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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA KAPAL LAUT JALUR PENYEBERANGAN
KETAPANG - GILIMANUK

Titin Lestariningsih!, Yosi Mulyana Pratiwi’, Galih Satriyo®
Akademi Kelautan Banyuwangi. Transmigrasi No.5, Ketapang, Kabupaten Banyuwangi
Email Korespondensi: meicindo@gmail.com

Latar Belakang

Indonesia merupakan negara maritim dengan luas lautan sekitar 3.273.810 km? dengan luas
daratan 1.919.440 km? Kementerian Kemaritiman dan Investasi berdasarkan Rujukan
Nasional Data Kewilayahan RI bahwa Indonesia memiliki luas lautan 8.300.000 km?.
Kepulauan Indonesia dikelilingi laut memerlukan transportasi jalur laut untuk pendistribusian
barang dan jasa. Adapun konstribusi transportasi laut terhadap Pendapatan Bruto (PDB) pada
tahun 2021 triwulan pertama 0,31%, triwulan kedua 0,29%, triwulan ketiga 0,29% (Badan
Pusat Statistik) angka tersebut relatif masih kecil dibanding dengan angkutan darat tahun 2021
rata-rata sebesar 2,42%. Berbicara alat transportasi laut tidak lepas dengan pelabuhan tempat
kapal berlabuh. Pelabuhan merupakan fasilitas untuk menerima kapal laut, memindahkan
barang dan penumpang. Kapal laut memiliki kapasitas besar sehingga dapat mengangkut
kendaraan berat bus, truk, pick up, kendaraan bermotor dan barang logistik lainnya.
Kapasitas/daya angkut yang besar, maka biaya (cost) yang ditanggung konsumen relatif lebih
murah dibanding dengan alat transportasi lainnya. Kapal laut ferry sebagai perusahaan jasa
memiliki sifat tak berwujud. Kapal laut memiliki sarana dan prasarana penunjang berupa
tempat parkir, tempat duduk, kantin dan toilet. Pelayanan jasa alat transportasi laut bukan
hanya dari segi fasilitas akan tetapi ketepatan, kecepatan, proses, bukti fisik, kemudahan,
keamanan dan petugas.

Pelabuhan Ketapang beralamat di Desa Ketapang, Kalipuro Kabupaten Banyuwangi, Jawa
Timur. Pengguna (disebut penumpang/konsumen/pelanggan) transportasi laut. Badan Pusat
Statistik (BPS) mencatat pengguna angkutan laut yaitu: pejalan kaki dan berkendara tahun
2019 sebesar 7.048.791 tahun 2020 sebesar 3.658.151 dari angka tersebut mengalami
penurunan signifikan 52,9%. Pada tahun 2019 Indonesia mengalami Pandemi Covid 19 hal ini
berdampak pada Perekonomian Nasional terutama transportasi karena adanya Pemberlakuan
Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) dan Protokol Kesehatan untuk mengantisipasi dan
mengendalikan penyebaran Virus Covid 19. Penerapan pembatasan sosial masyarakat
berdampak pada pergerakan individu untuk bepergian ke wilayah tertentu. Untuk menyeberang
jalur Ketapang-Gilimanuk harus memenuhi persyaratan dan ketentuan yaitu: tiket, vaksin,
rapid test dan identitas diri. Reservasi tiket secara on/ine dengan harga Rp 8.500,00. Pengguna
kapal laut melakukan rapid test di gerai-gerai sekitar SPBU dan jalan-jalan menuju ke
Pelabuhan Ketapang harga Rp 50.000,00. Perjalanan menggunakan kapal ferry Pelabuhan
Ketapang-Gilimanuk ditempuh satu jam. Pengguna kapal ferry yang memiliki boording pass
melakukan cek in counter di Pelabuhan Ketapang Banyuwangi.

Penelitian ini menganalisis persepsi harga, kualitas pelayanan dan nilai terhadap kepuasan
pengguna kapal laut. Adapun ruang lingkup penelitian ini yaitu: pengguna kapal ferry jalur
penyeberangan Ketapang-Gilimanuk tahun 2021-2022. Penelitian ini diharapkan berkontribusi
menambah khazanah ilmu pengetahuan. Bagi Pemerintah sebagai bahan evaluasi kebijakan
tentang alat transportasi laut. Untuk Perusahaan memberikan informasi sebagai bahan untuk
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mengambil keputusan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Bagi Pengguna kapal ferry
untuk memberikan informasi kualitas pelayanan publik. Adapun urgensi penelitian ini yaitu:
(1) Kapal laut (ferry) secara tidak langsung menyumbang Pendapatan Domestik Bruto (PDB)
di sektor transportasi (2) Konstribusi angkutan laut pada PDB tahun 2021 rata-rata 0,3% masih
dibawah satu digit (3) Pada tahun 2020 pengguna amgkutan laut (pejalan kaki dan berkendara)
mengalami penurunan signifikan 52,9% (Badan Pusat Statistik) (4) Kapal ferry merupakan
fasilitas pelayanan publik (5) Penelitian ini sebagai evaluasi pelaksanaan Standar Operating
Prosedur (SOP) yang ditetapkan (6) Tambahan biaya (rapid test) apakah diikuti dengan
kualitas pelayanan (7) Peningkatan kualitas pelayanan diharapkan meningkatkan kepuasan
pelanggan (8) Pelayanan yang memuaskan diharapkan meningkatkan pembelian ulang
sehingga meningkatkan profit income perusahaan.

TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian sebelumnya: Paisal & Afrizawati (2018) dimensi empati berpengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen kapal cepat di Palembang. Hirata (2019) menyatakan tiga
karakteristik layanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan, digital
dan penjualan di shipping industry. Tarif yang lama tidak efektif meningkatkan kepuasan
pelanggan. Le et al., (2020) menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan.
Bukti fisik atau (rangible) komponen penting pelayanan logistik pelabuhan. Jaya Sakti et al.,
(2021) menyatakan adanya hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan penumpang Kapal Roro
Bakahueni Merak. Nurwahyudi & Rimawan (2021) menyatakan dimensi kehandalan
komponen yang harus diperhatikan pada kualitas pelayanan freight forwarder. Tarigan &
Ulimaz, (2020) menyatakan harga tiket yang wajar, kebijakan harga dapat diterima penumpang
Ferry Batam. Lestariningsih, (2021) menyatakan kualitas pelayanan, kepercayaan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan ojek online. Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan kapal ferry.

Harga. Harga merupakan hal pertama yang dilihat konsumen sebelum memutuskan membeli
produk dan jasa dengan ukuran pendapatan. Bila harganya sesuai dengan pendapatan maka
konsumen memutuskan membeli sesuai kebutuhannya. Persepsi harga adalah jumlah
keuntungan yang diperoleh konsumen setelah mendapatkan produk dan jasa (Kotler &
Amstrong, 2008). Harga merupakan elemen pemasaran yang menghasilkan pendapatan
perusahaan. Tingkat harga dipengaruhi: (1) Keadaan Perekonomian. Keadaan perekonomian
ditentukan pada tingkat harga yang berlaku (2) Permintaan dan Penawaran. Permintaan adalah
jumlah barang yang diminta konsumen sejumlah barang yang diminta pembeli pada harga
tertentu. Penawaran adalah jumlah barang yang ditawarkan dengan harga tertentu (Basu
Swastha & Irawan, 2005) (3) Elastisitas Permintaan. Faktor lain yang menentukan permintaan
yaitu: (4) Persaingan. Harga jual yang berbeda karena adanya persaingan (5) Biaya. Biaya
merupakan harga dasar dalam menentukan harga, suatu harga bila tidak dapat menutup biaya
mengakibatkan kerugian (Basu Swastha & Irawan, 2005). Tarigan & Ulimaz (2020)
menyatakan indikator harga yaitu: (1) kewajaran harga tiket (2) kebijakan harga yang etis (3)
kebijakan harga, tiket yang dapat diterima. Tarigan & Ulimaz, (2020) menyatakan harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan penumpang kapal ferry.

H1 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan

Kualitas Pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan totalitas fitur dan karakteristik produk
yang menggambarkan kemampuan perusahaan (manufaktur dan jasa) dalam memuaskan
pelanggan. Strategi perusahaan untuk menghadapi persaingan dengan cara meningkatkan
kualitas pelayanan (Kotler, 2009). Kualitas pelayanan berkonstribusi bagi perusahaan dalam
strategi memposisikan perusahaan beda dengan yang lain (Tjiptono, 2000). Dimensi
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SERVQUAL yaitu: (1) Kehandalan: kemampuan dan perfoma perusahaan (2) Daya Tanggap:
kesediaan (3) Jaminan: pengetahuan dan kejujuran keryawan (4) Empati: perhatian dan
kepedulian individu dan perusahaan terhadap konsumen (5) Bukti fisik: sarana prasarana,
perlengkapan dan penampilan karyawan (Parasuraman, Berry & Zeithmal, 1988). Yuen &
Thai (2015) menyatakan empat dimensi kualitas pelayanan yaitu keandalan, kecepatan, daya
tanggap dan nilai pada liner shipping. Hirata (2019) menyatakan kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan pelanggan di industri perkapalan. Tarigan & Ulimaz (2020)
menyatakan kualitas pelayanan berhubungan terhadap kepuasan penumpang pada kapal ferry
jalur Batam-Tanjung Pinang.

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan

Nilai Pelanggan. Persepsi pelanggan adalah penilaian pelanggan terhadap selisih manfaat
dengan biaya dari penawaran (Philip Kotler, 2011). Indikator nilai pelanggan yaitu: (1)
Emosional. Perasaan yang diharapkan (2) Nilai sosial. Perasaan yang diharapkan dari
komunikasi dan interaksi pelanggan dengan petugas (3) Nilai performa. Kualitas petugas dalam
memberikan informasi (Tjiptono Fandi, 2005). Candra & Juliani, (2018) menyatakan nilai
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada LocalBrand. Hasfar et al
(2020) menyatakan nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Meratus Samarinda.

H4 : Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

H5 : Kualitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
melalui nilai pelanggan

Kepuasan Pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang dirasakan konsumen
setelah membandingkan kinerja produk dan pelayanan dengan yang diharapkan. Sikap tidak
senang jika kinerja produk dan layanan bila di bawah harapan. Jika kinerja produk dan layanan
melebihi harapan konsumen menunjukkan sikap senang dan puas (Kotler dan Keller, 2007).
Bila konsumen merasa puas, cenderung diam atau bercerita kepada teman-teman dan keluarga.
Bila tidak puas konsumen menyampaikan perasaan kepada kerabat dan teman-temannya.
Konsumen akan menyampaikan perasaan tidak puas ke media sosial: Facebook, Instagram,
media online lainnya. Identifikasi kepuasan pelanggan yaitu: (1) kualitas produk b (2) kualitas
pelayanan sesuai harapan (3) kecenderungan memiliki kepuasan lebih tinggi (4) membeli
produk dan jasa pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan (Rambat, Lupiyoadi &
Hamdani, 2008). Kunci mempertahankan pelanggan dengan mengukur kepuasan yaitu: (1)
pelanggan yang sangat puas lebih setia (2) bila ada produk baru konsumen lebih banyak
membeli produk dan layanan (3) membicarakan hal-hal yang menyenangkan dari produk dan
jasa yang dibeli (4) tidak memperhatikan produk pesaing (5) tidak peka terhadap kenaikan
harga (6) mempertahankan konsumen lebih sulit daripada mendapatkan konsumen baru
(Keller, 2007). Paisal & Afrizawati (2018) indikator kepuasan konsumen yaitu: (1) pelayanan
sesuai harapan (2) merasa senang (3) merekomendasikan (4) melakukan pengulangan.

METODE

Penelitian dilakukan di Banyuwangi dengan alasan yaitu: (1) Selat Bali merupakan jalur yang
menghubungkan Jawa-Bali (2) Kapal ferry merupakan fasilitas pelayanan publik melayani
penyeberangan laut. Penelitian ini dilakukan pada bulan 1 Juli s/d 31 November 2022. Jenis
penelitian ini kuantitatif ekplanatori atau penjelasan kausal prediksi dengan menguji kekuatan
hubungan antar variabel (Kuncoro I, 2003). Populasi pengguna (konsumen) kapal ferry jalur
penyeberangan Pelabuhan Ketapang-Gilimanuk tahun 2021-2022. Jumlah anggota sampel
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dengan tingkat ketelitian atau kepercayaan yang dikehendaki (Sugiyono, 2008). Kuesioner
diberikan kepada responden dengan karakteristik sebagai berikut: (1) penguna kapal ferry
tahun 2021-2022 (2) bukan anak-anak dibawah 12 tahun (3) bukan pegawai/keluarga petugas.
Sumber data penelitian data primer dan sekunder. Data primer dari kuesioner. Data sekunder
diperoleh dari BPS, perusahaan, website dan jurnal (Sugiyono, 2008). Teknik pengumpulan
data dengan cara membagikan kuesioner kepada responden. Metode pengambilan sampel
dengan purporsive sampling, dilaksanakan secara acak dan sengaja sesuai dengan karakteristik
yang telah ditentukan (Sugiyono, 2008). Skala pengukuran responden menggunakan skala
likert yaitu: (5) sangat setuju (4) setuju (3) netral (2) tidak setuju (1) sangat tidak setuju. Uji
instrumen. Data yang diperoleh diolah dengan menggunakan Software SPSS 21 (Statistical
Package for Social) dan SmartPLS 3.0. Software ini akan menguji hipotesis yang telah
dirumuskan. Untuk mengetahui instrumen reliabel dan valid dilakukan uji Reliabilitas dan
Validitas. Pengujian instrumen sebagai berikut: (1) Reliabilitas. dikatakan reliabel atau handal
jika jawaban seseorang konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2016). Suatu
konstruk dinyatakan reliabel pada confirmatory research nilai chronbach’s alpha > 70%. Pada
riset pengembangan, nilai chronbach’s alpha 0,50-0,60 masih dapat diterima (Ghozali, 2016).
(2) Validitas. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner.
Validitas mengukur pertanyaan pada kuesioner apa yang hendak diukur (Ghozali, 2016).
Peneliti melakukan pre fest (uji coba) kepada 20 responden untuk menguji validitas dan
reliabilitas. Bila dinyatakan valid dan reliabel maka pengambilan sampel dilanjutkan sesuai
jumlah sampel (Nasution, 2003)

Uji Hipotesis. Pengujian hipotesis menggunakan Soffware SmartPLS 3.0. (Wold, 1985) dalam
Ghozali, 2014). Penelitian ini menggunakan Structural Equation Model (SEM) berbasis
Partial Least Square (PLS) bertujuan untuk mengembangkan teori atau membangun teori
dengan orentasi prediktif antar konstruk dengan melihat apakah ada hubungan atau pengaruh
konstruk tersebut (Ghozali, 2014. Model Partial Least Squares (PLS) oleh Chin (1998) dalam
(Ghozali I, 2014).
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