 ,183 ,729 4,779 ,000 ,274 3,652 

a. Dependent Variable: Total_Y 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 
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Uji Heteroskedastisitas 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,064 5 ,413 ,887 ,496
b
 

Residual 25,137 54 ,466   

Total 27,201 59    
a. Dependent Variable: ABS_RES2 
b. Predictors: (Constant), Total_X5, Total_X4, Total_X3, Total_X2, Total_X1 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,606 ,961  1,673 ,100 

Total_X1 -,089 ,072 -,321 -1,229 ,224 

Total_X2 -,038 ,079 -,116 -,478 ,635 

Total_X3 -,077 ,069 -,225 -1,103 ,275 

Total_X4 ,094 ,083 ,249 1,126 ,265 

Total_X5 ,111 ,113 ,247 ,987 ,328 

a. Dependent Variable: ABS_RES2 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

Lampiran 9. 

 Anaslisis Regresi Linier Berganda 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,674 1,558  2,359 ,022 

Total_X1 -,004 ,117 -,006 -,038 ,970 

Total_X2 -,047 ,128 -,054 -,365 ,717 

Total_X3 -,177 ,113 -,196 -1,570 ,122 

Total_X4 ,369 ,135 ,369 2,737 ,008 

Total_X5 ,875 ,183 ,729 4,779 ,000 

a. Dependent Variable: Total_Y 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

 
Model Summary

b
 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,810
a
 ,656 ,624 1,106 

a. Predictors: (Constant), Total_X5, Total_X4, Total_X3, Total_X2, 
Total_X1 
b. Dependent Variable: Total_Y 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 126,086 5 25,217 20,602 ,000
b
 

Residual 66,097 54 1,224   

Total 192,183 59    
a. Dependent Variable: Total_Y 
b. Predictors: (Constant), Total_X5, Total_X4, Total_X3, Total_X2, Total_X1 

 

 

Lampiran 10.  

Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,275
a
 ,076 -,010 ,68228 

a. Predictors: (Constant), Total_X5, Total_X4, Total_X3, Total_X2, 
Total_X1 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

Lampiran 11. 

Uji Hipotesis 

Uji t (Uji Parsial) 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,674 1,558  2,359 ,022 

Total_X1 -,004 ,117 -,006 -,038 ,970 

Total_X2 -,047 ,128 -,054 -,365 ,717 

Total_X3 -,177 ,113 -,196 -1,570 ,122 

Total_X4 ,369 ,135 ,369 2,737 ,008 

Total_X5 ,875 ,183 ,729 4,779 ,000 

a. Dependent Variable: Total_Y 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 

Uji F (Uji Simultan) 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 126,086 5 25,217 20,602 ,000
b
 

Residual 66,097 54 1,224   

Total 192,183 59    
a. Dependent Variable: Total_Y 

b. Predictors: (Constant), Total_X5, Total_X4, Total_X3, Total_X2, Total_X1 

Sumber: Output SPSS versi 20. Diolah, Tahun 2024 
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Lampiran 12. 

Dokumentasi 

 

Gambar 5.1 Jawaban Responden Dari Google Formulir Ke Spreadsheets: 2024 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 5.2 bersama 

responden Tahun 2024 

Gambar 5.3  antrian Tiket 

Tahun 2024 
Gambar 5.4 keamanan kapal 

Tahun 2024 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

Gambar 5.5  tempat parkir 

dalam kapal Tahun 2024 
Gambar 5.6 kamar mandi 

Tahun 2024 
Gambar 5.7 tempat duduk di 

atas kapal Tahun 2024 
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Gambar 5.8 Tiket KM Dharma Kartika Rute Kalianget-Raas atau Raas-Kalianget Tahun 

2024 

 

 

 
 

 

Penyebaran Kuesioner menggunakan google formulir ke responden Tahun 2024 

Link: https://forms.gle/JvDBsqa9CDYdQjFXA  
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Lampiran 13. 

R-Tabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Jurnal Statistika. Muhammad Abdul Rohman 
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Lampiran 14. 

t-tabel  
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Lampiran 15. 

F-tabel 
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Sumber: Jurnal F-tabel oleh, Shoheh Rahman 
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