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ABSTRAK 

 

Dalam kondisi persaingan, hal utama yang perlu diprioritaskan oleh PT. 

Dharma Lautan Nusantara pelabuhan Lembar Jurusan Lembar - Surabaya adalah 

Kepuasan Pelanggan/Penumpang agar dapat bertahan, bersaing dan menguasai 

pangsa pasar, salah satunya yaitu dari kualitas pelayanan yang diberikan sehingga 

akan tercipta kepuasan terhadap pelanggan/penumpang angkutan penyebrangan 

KMP DLN OASIS Jurusan sLembar-Surabaya. Terdapat 5 dimensi yang 

digunakan dalam menilai kualitas pelayanan jasa untuk mencapai kepuasan 

penumpang, yaitu reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), 

assurance (jaminan), empathy (empati), tangibles (bukti fisik). Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana tingkat kepuasan 

penumpang berdasarkan faktor/atribut 5 dimensi (reliability, assurance, 

tanggibles, empathy, responsiveness) terhadap kualitas pelayanan (service quality) 

bila ditinjau dari kesenjangan (GAP) dan kesesuaian antara tingkat 

kinerja/pelaksanaan dan tingkat kepentingan/harapan.  

Sesuai dengan rumus slovin, Penelitian ini dilakukan dengan cara survey untuk 

memperoleh data, menyebarkan kuesioner kepada 100 responden/penumpang 

angkutan penyebrangan Kapal Laut Jurusan Lembar-Surabaya. Untuk mengetahui 

kuesioner sudah valid dan handal maka dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Uji 

validitas dan reliabilitas pada Skripsi/Tugas Akhir ini menggunakan bantuan 

Program Microsoft Excel 2010. Pengolahan data selanjutnya yaitu dengan 

menggunakan metode Importance and Performance Anlaysis(IPA) dan Service 

quality (SERVQUAL) yang kemudian akan dimasukan kedalam importance and 

performance matrix dibahas berdasarkan kuadran masing-masing.  

Dari hasil analisa tingkat kepuasan penumpang Berdasarkan lima (5) dimensi 

yaitu: tangible (bukti flsik), reliability (kehandalan), responsiveness 

(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy (empati). Tingkat kepuasan secara 

keseluruhan berada dikisaran = ( 3,41 – 4,20), rata-rata nilai dari tingkat kineRja = 

(3,51). Dinyatakan memuaskan. Apabila ditinjau dari kesenjangan (GAP) tingkat 

kepuasan penumpang kapal KMP DLN OASIS Lombok-Surabaya terhadap 

kepentingan dengan nilai rata-rata sebesar 0,07 dengan kesesuaian rata-rata 

sebesar 100%. Artinya, tingkat kinerja kualitas pelayanan yang diberikan pada 

kapal KMP DLN OASIS Lombok-Surabaya dapat memenuhi harapan 

penumpang.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Penumpang, Validitas, Reliabilitas, 

Importance And Performance Analysis (IPA), Service quality 

(SERVQUAL). 

  



. ABSTRACT

ln competitive conditions, the main thing that needs to be prioritized by PT.
Dhanna Lautan Nusantara port of Lembar Departrnent - Surabaya is
customer/passenger satisfaction to survive, compete and dominate market share,

one of which is the qualiry of service provided so that satisfaction will be created
for customers/passengers of KMP DLN OASIS crossing Lembar-Surabaya.
Reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles are the five aspects

used to assess service quality to attain passenger satisfaction. This study aims to
detennine and analyze the imprrcf of 5-dimensional factors/attributes (reliability,
assurance, tangibles, empathy, and responsiveness) on service qualiS, when
viewed from the GAP and suitability berween the level of
perforrnance/implementation and the level of importance/expectations. This study
was conducted using the Slovin method to collect data, and questionnaires were
distributed to 100 respondents/passergers ofthe Sea Ship crossing of the Lembar-
Surabaya Deparhnent. Validity and reliability'tests determine whether the
questionnaire is valid aud reliable. The Microsoft Excel 2010 program is used to
ionduct the validiff and reliability test in this thesis/-finaf assignment. The
Importance and Performance Analysis (IPA) and Service Quality (SERVQUAL)
methodologies will be used in the following data processing, included in the
importance and performance matrix mentioned based on each quadrant. Based on
the findings of a five-dimensional aualysis of passerrger satisfaction, narnely:
tangible (physical proofl, reliability (reliability), responsive'ness (responsiveness),
assurance (guarantee), and empathy (empathy). The overall level of satisfaction is
in the range of (3.414.20), with a satisfactory average level of perfomrance of
(3.51), from the difference in passenger satisfaction on the KMP DLN OASIT
Lombok-surabaya ship to interests with an average value of 0.07 and
appropriateuess of 100%. This result indicates that the KMP DLN OASIS
Lombok-surabaya ship can meet passenger expectations iu tenns of service
quality.

Keywords: Service Quality, Passenger Satisfaction, Validity, Reliability, and
Importance Performance Analysis (PA), Service Quality (SERVQUAL).
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara kepulauan yang sebagian wilayahnya terdiri 

atas lautan. Oleh sebab itu, transportasi laut merupakan alternativ lain untuk 

menjangkau sebagian besar pulau-pulau yang ada di Indonesia. Transportasi laut 

memiliki kelebihan yaitu mampu menyalurkan barang dalam kapasitas yang banyak 

dan lebih besar juga biaya transportasi yang relatif lebih murah. Salah satu jenis 

transportasi laut yang biasa digunakan oleh adalah kapal laut. Kapal laut sangat 

efektif digunakan untuk keperluan transportasi antar pulau. 

Menurut Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KM 14 Tahun 2002 kapal 

laut merupakan kendaraan air dengan bentuk dan jenis apapun, yang digerakkan 

dengan mekanik, tenaga mesin atau ditunda, termasuk kendaraan yang berdaya 

dukung dinamis, kendaraan di bawah permukaan air, serta alat apung dan bangunan 

terapung yang tidak berpindah-pindah. Sedangkan menurut KBBI (2009), kapal 

adalah kendaraan pengangkut penumpang, dan barang dilaut, sungai dan 

sebagainya. 

Salah satu kapal laut yang banyak digunakan oleh konsumen atau 

penumpang yaitu kapal KMP DLN Oasis. Kapal ini merupakan sejenis angkutan 

kapal laut yang dapat digunakan sebagai angkutan penumpang dan barang dengan 

menggunakan jalur atau trayek tertentu salah satunya adalah jurusan Lembar-

Surabaya. Keuntungan yang di tawarkan dengan menggunakan KMP DLN Oasis 

yaitu para penumpang akan menyebrangi ke daerah yang dibatasi oleh perairan atau 

laut. Kapal KMP DLN Oasis tidak hanya mengangkut penumpang saja tetapi bisa 

mengangkut kendaraan motor, mobil, truk, dan bus. Untuk membantu masyarakat 

PT. Dharma Lautan Nusantara Indonesia telah memiliki cabang yang tersebar 

diseluruh Indonesia. 

Perkembangan dan peningkatan pelayanan jasa pelabuhan penyebrangan 

PT. Dharma Lautan Nusantara KMP DLN Oasis penyebrangan jurusan Lembar-

Surabaya semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya 



 

2 
 
 

persaingan kualitas pelayanan, promosi, dan harga yang ditawarkan perusahaan PT. 

Dharma Lautan Nusantara yang satu dengan perusahaan angkutan umum atau 

sarana transportasi lainnya. Salah satu usaha menyediakan tingkat mobilitas yang 

tinggi adalah dengan menggunakan penyebrangan transportasi laut jurusan 

Lembar-Surabaya. 

Setiap perusahaan khususnya PT. Dharma Lautan Nusantara diharapkan 

bisa memberikan jasa yang lebih dan mampu bersaing secara konsisten dengan 

tujuan akhir memenuhi atau melebihi harapan pelanggan sasaran. Jika hal tersebut 

telah berhasil dilakukan maka kepuasan pelanggan akan tercapai. Keputusan 

pelanggan akan terjadi setelah memperoleh dan mempergunakan produk atau jasa 

sesuai dengan harapan yang diinginkan. Kepuasan pelanggan sendiri dinilai sebagai 

indikator kesuksesan bisnis di masa depan. Program kepuasan pelanggan relative 

mahal dan tidak mendatangkan laba dalam jangka pendek akan tetapi hasil bisa 

dituai dalam jangka panjang dan manfaat tersebut dapat bertahan lama. 

Kepuasan konsumen dapat diketahui dengan membandingkan antara 

presepsi para pelanggan atas layanan yang mereka terima atau proleh dengan 

layanan yang sesungguhnya yang mereka harapkan atau inginkan. Dengan 

demikian kepuasan konsumen dapat di defisikan seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau mereka 

peroleh. Kepuasan merupakan tingkat prasaan di mana seseorang menyatakan hasil 

perbandingan atas kinerja/jasa yang diterima atau yang diharapkan (Lupiyoadi, 

2001:158) 

Transportasi penyebrangan harus memiliki pelayanan dan fasilitas yang 

sangat baik untuk menciptakan keadaan yang aman dan nyaman bagi 

penumpang.karena itu perlu dilakukan penelitian terkait kepuasan pengguna 

layanan kapal laut jurusan Lembar-Surabaya untuk mengetahui apakah pengguna 

layanan penyebrangan ini merasa puas terhadap pelayanan dan fasilitas yang 

tersedia.dan perlu diadakan analisis tingkat kepuasan penumpang atau pelanggan 

dengan mengukur tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja 

(perfomance) menggunakan metode “Importance and Performance Analysis (IPA) 

dan Service quality (SERVQUAL)". Atas pengaruh lima dimensi kualitas 
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pelayanan. Lima dimensi ini adalah tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), 

responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), empaty (empati). 

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan adalah sebagai 

berikut (Kotler, 2011:24):  

a) Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan karyawan dalam memberikan 

pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan. 

b) Assurance (jaminan) kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf. 

c) Tangible (bukti fisik) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal.  

d) Empathy (empati) yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus kepada kebutuhan pelanggan.  

e) Responsiveness (ketanggapan) yaitu keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 

Kepuasan atau ketidak puasan pelanggan menjadi topik yang hangat 

dibicarakan pada tingkat internasional/global, nasional, industry dan perusahaan. 

Kepuasan pelanggan atau penumpang di tentukan oleh kualitas barang dan jasa 

yang di kehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama 

bagi setiap perusahaan dan saat ini dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya 

saing perusahaan. 

Meskipun timbul banyak kesulitan dalam menilai kualitas pelayanan jasa, 

namun pada prinsipnya penilaian tersebut dapat menggunakan pedoman 5 dimensi 

kualitas pelayanan jasa antara lain: Tangibles (Bukti fisik), Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Empathy (Empati), Assurance 

(Jaminan). 

Dari kelima dimensi tersebut diperoleh penilaian pelanggan terhadap kinerja 

suatu perusahaan sehingga dapat diketahui tingkat kepuasannya. Pengukuran 

kepuasan pelanggan bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh pelanggan merasa 

puas atau tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

dibandingkan dengan tingkat kepuasan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. 

Seberapa besar kualitas pelayanan pelabuhan kapal laut jurusan Lembar 

Surabaya, sehingga mendorong penulis untuk melakukan suatu penelitian. Penulis 
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berusaha menganalisis tingkat kepuasan para pelanggan atau penumpang sehingga 

bisa di ketahui bagaimana kualitas pelayanan yang telah di berikan. 

Analisis tingkat kepuasan penumpang perlu dilakukan karena selama ini 

belum terdapat usaha-usaha untuk mengukur kepuasan penumpang kapal laut 

jurusan Lembar-Surabaya. Oleh karena itu penulis tertarik untuk mengambil judul 

“ Analisa Tingkat Kepuasan Pengguna Kapal KMP DLN OASIS jurusan Lembar 

Surabaya. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas dapat di ketahui bahwa kegiatan pelayanan jasa 

transportasi salah satunya berorientasi pada terpenuhinya kebutuhan dan harapan 

penumpang, dan kualitas pelayanan (seveice quality) menjadi pehatian utama dalam 

memenangkan pesaingan. sehingga penelitian memmuskan permasalahan sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang/pelanggan berdasarkan 5 (lima) 

dimensi kualitas pelayanan (reliabilio), assurance, tanggibles, empathy, 

responsiveness). 

2. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang/pelanggan bila ditinjau dan' 

kesenjangan (GAP) dan kesesuaian antara tingkat kinerja dengan tingkat 

kepentingan berdasadcan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan (reliability, 

assurance, tanggibles, empathy, responsivenesy). 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui diantaranya yaitu: 

1. Tingkat kepuasan penumpang/pelanggan bendasarkan 5 (lima) dimensi 

kualitas pelayanan (reliability, assurance, tanggibles, empathy, 

responsiveness). 

2. Tingkat kepuasan penumpang/pelanggan bila ditinjau dari kesenjangan 

(GAP) dan kesesuaian antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan 

berdasarkan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan (reliability, assurance. 

tanggibles, empathy, responsiveness). 
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1.4  Batasan Masalah 

Untuk menghindari ruang lingkup yang terlalu luas sehingga penelitian 

dapat terarah dengan baik sesuai dengan tujuan penelitian maka di buat batasan-

batasan sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan pada penumpang kapal KMP DLN Oasis jurusan 

Lembar Surabaya 

2. Pengumpulan data di lakukan dengan kuesioner. 

3. Kuesioner di sebarkan kepada 100 responden. 

4. Kuesioner dibuat berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan No. 39 

Tahun 2015. 

5. Penelitian yang dilakukan hanya terhadap tingkat kepuasan penumpang 

kapal KMP DLN Oasis jurusan Lembar-Surabaya 

6. Pengujian instrumen yang dilakukan antara lain uji validitas dan uji 

reliabilitas. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

dan wawasan peneliti terhadap penelitian yang berhubungan dengan tingkat 

kepuasan penumpang kapal KMP DLN Oasis jurusan Lembar-Surabaya. 

2. Bagi perusahaan 

Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi 

perusahaan Kapal KMP DLN Oasis sebagai pertimbangan dan masukan 

perusahaaan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan jasa yang 

diberikan kepada konsumen atau penumpang. 

3. Bagi pihak lain 

Secara akademis, penelitian ini diharapkan mampu menambah khasanah 

penelitian ilmu teknik sipil. Hasil penelitian ini dapat berguna sebagai 

tambahan informasi bagi penulis yang akan melakukan penelitian yang 

sama serta dapat digunakan sebagai sarana penyampaian harapan 

penumpang tahadap kualitas pelayanan jasa yang diharapkan 
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1.6 Peta Lokasi Penelitian 

Kegiatan penelitian akan dilaksanakan di PT. Dharma Lautan Nusantara 

Pelabuhan Lembar yang berada di Kabupaten Lombok Barat. 

 

Sumber : google maps 

Gambar 1.1 Peta Lokasi Penelitian 

1.7 Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan selama 1 minggu tepatnya pada tanggal 19 – 25 

Januari 2022.  
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BAB ll 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Transportasi  

Transportasi atau pengangkutan merupakan suatu proses pergerakan atau 

perpindahan manusia atau barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan 

menggunakan suatu sistem transportasi tertentu untuk maksud dan tujuan tertentu. 

Pergerakan atau perpindahan barang atau manusia terjadi akibat adanya perbedaan 

tingkat utilitas, baik itu berupa nilai tempat (place utility) maupun nilai waktu (time 

utility). Transportasi merupakan salah satu sarana untuk memperlancar roda 

perekonomian, memperkukuh persatuan dan kesatuan bangsa, dalam rangka 

memantapkan perwujudan wawasan nusantara meningkatkan serta mendukung 

pertahanan dan keamanan Negara yang selanjutnya dapat mempererat hubungan 

antar bangsa. Pentingnya transportasi itu tercermin pada penyelenggaraannya yang 

mempengaruhi semua aspek kehidupan Bangsa dan Negara serta semakin 

meningkatnya kebutuhan jasa transportasi bagi mobilitas orang dan barang dalam 

negeri maupun luar negeri. Di samping itu, bagi pertumbuhan daerah yang memiliki 

potensi sumber daya alam yang besar tetapi belum berkembang, dalam upaya 

peningkatan dan pemerataan pembangunan serta hasil-hasilnya.  

Transportasi merupakan suatu pelayanan yang dirancang untuk melayani 

masyarakat dengan menghubungkan lokasi-lokasi yang banyak dan tak menentu 

jumlahnya, dimana aktivitas-aktivitas itu berada. Dengan demikian, lokasi-lokasi 

tersebut bukan merupakan suatu yang berdiri sendiri, namun merupakan bagian dari 

social ekonomi yang mengarah pada suatu daerah, wilayah dan atau suatu bangsa. 

Misi transportasi adalah penghantaran dengan sempurna supply jaring-jaring yang 

dimaksudkan untuk pergerakan manusia maupun barang. Didalam jaring-jaring 

tersebut terdapat prasarana angkutan serta terminal, dimana terjadi proses 

perpindahan angkutan dari suatu moda ke moda lainnya. Jaringjaring itu dapat 

berupa fisik seperti jalan raya, jalan kereta api atau bersifat navigasional seperti 

jalur laut dan udara. Sistem transportasi dapat dianalisis pada keberadaannya, 

mobilitas dan efisiensinya dalam pengertian: 
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1. Keberadaannya berarti terdapat dimana-mana pada saat yang sama termasuk 

besarnya aksesibilitas pada system, rute yang langsung antara titik-titik akses 

tersebut dan kemampuan untuk menangani bermacam-macam lalu lintas.  

2. Mobilitas dapat didefinisikan sebagai kuantitas lalu lintas yang dapat ditangani 

kapasitas system dan kecepatan menyeluruh, dimana lalu lintas tersebut 

bergerak.  

3. Efisiensi ditunjukkan oleh indikator berkurangnya beban biaya tertentu / 

khusus dan biaya tak langsung, dampak lingkungan dan energy, keandalan dan 

kenyamanannya.  

Menyadari pentingnya peran serta transportasi tersebut, angkutan laut 

sebagai salah satu moda transportasi diperairan harus ditata dalam satu kesatuan 

system transportasi nasional yang terpadu dan mampu mewujudkan penyediaan 

jasa transportasi yang seimbang sesuai dengan tingkat kebutuhan dan tersedianya 

pelayanan angkutan yang selamat, aksesibilitas tinggi, terpadu, kapasitas 

mencukupi, teratur, lancar dan cepat, mudah dicapai, tepat waktu ,nyaman, tarif 

terjangkau, tertib, aman, polusi rendah dan efisien.  

2.2 Transportasi Angkutan Laut 

Angkutan laut adalah kegiatan mengangkut dan atau memindahkan 

penumpang dan atau barang dengan menggunakan kendaraan air yang memiliki 

bentuk dan jenis tertentu, serta dapat digerakkan dengan tenaga mekanik, tenaga 

angin atau bentuk energi lainnya (Jinca,2011). Angkutan dibutuhkan karena 

keberadaan pusat-pusat produksi yang letaknya berbeda dengan pusat-pusat 

konsumsi. Perbedaan ini menyangkut kelainan nilai hasil produksi daerah asal 

untuk dijual ke daerah tujuan guna mempertinggi nilai barang hasil produksi. 

Kapal dan pelabuhan merupakan sarana dan prasarana angkutan laut yang 

memiliki hubungan saling ketergantungan dalam menunjang perdagangan dan lalu 

lintas penumpang dan muatan barang. Fungsi utama sarana dan prasarana angkutan 

laut adalah memperpendek jarak tempuh, memindahkan hasil produksi dan 

melancarkan hubungan antar daerah.  Moda angkutan laut memiliki karakteristik 

tersendiri antara lain aksesibilitas dan ketersediaan jaringan pelayaran berupa akses 
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pelabuhan yang terbatas, mobilitas dan kenyamanan penumpang rendah, efisiensi 

tinggi dengan biaya rendah untuk angkutan muatan barang secara massal dengan 

keamanan bervariasi (Khisty dan Lall, 2005).  

2.3 Sarana Dan Prasarana Transportasi Angkutan Laut 

2.3.1 Pelabuhan 

Pelabuhan (port) adalah daerah pengairan yang terlindung 

terhadapgelombang, yang dilengkapi dengan fasilitas terminal laut meliputi 

dermaga dimana kapal dapat bertambat untuk bongkar muat barang, kran kran 

untuk bongkar muat barang, gudang laut dan tempat tempat penyimpanan dimana 

kapal membongkar muatannya, dan gudang gudang dimana barang barang dapat 

disimpan dalam waktu yang lebih lama selama menungu pengiriman kedaerah 

tujuan atau pengapalan. 

Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa pelabuhan merupakan 

bandar yang dilengkapi dengan bangunan bangunan untuk pelayanan penumpang 

dan muatan seperti dermaga, tambatan, dengan segala perlengkapannya. Jadi suatu 

pelabuhan juga merupakan bandar, tetapi suatu bandar belum tentu suatu 

pelabuhan. Karena dalam kenyataannya sebuah kapal yang berlabuh juga 

berkepentingan melakukan bongkar muat barang dan menaik turunkan penumpang, 

maka nama pelabuhan lebih tepat daripada bandar (Triatmodjo, 1996). 

Adisasmita (2011), fungsi pokok pelabuhan yang utama dalam hal ini, yaitu 

sebagai tempat perpindahan barang dan penumpang. Dalam arti yang lebih luas 

pelabuhan berfungsi sebagai interface, link, gateway dan industry entity.  

1. Interface, pelabuhan menyediakan berbagai fasilitas dan pelayanan jasa untuk 

perpindahan dari kapal ke angkutan darat dan sebaliknya, dan atau perpindahan 

dari kapal ke kapal lainnya.  

2. Link, pelabuhan sebagai salah satu mata rantai dalam proses transportasi mulai 

dari asal sampai tujuan. Dalam fungsinya sebagai link tersebut pelabuhan 

sering dipandang sebagai mata rantai yang lemah.  

3. Gateway, pelabuhan berfungsi sebagai pintu gerbang dari suatu Negara atau 

daerah. Konsep ini dilatar belakangi oleh pendekatan aturan dan prosedur yang 
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harus diikuti oleh setiap kapal jika menyinggahi pelabuhan terutama kapal-

kapal asing.  

4. Industry entity, dengan berkembangnya perdagangan, pelayaran dan teknologi 

penanganan barang maka berkembang pula pengguna jasa pelabuhan, sehingga 

fungsi pelabuhan tidak hanya sekedar gateway yang bersifat statis tetapi 

industry entity yang bersifat dinamis. Dikatakan demikian karena pelabuhan 

dapat memiliki bagian industry state/zona lengkap dengan jaringan dan jasa 

transportasinya. Dalam fungsi ini pelabuhan dapat mendorong pertumbuhan 

perdagangan, transportasi, pelayaran dan industri sendiri.  

Menurut Triatmodjo (2010), pelabuhan dapat dibedakan menjadi beberapa 

macam berdasarkan tinjauannya, antara lain berdasarkan penyelenggaraannya, 

berdasarkan pengusahaannya, berdasarkan fungsi dalam perdagangan nasional 

maupun internasional dan berdasarkan kegunaannya.  

1. Berdasarkan penyelenggaraannya.  

a. Pelabuhan umum  

Menurut Triatmodjo (2010), pelabuhan umum diselenggarakan untuk 

menunjang kepentingan pelayanan masyarakat umum. Penyelenggaraan 

pelabuhan umum dilakukan oleh pemerintah dan pelaksanaannya dapat 

dilimpahkan kepada badan usaha milik negara yang diberi wewenang 

mengelola pelabuhan umum diusahakan. Di Indonesia terdapat empat 

badan usaha milik negara yang menjadi penyelenggara yaitu: PT. Persero 

Pelabuhan Indonesia I berkedudukan di Medan, PT. Persero Indonesia II 

berkedudukan di Jakarta, PT. Persero Pelabuhan Indonesia III 

berkedudukan di Surabaya, dan PT. Persero Pelabuhan Indonesia IV 

berkedudukan di Makassar.  

b. Pelabuhan khusus  

Triatmodjo (2010), pelabuhan khusus diselenggarakan untuk kepentingan 

sendiri guna menunjang kegiatan tertentu. Pelabuhan ini tidak boleh 

digunakan untuk kepentingan umum, kecuali dalam keadaan tertentu 

dengan izin pemerintah. Pelabuhan khusus dibangun oleh suatu perusahaan 
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baik pemerintah maupun swasta, yang berfungsi untuk pelaksanaan 

pengiriman hasil produksi perusahaan tersebut.  

2. Berdasarkan pengusahaannya  

a. Pelabuhan yang diusahakan  

Pelabuhan ini sengaja diusahakan untuk memberikan fasilitas- fasilitas 

yang diperlukan oleh kapal yang memasuki pelabuhan untuk melakukan 

kegiatan bongkar muat barang, menaik-turunkan penumpang serta kegiatan 

lainnya. Pemakaian pelabuhan ini dikenakan biaya-biaya, seperti biaya jasa 

labuh, jasa tambat, jasa pemanduan, jasa penundaan, jasa pelayanan air 

bersih, jasa dermaga, jasa penumpukan, bongkar muat, dan sebagainya  

b. Pelabuhan yang tidak diusahakan. 

Pelabuhan ini hanya merupakan tempat singgahan kapal/perahu tanpa 

fasilitas bongkar muat, dan sebagainya. Pelabuhan ini umumnya pelabuhan 

kecil yang disubsidi oleh pemerintah, dan dikelola oleh Unit Pelaksana 

Teknis Direktorat Jendral Perhubungan Laut. 

3. Berdasarkan Fungsinya Dalam Perdagangan Nasional Dan Internasional. 

a. Pelabuhan laut  

Pelabuhan laut adalah pelabuhan yang bebas dimasuki oleh kapal kapal 

berbendera asing. Pelabuhan ini biasanya merupakan pelabuhan besar dan 

ramai dikunjungi oleh kapal-kapal samudera.  

b. Pelabuhan pantai  

Pelabuhan pantai ialah pelabuhan yang disediakan untuk perdagangan 

dalam negeri dan oleh karena itu tidak bebas disinggahi oleh kapal 

berbendera asing. Kapal asing dapat masuk ke pelabuhan ini dengan 

meminta ijin terlebih dahulu (Saleh, 2013). 

4. Berdasarkan Penggunaannya.  

a. Pelabuhan ikan Pelabuhan ikan pada umumnya tidak memerlukan 

kedalaman air yang besar, karena kapal-kapal motor yang digunakan untuk 

menangkap ikan tidak terlalu besar (Kramadibrata, 1985).  

b. Pelabuhan minyak 
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Pelabuhan ini harus diletakkan agak jauh dari keperluan umum. Pelabuhan 

minyak biasanya tidak memerlukan dermaga atau pangkalan, melainkan 

terdiri dari jembatan perancah atau tambatan yang menjorok ke laut. 

Bongkar muat dilakukan dengan pipa-pipa dan pompa-pompa yang terletak 

dibawa jembatan (Kramadibrata, 1985).   

c. Pelabuhan barang  

Pelabuhan ini mempunyai dermaga yang dilengkapi dengan fasilitas untuk 

bongkar muat barang. Pelabuhan dapat berada di pantai atau estuary dari 

sungai besar. Daerah pelabuhan harus cukup tenang sehingga memudahkan 

bongkar muat barang. Kramadibrata (1985).  

d. Pelabuhan penumpang  

Pelabuhan ini tidak banyak berbeda dengan pelabuhan barang. Pada 

pelabuhan barang di belakang dermaga terdapat gudang, penumpang dan 

barang. Tetapi pada pelabuhan kecil atau masih sedang untuk pelabuhan 

penumpang dibangun stasiun penumpang yang melayani segala kegiatan 

yang berhubungan dengan kebutuhan orang yang bepergian, seperti kantor 

imigrasi, keamanan, direksi, pelabuhan, maskapai pelayaran, dan 

sebagainya. Kramadibrata (1985).  

e. Pelabuhan campuran   

Pencampuran pemakaian ini terbatas untuk dalam taraf perkembangan, 

keperluan bongkar muat minyak juga menggunakan jembatan atau 

dermaga yang sama (Kramadibrata ,1985). 

f. Pelabuhan militer Pelabuhan ini mempunyai perairan yang cukup luas 

untuk memungkinkan gerakan cepat kapal-kapal perang dan agar letak 

bangunan cukup terpisah (Kramadibrata, 1985).  

2.3.2 Kapal 

Menurut KBBI (2009), kapal adalah kendaraan pengangkut penumpang dan 

barang dilaut, sungai dan sebagainya.  

1. Dimensi kapal  
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Dimensi kapal diperlukan sebagai salah satu faktor yang berhubungan 

langsung pada perencanaan pelabuhan dan fasilitas-fasilitas yang harus 

tersedia di pelabuhan.  

a. Panjang Kapal (Length), Lebar Kapal dan Kedalaman Kapal  

Panjang kapal pada umumnya terdiri dari Length Over All, Length on 

designes Water Line dan Length Beetwen Perpendicular, sedangkan Lebar dan 

kedalaman kapal merupakan ukuran utama lainnya dari kapal dalam 

menentukan ukuran-ukuran kapal. Untuk lebih jelasnya, dapat diuraikan 

sebagai berikut :  

b. LOA (Length Over All)  

Secara definisi LOA adalah panjang kapal yang diukur dari haluan kapal 

terdepan sampai buritan kapal paling belakang. Merupakan ukuran utama yang 

diperlukan dalam kaitannya dengan panjang dermaga, muatan, semakin 

panjang LOA semakin besar kapal berarti semakin besar daya angkut kapal 

tersebut.  

c. LWL (Lenght On Designes Water Line) Adalah Panjang kapal yang diukur dari 

haluan kapal pada garis air sampai buritan kapal pada garis air laut.  

d. LBP (Lenght Beetwen Perpendicular) Adalah panjang kapal yang diukur dari 

haluan kapal pada garis air sampai tinggi kemudi. 

- Lebar kapal (beam) Lebar kapal meruapakan jarak maksimum antara dua sisi 

kapal.  

2.3.3 Kapal ferry 

Kapal ferry merupakan salah satu moda transportasi laut yang paling banyak 

digunakan. Hal ini disebabkan kapal ferry relatif lebih cepat dibandingkan moda 

transportasi laut lainnya. Oleh sebab itu kapal ferry sering dimanfaatkan sebagai 

moda transportasi penyeberangan sungai dan antar pulau yang menempuh jarak 

tidak terlalu jauh, sehingga biaya yang diperlukan dalam penggunaannya akan 

relatif murah. Hal tersebut menjadikan kapal ferry sebagai alternatif paling efisien 

untuk diterapkan sebagi moda transportasi antar pulau di Indonesia.  
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Kapal ferry dapat digolongkan ke dalam beberapa jenis menurut bentuk 

lambung kapalnya (hull) yang akan mempengaruhi kemampuan kapal, yaitu:  

1. Kapal ferry monohull konvensional  

Jenis kapal ini biasa digunakan sebagai moda transportasi penyeberangan 

untuk orang, kendaraan dan barang. Kapal ini memiliki daya angkut cukup 

besar, oleh karena itu biasanya kapal ini digunakan sebagai kapal angkut 

kendaraan dan barang (Roro). Kapal monohull konvensional ini memiliki 

lambung depan atau belakang yang bisa dibuka untuk kapal penyeberangan 

yang memiliki kemampuan mengangkut kendaraan.  

2. Kapal ferry vee shaped monohull 

Kapal ini memiliki lambung tunggal seperti monohull konvensional, 

namun bentuknya lebih ramping dan runcing sehingga memiliki kecepatan dan 

kemampuan manuver yang lebih baik dari kapal monohull konvensional. 

Namun karena bentuk lambung dan badan kapal yang sedemikian rupa, kapal 

ini memiliki daya angkut yang jauh lebih kecil dari kapal monohull 

konvensional. Oleh karena itu, kapal ini digunakan sebagai kapal penumpang 

cepat (fast ferry ship).  

3. Kapal catamaran 

Jenis kapal ini memiliki dua lambung (double hull), sehingga dapat melaju 

pada kecepatan tinggi. Kapal ini biasa dipergunakan sebagai kapal penumpang 

super cepat (superfast ferry ship). Namun kapal ini tidak memiliki daya angkut 

cukup besar sehingga penggunaannya terbatas sebagai kapal penumpang 

dengan kapasitas terbatas pula. 

4. Kapal ferry cruise/liner  

Kapal jenis ini merupakan kapal penumpang yang biasa digunakan untuk 

keperluan wisata ataupun perjalanan jarak jauh. Kapal ini memiliki ukuran dan 

daya angkut yang cukup besar. 

2.3.4 PT. Dharma Lautan Nusantara 

PT. Dharma Lautan Nusantara (DLN) adalah perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa Bongkar Muat Barang dari dan ke Kapal Laut yang didirikan pada 

tahun 1986 sebagai implementasi Inpres IV tahun 1985 dan ditindaklanjuti dengan 
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Keputusan Menteri Perhubungan No. KM.88/AL. 305/PHB-85 tanggal 11-4-1985 

dan dipedomani Keputusan Dirjen Perhubungan Laut No. A2167/AL.62 tanggal 

31-12-1985, PT PBM Dharma Lautan Nusantara sebagai Anak Perusahaan dari 

Perusahaan BUMN PT Pelayaran Samudera Djakarta Lloyd (Persero) yang 

diperkuat dengan akta notaris Soelaiman Ardjasasmita dengan akte perubahan 

terakhir tanggal 10 April 2008 yang telah mendapat mengesahan Kementrian 

Hukum dan Hak Asasi Manusia RI No. AHU-54550.AH.01.02 Tahun 2008 dan 

juga telah mengikuti standar ISO 9001 : 2008. 

2.3.5 Kapal KM LDN Oasis 

Kapal DLN Oasis adalah KMP atau kapal Fery yang melayani jalur 

penyebrangan dari Surabaya ke Lombok atau sebaliknya dari Helai Lombok ke 

Surabaya. Kapal DLN Oasis (PT. Dharma Lautan Nusantara) melayani 

penyeberangan dari dermaga Lombok ke dermaga Tanjung Perak Surabaya atau 

sebaliknya ialah sekitar 3x dalam satu minggu. Sarana yang berada di kapal KMP 

DLN Oasis ini lumayan komplet diawali dari ruang kapal ber AC, Ruangan 

smoking tempat, play ground atau ruangan bermain anak, kantin kecil jual camilan, 

masjid sampai toilet yang ideal. 

Untuk lama perjalananya sendiri sama dengan kapal yang lain. Lama 

perjalanan kapal KMP DNS Oasis dari surabaya ke Helai Lombok atau 

kebalikannya dari Tanjung Perak Surabaya ke Helai Lombok memerlukan waktu 

sekitar 18-20 Jam. 

2.4 Kualitas Pelayanan    

Menurut Kalmus Balhalsal Indonesial, kuallitals beralrti tingkalt balik buruknya l 

sesualtu, deraljalt altalu talralf kepalndalialn, kecalkalpaln altalu mutu. Pengertialn kuallitals 

menurut Tjiptono (1995) aldallalh kesesualialn dengaln persyalraltaln, kecocokaln untuk 

pemalkalialn, perbalikaln berkelalnjutaln, bebals dalri kerusalkaln altalu calcalt, pemenuhaln 

kebutuhaln pelalnggaln sejalk alwall daln setialp salalt, melalkukaln segallal sesualtu secalral 

benalr, daln sesualtu yalng bisal membalhalgialkaln pela lnggaln.   

Menurut Ibralhim (1997) kuallitals aldallalh sualtu straltegi dalsalr bisnis yalng 

menghalsilkaln balralng daln jalsal yalng memenuhi kebutuhaln kepualsaln konsumen, 

https://www.ptdln.co.id/
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kemalmpualn sumber dalyal malnaljemen, modall, teknologi, perallaltaln, malteriall sertal 

sumber dalyal malnusial. Sedalngkaln Menurut Kalmus Balhalsal Indonesial, pelalyalnaln 

memiliki tigal malknal yalitu perihall altalu calral melalyalni, usalhal melalyalni kebutuhaln 

oralng lalin dengaln memperoleh imballaln ualng, daln kemudalhaln yalng diberikaln 

sehubungaln dengaln juall beli balralng altalu jalsal.   

Menurut Lovelock (1991), pelalyalnaln aldallalh produk yalng tidalk berwujud, 

berlalngsung sebentalr daln diralsalkaln altalu diallalmi. Alrtinyal pelalyalnaln merupalkaln 

produk yalng tidalk aldal wujud altalu bentuknyal sehinggal tidalk aldal bentuk yalng dalpalt 

dimiliki, tetalpi diallalmi daln dalpalt diralsalkaln oleh penerimal pelalyalnaln. Secalral 

etimologis, pelalyalnaln tersebut beralsall dalri kaltal lalyaln yalng beralrti membalntu 

menyialpkaln altalu mengurus alpal-alpal yalng diperlukaln seseoralng (Poerwaldalrmintal, 

1995).  

Dalri uralialn tersebut, malkal pelalyalnaln dalpalt dialrtikaln sebalgali alktivitals 

yalng diberikaln untuk membalntu, menyialpkaln daln mengurus balik itu berupal 

balralng altalu jalsal dalri saltu pihalk kepaldal pihalk lalin. Falktor-falktor yalng 

mempengalruhi penila lialn kuallitals lalyalnaln menurut Zeithalml et all., (1990) aldallalh 

sebalgali berikut :  

1. Word of mouth communicaltion, alpal yalng didengalr penggunal jalsal dalri 

penggunal jalsal lalin melallui percalkalpaln dalri mulut ke mulut merupalkaln falktor 

potensiall untuk membentuk penilalialn kuallitals pelalyalnaln oleh penggunal jalsal. 

2. Personall needs, kebutuhaln pribaldi alkaln menimbulkaln kuallitals pelalyalnaln 

dallalm tingkaltaln yalng berbedal, tergalntung kalralkteristik individu daln situalsi 

kondisi lalpalngaln.  

3. Palst experience, pengallalmaln malsal lallu penggualn jalsal sehubungalndengaln 

penggunalaln jalsal dima lksud altalupun yalng serupal.   

4. Externall communicaltion, komunikalsi eksternall dalri penyedial jalsal memalinkaln 

peralnaln penting dallalm membentuk kuallitals pelalyalnaln penggunal jalsal, melallui 

komunikalsi eksternall falktor halrgal/talrif memegalng peralnaln salngalt penting. 

Untuk penilalialn kuallitals tentalng pelalyalnaln, ditemukaln sepuluh dimensi 

yalng mempengalruhi kuallitals pelalyalnaln (Zeithalml et all., 1990), yalitu:  
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1. Talngibles: falsilitals yalng talmpalk nyaltal, perallaltaln personil daln perallaltaln altalu 

malteriall komunikalsi.  

2. Relialbility: kemalmpualn untuk dalpalt menjalnjikaln lalyalnaln yalng bisal dialndallkaln 

altalu ditentukaln secalral alkuralt.  

3. Responsiveness: kemalualn untuk dalpalt membalntu customer daln menyedialkaln 

lalyalnaln yalng dijalnjikaln daln cepalt di talnggalpi dallalm memecalhkaln 

permalsallalhaln dalri customer. 

4. Competence: peningkaltaln permintalaln kealhlialn daln pengetalhualn untuk 

menyedialkaln lalyalnaln.  

5. Courtesy: kesopalnaln, respon, kehalti-haltialn daln keralmalhaln untuk berhubungaln 

dengaln customer.  

2.5 Altribut Pela lyalnaln Jalsal Tralnsportalsi Lalut   

Altribut pelalyalnaln merupalkaln altribut dalri sistem tralnsportalsi yalng bialya l 

balhaln balkalr, bialyal tralnsportalsi tidalk lalngsung seperti bialyal pemelihalralaln daln 

yalng mempengalruhi kepualsaln konsumen, seperti kalpaln, dimalnal, untuk alpal 

dengaln modal alpal, dengaln rute yalng malnal, melalkukaln pergeralkaln/perjallalnaln. 

Konsumen yalng berbedal alkaln mempertimbalngkaln altribut pelalyalnaln yalng 

berbedal-bedal pulal. Dallalm kenyaltalaln konsumen tidalk mempertimbalngkaln sualtu 

altribut pelalyalnaln yalng aldal paldal sualtu jenis pelalyalnaln tertentu, tetalpi halnyal 

mengidentifikalsikaln beberalpal valrialbel pelalyalnaln yalng dialnggalp palling besalr 

pengalruhnyal terhaldalp profesinyal (Malnheim, 1979).  

Beberalpal altribut untuk pelalyalnaln jalsal dibidalng tralnsportalsi dalri berbalgali 

pertimbalngaln palral konsumen telalh dirumuskaln oleh Malnheim, (1979) altribut-

altribut tersebut dialnggalp bisal mewalkili pelalyalnalnal terhaldalp konsumen daln 

berpengalruh terhaldalp tialp alktivitals konsumen yalng berbedal. Contoh altribut yalng 

dirumuskaln oleh Malnheim (1979) aldallalh sebalgali berikut:  

a. Walktu yalng indikaltornyal terdiri dalri walktu perjallalnaln totall, kealndallaln 

(valrialsi walktu perjallalnaln), walktu perpindalhaln (tralnsfer), frekuensi perjallalnaln 

daln jaldwall perjallalnaln.  

b. Bialyal yalng indikaltornyal terdiri dalri bialyal tralnsportalsi lalngsung seperti talrif 

daln alsuralnsi.  
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c. Keselalmaltaln daln kealmalnaln yalng indikaltornyal terdiri dalri kemungkinaln 

terjaldinyal kecelalkalaln daln peralsalaln almaln.  

d. Kesenalngaln daln kenyalmalnaln penggunal jalsal yalng indikaltornyal terdiri dalri 

jalralk perjallalnaln, kenyalmalnaln fisik (suhu, kebersihaln), kesenalngaln perjallalnaln 

(penalngalnaln balgalsi, ticketing, pelalyalnaln malkaln daln minum, kesenalngaln 

lalinnyal seperti aldalnyal hiburaln musik).  

e. Pelalyalnaln ekspedisi berupal aldalnyal alsuralnsi kerugialn daln halk pengirimaln 

kemballi. 

2.6 Mengelolal Kuallitals Pelalyalnaln (Service Quallity) 

Sallalh saltu straltegi perusalhalaln jalsal untuk mempunyali diferensialsi dalri palral 

pesaling aldallalh memberikaln dengaln konsisten jalsa l yalng bermutu lebih tinggi dalri 

pelalnggaln. Kuncinya l dengaln menyesualikaln altalu melebihi halralpaln mutu jalsal 

pelalnggaln. Halralpaln penumpalng merupalkaln halsil dalri pengallalmalnnyal. 

Penumpalng memilih palral penyedial jalsal altals dalsalr pengallalmaln daln setelalh 

mendalpaltkaln pelalyalnaln jalsal. penumpalng membalndingkaln jalsal pelalyalnaln yalng 

diralsalkaln dengaln pelalyalnaln yalng dikehendalki. Alpalbilal pelalyalnaln yalng diralsalkaln 

beraldal dibalwalh stalndalr pelalyalnaln yalng dikehendalki, malkal penyedial jalsal alkaln 

kehilalngaln kepercalyalaln penumpalng. Alpalbilal pelalyalnaln yalng diralsalkaln sesuali 

altalu lebih tinggi dengaln stalndalr pelalyalnaln yalng dikehendalki malkal penumpalng 

alkaln menggunalkaln kemballi pelalyalnaln dalri penyedial jalsal tersebut   

Sallalh  saltu  pendekaltaln  kuallitals  pemalsalraln  aldallalh model 

SERVQUAlL (Service  Quallity) yalng  di kembalngkaln oleh Pralsuralmaln, Zeithalml 

daln Berry, SERVQUA lL di balngun altals aldalnyal perbalndingaln dual falktor utalmal 

yalitu persepsi pelalnggaln altals pelalyalnaln yalng nyaltal merekal terimal (perceived 

sevice) dengaln lalyalnaln yalng sesungguhnyal di halralpkaln altalu di inginkaln (expected 

service). 

Dallalm mengukur stalndalrd pelalyalnaln terdalpalt dimensi-dimensi jalsal yalng 

dalpalt digunalkaln sebalgali tolalk ukur. Menurut Palralsuralmaln (dallalm Lupiyoaldi, 

2001), taldalpalt limal dimensi kuallitals pelalyalnaln (SERVQUAlL) yalng dirincikaln 

sebalgali berikut:   

1. Dimensi bukti fisik (talngible) 
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Yalitu kemalmpualn perusalhalaln dallalm menunjukkaln eksistensinyal kepaldal 

pihalk ekstemall. Dimensi talngible meliputi perallaltaln (teknologi) yalng 

memaldali, Falsilitals fisik yalng bersih (gedung, gudalng daln lalin sebalgalinyal), 

daln penalmpilaln kalryalwaln yalng menalrik daln ralpi.   

2. Dimensi kehalndallaln (relialbility) 

Yalitu kemalmpualn perusalhalaln untuk memberikaln pelalyalnaln mulali yalng 

dijalnjikaln secalral alkuralt daln terpercalyal. Dimensi relialbility meliputi 

meberikaln pelalyalnaln secalral alkuralt daln terpercalyal. Dallalm alrtialn ketepaltaln 

walktu pelalyalnaln, prosedur pelalyalnaln yalng tidalk berbelitbelit, pelalyalnaln 

yalng salmal talnpal kesallalhaln, sikalp yalng simpaltik daln dengaln alkuralsi yalng 

tinggi.   

3. Dimensi ketalnggalpaln (responsiveness)   

Yalitu kemalmpualn perusalhalaln untuk membalntu daln memberikaln pelalyalnaln 

yalng cepalt (responsive) daln tepalt kepaldal pelalnggaln dengaln penyalmpalialn 

infonnalsi yalng jelals. Dimensi reponsiveness meliputi pemberialn infomalsi 

yalngjelals, keluhaln pelalnggaln yalng selallu diperhalruskaln sikalp kalryalwaln 

untuk membalntu pelalnggaln/penumpalng.   

4. Dimensi Jalminaln (alssuralnce)  

Yalitu pengetalhualn, kesopalnsalntunaln, daln kemalmpualn palral pegalwali 

perusalhalaln untuk menumbuhkaln ralsal percalyal palral pelalnggaln kepaldal 

perusalhalaln. Dimensi alssuralnce meliputi pengetalhualn, kemalmpualn daln sifalt 

yalng dalpalt dipercalyal yalng dimiliki stalf, bebals dalri balhalyal, resiko daln 

keralgualn.   

5. Dimensi empalti (empalthy) 

Yalitu memberikaln perhaltialn yalng tulus daln bersifalt individuall altalu pribaldi 

yalng diberikaln kepaldal palral pelalnggaln dengaln berupalyal memalhalmi 

keinginaln konsumen. Dimensi empalti meliputi keluhaln yalng selallu 

diperhaltikaln, sikalp kalryalwaln yalng ralmalh daln salbalr. 

2.7 Alnallisal Kesenjalngaln Kuallitals Pelalyalnaln (SERQUAlL) 

Alpalbilal penyaljia ln kuallitals pelalyalnaln tidalk sesuali dengaln halralpaln 

konsumen malkal dalpalt terjaldi kesenjalngaln. Berdalsalrkaln Palmsuralmaln, Zeithalml 
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daln Berry (dallalm Tjiptono, 2006) memformulalsikaln sebualh model mutu 

pelalyalnaln yalng menyoroti persyalraltaln utalmal algalr menyaljikaln mutu lalyalnaln yalng 

dikehendalki. Model dibalwalh ini mengidentifikalsikaln limal kesenjalngaln yalng 

menyebalbkaln penyaljialn lalyalnaln tidalk berhalsil, yalitu :  

1. Kesenjalngaln alntalral halralpaln penumpalng daln palndalngaln malnaljemen.   

Malnaljemen tidalk selallu meralsalkaln dengaln tepalt alpal yalng diinginkaln oleh 

penumpalng altalu balgalimalnal penilalialn penumpalng terhaldalp komponen 

pelalyalnaln.   

2. Kesenjalngaln alntalral palndalngaln malnaljemen daln spesilikalsi mutu  

pelalyalnaln. Malnaljemen mungkin tidalk menetalpkaln stalndalrt  mutu yalng jelals 

altalu hall ini mungkin jelals tetalpi tidalk reallistis, altalu hall ini mungkin jelals daln 

reallistis tetalpi malnaljemen tidalk berusalhal kerals untuk memperkualt tingkalt 

mutu pelalyalnalnini.   

3. Kesenjalngaln alntalral spesifikalsi mutu pelalyalnaln daln saljialn pelalyalnaln 

Meskipun malnaljemen memiliki stalndalrt mutu pelalyalnaln yalng balik, 

pelalyalnaln yalng berkuallitals tidalk selallu bisal diwujudkaln. Stalndalrt yalng bali 

khalrus dilengkalpi dengaln sumber dalyal yalng mencukupi daln halrus diukur algalr 

menjaldi efektif, yalitu kinerjal kalryalwaln halrus diukur daln kalryalwaln diberi 

kompensalsi berdalsalr stalndalrt tersebut.   

4. Kesenjalngaln alntalral penyaljialn pelalyalnaln daln komunikalsi eksternall 

Kehendalk penumpalng dipengalruhi oleh jalnji-jalnji yalng dibualt oleh 

komunikalsi penyedial jalsal.  

5. Kesenjalngaln alntalral pelalyalnaln yalng dimsalkaln daln pelalyalnaln yalng 

dihalralpkaln.   

Kesenjalngaln-kesenjalngalnini muncul ketikal saltu altalu lebih kesenjalngaln-

kesenjalngaln lalinnyal terjaldi. Sehinggal menjaldi jelals mengalpal penyedial jalsal 

mengallalmi kesulitaln menyaljikaln mutu pelalyalnaln yalng dikehendalki.   

Dimensi kuallitals jalsal yalng balnyalk dijaldikaln alcualn aldallalh model Service 

quallity (SERVQUAlL) yalng dikembalngkaln oleh Palralsuralmaln, Zeithalml, Berry. 

Tjiptono, (2005) Limal galp (kesenjalngaln) yalng menyebalbkaln aldalnyal perbedalaln 

persepsi mengenali kuallitals pelalyalnaln tersebut aldallalh:   
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1. Galp persepsi malnaljemen   

2. Galp spesiflkalsi kuallitals   

3. Galp penyalmpalialn pelalyalnaln   

4. Galp komunikalsi pemalsalraln   

5. Galp pelalyalnaln yalng diralsalkaln   

Galp alnallysis digunalkaln untuk membalndingkaln alntalral tingkalt persepsi 

pelalnggaln mengenali kepentingaln sualtu altribut terhaldalp tingkalt kepualsaln yalng 

diralsalkaln oleh pelalnggaln. Alnallisis ini menggunalkaln nilali mealn untuk tingkalt 

kineljal daln tingkalt kepentingaln semual altribut yalng ditemukaln dallalm Importalnce 

Performalnce Alnallysis yalng telalh dilalkukaln sebelumnyal. Selisih alntalral nilali mealn 

tingkalt kepualsaln daln tingkalt kepentingaln tersebut merupalkaln galp yalng teljaldi 

untuk altribut tersebut. Nilali positif (+) dalri galp tersebut menunjukaln balhwal 

perusalhalaln telalh berhalsil memualskaln halralpaln pelalnggaln, sedalngkaln nila li negaltif 

(-) dalri galp tersebut menunjukkaln balhwal konsumen meralsal balhwal halralpalnnyal 

belum dalpalt dipenuhi oleh perusalhalaln. 

2.8 Kepualsaln Pelalnggaln   

Menurut Oliver (dallalm Supralnto, 2006) Kepualsaln aldallalh tingkalt peralsalaln 

seseoralng setelalh membalndingkaln kinerjal altalu halsil yalng diralsalkalnnyal . dengaln 

halralpalnnyal. Jaldi tingkalt kepualsaln merupalkaln fungsi dalri perbedalaln alntalral 

kinerjal yalng diralsalkaln dengaln halralpaln. Alpalbilal kinerjal tidalk sesuali dengaln 

halralpaln malkal pelalnggaln alkaln kecewal. Seballiknyal, alpalbilal kinerjal sesuali dengaln 

halralpaln malkal pelalnggaln alkaln puals, sedalngkaln jikal kinerjal melebihi halralpaln, 

pelalnggaln alkaln salngalt puals (Supralnto, 2006). Halralpaln pelalnggaln dalpalt dibentuk 

oleh pengallalmaln malsallalmpalu, komentalr dalri konsumen lalin, sertal jalnji altalu 

informalsi dalri prusalhalaln. Pelalnggaln yalng pualsa lkaln memiliki tingkalt loyallitals 

yalng lebih tinggi, kuralng sensitive terhaldalp halrgal daln memberikaln komentalr yalng 

balik terhaldalp perusalhalaln.  

Dallalm menentukaln kepualsaln penumpalng, terdalpalt limal falctor utalmal yalng 

halrus diperhaltikaln oleh prusalhalaln (Lupiyodi, 2001 ) aldallalh : kuallitals produk, 

kuallitals pelalyalnaln, emosieonall, halrgal, daln bialyal.  
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2.8.1 Metode Pengukuraln Kepualsaln Pelalnggaln  

Menurut Tjiptono daln Chalndral (2005:210) metode survei kepualsaln 

pelalnggaln dalpalt menggunalkaln pengukuraln dengaln berbalgali calral sebalgali berikut 

:  

1. Pengukuraln dalpalt dilalkukaln secalral lalngsung dengaln pertalnyalaln seperti 

“Ungkalpkaln seberalpal puals saludalral terhaldalp pelalyalnaln perusalhaln X palda l 

skallal berikut : salngalt tidalk puals, tidalk puals, cukup, puals, salngalt puals” (directly 

reported saltisfalction).  

2. Responden dimintal untuk menuliskaln malsallalh - malsallalh yalng merekal haldalpi 

berkalitaln dengaln penalwalraln dalri perusalhalaln daln jugal dimintal untuk 

menuliskaln perbalikaln - perbalikaln yalng merekal salralnkaln (problem alnallysis). 

3. Responden diberi pertalnyalaln mengenali seberalpal besalr merekal menghalralpkaln 

sualtu altribut tertentu daln seberalpal besalr yalng merekal ralsalkaln (derived 

dissaltisfalction). 

4. Responden dalpalt dimintal untuk meralnking berbalgali elemen (altribut) dalri 

penalwalraln berdalsalrkaln deraljalt pentingnyal setialp elemen daln seberalpal balik 

kinerjal perusalhalaln dallalm malsing - malsing elemen (importalnce/performalnce 

raltings). Teknik ini dikenall pulal dengaln istilalh Importalnce Performalnce 

Alnallysis. 

2.8.2 Skallal Pengukuraln  

Dallalm penelitialn ini skallal pengukuraln yalng digunalkaln aldallalh Skallal Likert. 

Skallal ini dikembalngkaln oleh Rensis Likert (1932) daln terkenall dengaln beberalpa l 

falktor nalmal Likert’s Summalted Raltings (LSR) altalu Skallal Likert (Sedalrmalyalnti, 

2011). Dengaln skallal Likert, malkal valrialbel yalng alkaln diukur daln dijalbalrkaln 

menjaldi indikaltor valrialbel. Indikaltor tersebut alkaln menjaldi tolalk ukur untuk 

menyusun item-item instrumen yalng dalpalt berupal pernyaltalaln altalu pertalnyalaln 

nalntinyal. Penelitialn dilalkukaln dallalm skallal 5 ( Limal ) tingkalt Likert dengaln alsumsi 

balhwal limal tingkaltaln ini dalpalt mewalkili seluruh talnggalpaln responden yalng terdiri 

dalri: 

1.  Salngalt Puals ( SP ), responden berpendalpalt balhwal pelalyalnaln yalng aldal 

aldallalh hall yalng salngalt krusiall daln waljib dipenuhi, diberi bobot 5.  
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2. Puals (P), responden berpendalpalt balhwal kepualsaln yalng diralsalkaln sudalh 

merupalkaln saltu hall yalng penting yalng telalh terpenuhi diberi bobot 4.  

3. Bialsal saljal / Netrall (BS/N), responden berpendalpalt balhwal pelalyalnaln yalng 

diterimal sudalh diralsal cukup, diberi bobot 3  

4. Kuralng Puals (KP), responden berpendalpalt balhwal pelalyalnaln yalng aldal 

merupalkaln sualtu hall yalng tidalk perlu direallisalsikaln / tidalk perlu aldal, diberi 

bobot 2.  

5. Tidalk Puals (TP), responden mengalnggalp balhwal pelalyalnaln tersebut tidalk 

boleh direallisalsikaln kalrenal salmal sekalli tidalk alkaln mempengalruhi kinerja l 

terminall, diberi bobot 1. 

2.9 Importalnce Perfomalnce Alnallysis (IPAl) 

Importalnce Performalnce Alnallysis terdiri altals dual komponen yalitu alnallisis 

kualdraln daln alnallisis kesenjalngaln (galp). Dengaln alnallisis kualdraln dalpalt diketalhui 

respon konsumen terhaldalp valrialbel yalng diplotkaln berdalsalrkaln tingkalt 

kepentingaln daln kinerjal dalri valrialbel tersebut. Sedalngkaln alnallisis kesenjalngaln 

(galp) digunalkaln untuk melihalt kesenjalngaln alntalral kinerjal sualtu valrialbel dengaln 

halralpaln penggunal terhaldalp valrialbel tersebut. 

Lalngkalh pertalmal untuk alnallisis kualdraln aldallalh menghitung raltal-raltal 

penilalialn kepentingaln daln raltal-raltal kinerjal untuk setialp valrialbel dengaln daln 

merupalkaln balnyalknyal valrialbel. Lalngkalh selalnjutnyal aldallalh menghitung raltal-raltal 

tingkalt kepentingaln daln raltal-raltal kinerjal untuk keseluruhaln valrialbel XY. Nila li ini 

memotong tegalk lurus paldal sumbu horizontall yalitu sumbu yalng mencerminkaln 

kinerjal valrialbel (X) sedalngkaln nilali memotong tegalk lurus paldal sumbu vertikall 

yalitu sumbu yalng mencerminkaln kepentingaln valrialbel (Y) sebalgalimalna l 

dijelalskaln dengaln persalmalaln berikut: 
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Sumber: Pengukura ln Tingka lt Kepua lsa ln Pela lngga ln (Supralnto, 2006:242) 

 

Galmbalr 2.1 Dialgralm Kalrtesius 

Keteralngaln:   

A. Kualdraln I Prioritals Utalmal  

Menunjukkaln unsur jalsal yalng dialnggalp penting daln mempengalruhi 

kepualsaln konsumen nalmun perusalhalaln belum melalksalnalkalrmyal sesuali 

dengaln halralpaln konsumen sehinggal menimbulkaln  kekecewalaln/ralsal tidalk 

puals.  

B. Kualdraln II Penalhalnkaln Prestalsi  

Menunjukkaln unsur jalsal pokok yalng keberhalsilalnnyal telalh di lalksalnalkaln 

dengaln balik daln waljib di pertalhalnkaln di alnggalp salngalt penting daln 

memualskaln.  

C. Kualdraln III Prioritals Rendalh  

Menunjukkaln falktor altalu unsur yalng tidalk penting, sehinggal perusalhalaln 

melalksalnalkalnnyal secalral berlebihaln. Dialnggalp kuralng penting daln kuralng 

memualskaln.  

D. Kualdraln IV Prioritals Berlebihaln  

Menunjukkaln unsur jalsal salngalt tidalk penting, alkaln tetalpi perusalhalaln 

melalksalnalkalnnyal secalral berlebihaln. Dialnggalp salngalt tidalk penting talpi 

salngalt memualskaln.   
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2.9.1 Dialgra lm Alnallisis IPAl 

Rumus yalng digunalkaln aldallalh sebalgali dallalm alnallisis ini aldallalh sebalgali 

berikut : Sumbu mendaltalr (X) alkaln diisi oleh skor tingkalt kepualsaln, sedalngkaln 

sumbu tegalk (Y) alkaln diisi oleh skor tingkalt kepentingaln. Dallalm penyederhalnalaln 

rumus, malkal untuk setialp altribut digunalkaln persalmalaln 2.1 daln 2.2 sebalgali 

berikut: 

𝑥𝑖 =
Σ𝑥𝑖

𝑛
................................................................................. (Pers 2.1) 

            𝑦𝑖 =
Σ𝑦𝑖

𝑛
 …………………………………………………....(Pers 2.2) 

Keteralngaln :  

X =Skor raltal-raltal tingkalt kinerjal/kepualsaln  

Y =Skor raltal-raltal tingkalt kepentingaln  

N =Jumlalh responden 

Setelalh itu dilalkukaln pengukuraln nilali raltal-raltal untuk tialp altribut, 

selalnjutnyal mengukur tingkalt kesesualialn alntalral tingkalt kepualsaln daln 

kepentingaln. 

Tki =  Xi    x 100%...........................................................................(Pers 2.3) 

          Yi 

Keteralngaln :  

Tki = tingkalt kesesualialn responden  

Xi = skor penilalialn kinerjal perusalhalaln 

Yi = skor penilalialn kepentingaln konsumen 

Lalngkalh selalnjutnyal aldallalh membualt petal posisi importalnce – 

performalnce yalng merupalkaln sualtu dialgralm kalrtesius yalng dibalgi menjaldi empalt 

kualdraln yalng dibaltalsi oleh dual bualh galris berpotongaln tegalk lurus. 

𝑥̿ =
∑𝑥𝑖

k
...………………………………………………………(Pers. 2.4) 

𝑦 =
∑𝑦𝑖

k
...…………..……………………………………………(Pers.2.5) 

dimalnal :  

∑𝑥𝑖 = Totall raltal-raltal tingkalt kepualsaln seluruh altribut.  
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∑𝑦𝑖 = Totall raltal-raltal tingkalt kepentingaln seluruh altribut.  

k = Balnyalknyal altribut yalng mempengalruhi kepualsaln daln kepentingaln 

2.10 Uji Instrumen Pengumpulaln Daltal 

2.10.1 Uji Valliditals 

Uji valliditals bergunal untuk mengetalhui alpalkalh aldal 

pertalnyalalnpertalnyalaln paldal kuesioner yalng halrus di bualng altalu digalnti kalrnal 

dialnggalp tidalk  relevaln, pengujialnnyal secalral staltistik, yalng dalpalt dilalkukaln 

secalral malnuall altalu dukungaln komputer, misallnyal melallui balntualn palket 

komputer SPSS (Umalr. Husein, 2013:386). Sualtu kuesioner dikaltalkaln vallid jikal 

pertalnyalaln paldal kuesioner malmpu untuk mengungkalpkaln sesualtu yalng alkaln 

diukur oleh kuesioner tersebut. Dalpalt menunjukkaln sejaluh malnal sualtu allalt ukur 

tersebut vallid dallalm mengukur valrialbel yalng diukur. Untuk mengukur valliditals 

dalpalt dilalkukaln dengaln melalkukaln korelalsi alntalr skor butir pertalnyalaln dengaln 

totall skor konstruk altalu valrialbel. Sedalngkaln untuk mengetalhui skor malsing-

malsing item pertalnyalaln vallid altalu tidalk, malkal ditetalpkaln kriterial staltistik 

sebalgali berikut :  

1. Jikal r hitung> r talbel daln bernilali positif, malkal valrialbel tersebut vallid. 

2. Jikal r hitung< r talbel, malkal valrialbel tersebut tidalk vallid. Rumus yalng 

digunalkaln dallalm Uji Valliditals Daltal aldallalh sebalgali berikut: 

𝑅𝑥𝑦 =
n(Xi y)−(ΣXi ΣY)

√[𝑛𝛴𝑋𝑖2−(𝛴𝑋)2−(𝛴𝑌)2]
 .......................................................(Pers 2.6) 

Dimalnal :  

Txy : Koefisien korelalsi  

N : Jumlalh salmpel  

Xi : Jalwalbaln responden  

Y : Totall jalwalbaln responden 

Dengaln menggunalkaln allalt balntu progralm Microsoft excel 2010 daln 

progralm SPSS versi 16 (Staltistic Product alnd Service Solutions) 

Jikal alndal mengumpulkaln daltal yalng beralsall dalri responden, misallnyal dengaln 

menggunalkaln skallal Likert, hall pertalmal yalng halrus alndal lalkukaln aldallalh menguji 
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valliditals daln relialbilitals daltal kuesioner tersebut. Instrumen dikaltalkaln vallid alpalbilal 

malmpu mengukur alpal yalng diinginkaln daln dalpalt mengungkalp daltal valrialbel yalng 

diteliti secalral tepalt. Tinggi rendalhnyal valliditals instrumen menunjukkaln salmpali 

sejaluh malnal daltal yalng dikumpulkaln tidalk menyimpalng dalri galmbalraln tentalng 

valrialbel yalng diteliti. Dallalm survey uji valliditals dilalkukaln dengaln 

mengkorelalsikaln skor setialp item dengaln totall skor. Teknik korelalsi yalng 

digunalkaln aldallalh Pealrson Product Moment, dimalnal instrumen dikaltalkaln vallid 

alpalbilal nilali koeiisien korelalsinyal (r) > r talbel. 

a. Input daltal alsli dalri kuesioner alndal ke dallalm worksheet SPSS, jalngaln lupal 

sertalkaln totallnya l di balgialn palling alkhir.  

b. Kemudialn pilih valrialbel view daln beri nalmal lalbel malsing-malsing kolom.  

c. Pilih Alnallyze –Correlalte– bivalrialte.  

d. Setelalh itu alkaln muncul kotalk diallog bivalrialte correlaltion, kemudialn blok 

semual valrialbel besertal totall daln pindalhkaln ke kolom valrialbel, lallu kemudialn 

paldal correlaltion coefficient pilih pealrson; kemudialn test of significalnt pilih 2-

taliled–.OK.  

e. Setelalh itu alkaln uncul output. 

2.10.2 Uji rehalbilitals 

Alzwalr (2001) mengaltalkaln balhwal relialbilitals merupalkaln penerjemalhaln dalri 

kaltal relialbility yalng alrtinyal keterpercalyalaln, keteralndallaln, konsistensi daln 

sebalgalinyal. Halsil pengukuraln dalpalt dipercalyal bilal dallalm beberalpal kalli 

pelalksalnalaln pengukuraln terhaldalp kelompok subyek yalng salmal diperoleh halsil 

yalng relaltif salmal, selalmal alspek yalng diukur tidalk berubalh. Relialbilitals instrumen 

aldallalh halsil pengukuraln yalng dalpalt dipercalyal. Relialbilitals instrumen diperlukaln 

untuk mendalpaltkaln daltal sesuali dengaln tujualn pengukuraln. Untuk mencalpali hall 

tersebut, dilalkukaln uji relialbilitals dengaln menggunalkaln metode allphal Cronbalch 

diukur berdalsalrkaln skallal allphal Cronbalch0 salmpali 1. Jikal skallal itu dikelompokaln 

kedallalm limal kelals dengaln ralnge yalng salmal, malkal ukuraln kemalntalpaln allphal 

dalpalt diinterprestalsikaln sebalgali berikut :   

a. Nilali allphal Cronbalch 0,00 s.d. 0,20, beralrti kuralng relialbel   
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b. Nilali allphal Cronbalch 0,21 s.d. 0,40, beralrti algalk relialbel   

c. Nilali allphal Cronbalch 0,42 s.d. 0,60, beralni cukup relialble  

d. Nilali allphal Cronbalch 0,61 s.d. 0,80, beralrti relialbel   

e. Nilali allphal Cronbalch 0,81 s.d. 1,00, beralrti salngalt relialbel (Triton, 2005)   

Uji relialbilitals paldal penelitialn ini menggunalkaln metode allphal Cronbalch 

untuk menentukaln alpalkalh setialp instrumen relialbel altalu tidalk. Pengukuraln ini 

menggunalkaln uji staltistik Cronbalch Allphal (α). Sualtu konstruk altalu valn’albel 

dikaltalkaln relialble jikal memberikaln nilali Cronbalch Allphal > 0,60 (Nunnallly, dallalm 

Ghozalli, 2006). Jaldi nilali koefisien allphal> 0,60 merupkaln indikaltor balhwal 

kuesioner tersebut nelialbel (Ghozalli, 2006). Rumus uji reallibilitals daltal aldallalh 

sebalgali berikut:   

𝑟11 =
2.𝑟𝑏

1+𝑟𝑏
.....................................................................................(Pers 2.7) 

keteralngaln : 

 r11 : nilalirealbilitals 

 rb   : nilalikoefisienkorelalsi 

Nilali koefisien relia lbilitals yalng balik aldallalh dialtals 0,7 (cukup balik), dialtals 

0,8 (balik)  

2.11 Alnallisal Kesenjalngaln Kuallitals (SERVQUAlL)  

Model kuallitals jalsal yalng palling populalr daln hinggal kimi dijaldikaln alcualn 

dallalm riset malnaljemen daln palmalsalraln jalsal aldallalh SERVQUAlL (singkaltaln dalri 

service quallity) yalng dikembalngkaln oleh Palralsuralmaln, Zcihalml. daln Berry (l985, 

I988. I990, 199]. 1993, I994).   

SERVQUAlL ini dikelall pulal dengaln istilalh Galp A lnallysis. Model ini 

berkalitaln eralt dengaln model kepualsaln pelalnggaln yalng didalsalrkaln paldal alncalngaln 

diskon firmalsi(Oliver. 1997). Alncalngaln ini menegalskaln balhwal bilal kinerjal paldal 

sualtu altribut (perfomalnce) meningkalt lebih besalr dalri paldal halralpaln (expectaltions) 

altals altribut bersalngkutaln, malkal persepsi terhaldalp kuallitals jalsal alkaln positif daln 

seballiknya l.  
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Metode ini dikembalngkaln oleh Zeithnml (I990) yalng mengukur kuallitals 

secalral kualntitaltif dallalm bentuk kuisioner yalng mengalndung dimensidimensi 

kuallitals jalsal, yalitu Talngibles, Relialbility, Responsiveness, Alssuralnce, Emphalty 

(Philip Kotler, 1994 Dallalm Supralnto, 2006).  Berry,palral suralmaln daln zeithml 

mengembalngkaln rumus berikut ini (tjiptono, 2005)  :  

Q = P – E ............................................................................................(Pers 2.8) 

Keteralngaln :   

Q = Kuallitals pelalyalnaln   

P = Persepsi (Talnggalpaln) Pelalyalnaln Yalng Sesungguhnyal Diterimal   

E = Ekspektalsi (Halralpaln) Pelalnggaln Altals Kuallitals Pelalyalnaln   

Setelalh membalhals Model Alnallisis di altals, Palralsuralmaln, Zeithalml, daln 

Berry lalntals mengaljukaln Proposisi Ke-7 yalng berbunyi: “Pelalnggaln bialsalnyal 

bersalndalr paldal unsur pengallalmaln di salalalt menilali kuallitals pelalyalnaln.”   

Perceived Service Quallity (Kuallitals Pelalyalnaln yalng Diterimal) berkisalr 

paldal kontinum kuallitals ideall hinggal kuallitals yalng tidalk bisal diterimal, di malnal 

poin-poin di sepalnjalng kontinum tersebut mewalkili kuallitals kepualsaln. Pemosisialn 

persepsi pelalnggaln altals kuallitals pelalyalnaln paldal kontinum bergalntung paldal sifalt 

kesenjalngaln alntalral Expected Service (ES) dengaln Perceived Service (PS), yalng 

diralngkum dallalm proposisi ke-8, yalng bunyinyal:   

Proposisi 8:   

a) Kallal ES > PS, kuallitals diterimal lebih kecil ketimbalng kepualsaln daln alkaln 

membalwal paldal kuallitals tidalk bisal diterimal secalral totall, dengaln 

meningkaltkaln kesenjalngaln alntalral ES daln PS;   

b) Kallal ES = PS, kuallitals diten'mal aldallalh memualska ln;   

c) Kallal ES < PS, kuallitals diterimal lebih daln yalng dihalralpkaln daln alkaln 

membalwal paldal kuallitals ideall, dengaln meningkaltkaln kesenjalngaln alntalral ES 

daln PS.   

1. Jikal Q > 0 malkal ES > PS; pelalnggaln kuralng puals altals pelalyalnaln yalng 

diterimal;   

2. Jikal Q = O malkal ES = PS; pelalnggaln puals altals pelalyalnaln yalng diterimal;   
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3. Jikal Q < 0 malkal EC < PS; pelalnggaln lebih dalri puals altals pelalyalnaln yalng 

diterimal altalu mengallalmi kondisi ideall.   

Galp alnallysis digunalkaln untuk membalndingkaln alntalral tingkalt persepsi 

pelalnggaln mengenali kepentingaln sualtu altribut terhaldalp tingkalt kepualsaln yalng 

diralsalkaln oleh pelalnggaln.   

Alnallisis ini menggunalkaln nilali mealn untuk tingkalt kinerjal daln tingkalt 

kepentingaln semual altribut yalng ditemukaln dallalm Importalnce alnd Performalnce 

Alnallysis yalng telalh dila lkukaln sebelumnyal.   

Selisih alntalral nilali mealn tingkalt kinetjal daln tingkalt kepentingaln tersebut 

merupalkaln galp yalng texjaldi untuk altribut tersebut Nilali positif  (+) dalri galp 

tersebut menunjukkaln balhwal perusalhalaln telalh berhalsil memualskaln halralpaln 

pelalnggaln, sedalngkaln nilali negaltif  (-) dalri galp tersebut menunjukkaln balhwal 

konsumen meralsal balhwal halralpalnnyal belum dalpalt dipenuhi oleh perusalhalaln.  

2.12 Populalsi Daln Salmpel   

2.12.1 Populalsi   

Populalsi aldallalh sebalgali wilalyalh generallisalsi yalng terdiri altals objek/subjek 

yalng mempunyali kalralkteristik tertentu daln mempunyali kesempaltaln yalng salmal 

untuk dipilih menjaldi alnggotal salmpel (Umalr, 2013:386). Dengaln demikialn 

populalsi yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh palral penumpalng/pelalnggaln 

alngkutaln penyebralngaln kalpall KMP DLN Oalsis jurusaln Lembalr-Surbalyal paldal 

talhun 2022.  

2.12.2 Salmpel   

Balnyalk pengertialn tentalng salmpel, tetalpi secalra l umum dalpalt dijelalskaln 

balbwal salmpel merupalkaln balgialn kecil dalri sualtu populalsi (Umalr, 2013:386).   

Metode pengalmbilaln salmpel yalng digunalkaln untuk memperoleh daltal dallalm 

penelitialn ini dengaln calral Convenience Salmpling, yalng mempalkaln teknik non 

probalbility salmpling pengalmbila ln salmpel yalng didalsalrkaln paldal kemudalhaln dalri 

alralh penelitialn dallalm alrtialn menseleksi alnggotal populalsi yalng palling mudalh 

untuk diperoleh infonnalsi/daltalnyal (Djalrwalnto, 2001). Untuk menentukaln beralpal 

salmpel yalng dibutuhkaln malkal digunalkaln pendekaltaln mengalcu dengaln rumus 

Slovin (Umalr, 2013:386) sebalgali beikut:   
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 𝑛 =
𝑁

1+𝑁𝑒2
 .......................................................................................(pers 2.9) 

Dimalnal :  

n = jumlalh/ukuraln salmpel  

N = jumlalh/ukuraln populalsi  

e = besalrnyal toleralnsi penyimpalngaln, yalng digimalkaln (0,1 altalu 10%).  
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BAlB III 

METODOLOGI PENELITIAlN 

3.1 Desalin Penelitialn 

Desalin penelitialn yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh riset survey 

terhaldalp penumpalng Kalpall KMP DLN Oalsis Jurusaln Lembalr-Suralbalyal sertal 

konsumen yalng pernalh menggunalkal Kalpall Lalut melallui penyaljialn pertalnyalaln-

pertalnyalaln. Penelitialn ini dilalkukaln paldal PT. Dhalrmal Lalutaln Nusalntalral (persero) 

Pelalbuhaln Lembalr Kalbupalten Lombok Balralt.  

3.2 Definisi Operalsionall 

Definisi operalsionall untuk mengukur valrialble kuallitals pelalyalnaln yalng di 

teliti dallalm penelitialn ini di gunalkaln dual puluh saltu altribut yalng merupalkaln 

penjalbalraln dalri limal dimensi yalitu: relialbilior (kehalndallaln),responsiveness  

(ketalnggalpaln), alssuralnce (jalminaln), empalty (empalti),  talngibles (bukti fisik). 

indikaltor diuralikaln sebalgali berikut meliputi:   

a. Customer saltisfalction (kepualsaln pelalnggaln)   

b. Relialbelity (Kehalndallaln)   

Indikaltor relialbelity dallalm penelitialn ini alntalral lalin  

1. Alpalkalh Kalpall KMP DLN Oalsis jurusaln Lembalr-Suralbalyal telalh 

memenuhi jalnji yalng di berikaln sesuali dengaln jenis lalyalnalnnyal.  

2. Perhaltialn yalng diberikaln PT. Dhalrmal Lalutaln Nusalntalral pelalbualhn 

Lembalr, (perhaltialn dallalm menyelesalikaln malsallalh pelalnggaln)   

3. Alpalkalh pelalyalnaln Kalpall KMP DLN Oalsis jurusaln Lembalr-

Suralbalyal sesuali dengaln alpal yalng di halralpkaln.   

c. Responsiveness (Ketalnggalpaln)   

Indikaltor responsiveness dallalm penelitialn ini alntalral alin:  

1. Pelalyalnaln petugals kalpall lalut yalng cepalt daln tepalt   

2. Kesedialn petugals kalpall KMP DLN Oalsis dallalm membalntu 

pelalnggaln   

3. Kesunguhaln petugals kalpall KMP DLN Oalsis dallalm mengaltalsi 

malsallalh pelalnggaln. 

d. Alssuralnce (Jalminaln)   
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Indikaltor alssuralnce dallalm penelitialn ini alntalral lalin:   

1. Keralmalhaln daln kesopalnaln petugals Kalpall KMP DLN Oalsis. 

2. Kealmalnaln penumpalng dallalm menggunalkaln jalsal alngkutaln Kalpall 

KMP DLN Oalsis. 

3. Kepercalyalaln penumpalng/malsyalralkalt terhaldalp tralnsportalsi Kalpall 

KMP DLN Oalsis. 

e. Empalthy (empalti)   

Indikaltor empalthy dallalm penelitialn ini alntalral lalin:   

1. Perhaltialn kalntor PT. Dhalrmal Lalutaln Nusalntalral terhaldalp 

penumpalng. 

2. Pengertialn petugals Kalpall KMP DLN Oalsis terhaldalp kebutuhaln 

yalng penting balgi penumpalngnyal.  

3. Kepentingaln penumpalng diutalmalkaln oleh kalntor PT. Dhalrmal 

Lalutaln Nusalntalral. 

f. Talngibles (Bukti fisik)   

Indikaltor talngibles dallalm penelitialn ini alntalral lalin:   

1. Alpalkalh di dallalm kalpall KMP DLN Oalsis bersih, nyalmaln, daln tenalng. 

2. Alpalkalh kebersihaln Kalpall KMP DLN Oalsis sudalh sesuali sebalgali 

tralnsportalsi yalng di berikaln pemerintalh. 

3. Penalmpilaln petugals Kalpall KMP DLN Oalsis. 

4. Alpalkalh halrgal tiket Kalpall KMP DLN Oalsis sudalh sesuali dengaln 

pelalyalnalnnyal. 

5. Alpalkalh kalpall KMP DLN Oalsis tepalt walktu dallalm jaldwall 

pemberalngkaltalnyal. 

6. Alpalkalh kalpten kalpall tertib selalmal dallalm pelalyalraln  

7. Alpalkalh Kalpall KMP DLN Oalsis mengikuti rute pelalyalraln yalng sudalh 

di sialpkaln. 

8. Alpalkalh kehaldiraln kalpall KMP DLN Oalsis mempermudalh penggunal 

jalsal alngkutaln jurusaln Lembalr-Suralbalyal. 
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9. Alpalkalh kalpall KMP DLN Oalsis menyedialkaln falsilitals yalng balik 

sesuali dengaln yalng dibutuhkaln seperti AlC, TV, Kalsur, KalmalrTidur, 

Musholalh, Tempalt Duduk, Kalntin/Kalfe,Toilet, Salfety Equitmen dll.  

3.3 Jenis Daln Sumber Daltal   

Dallalm penelitialn ini sumber daltal yalng digunalkaln alntalral lalin :   

3.3.1  Daltal primer   

Daltal primer merupalkaln daltal yalng di peroleh lalngsung dalri responden berupal 

jalwalbaln terhaldalp pertalnyalaln dallalm kuesioner.  

3.3.2 Daltal sekunder   

Daltal sekunder diperoleh melallui studi literaltur, balik yalng diperoleh dalri 

daltal daln dokumen perusalhalaln, studi pustalkal, internet, jumall-jumall, daln berbalgali 

sumber lalinnya l.   

3.4 Metode Pengumpulaln Daltal  

Metode pengumpulaln dalm yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini meliputi :   

3.4.1 Studi pustalkal   

Studi Pustalkal dilalkukaln sebalgali lalndalsaln teori yalng sumbemyal beralsall dalri 

buku literalture, suralt kalbalr, internet, jurnall-jurnall, daln lalinlalin yalng berkalitaln 

dengaln tujualn penelitialn.   

3.4.2 Metode survey (survey methods) 

1. Metode survei merupalkaln metode pengumpulaln daltal primer yalng 

menggunalkaln pertalnyalaln lisaln daln tertulis.  

2. Metode ini memerlukaln aldalnyal kontalk altalu hubungaln alntalral peneliti dengaln 

subjek (responden) penelitialn untuk memperoleh daltal yalng diperlukaln.   

3. Daltal yalng diperoleh sebalgialn besalr merupalkaln daltal deskriptif, alkaln taltalpi 

pengumpulaln daltal dalpalt diralncalng untuk menjelesalkaln sebalb alkibalt altalu 

mengungkalpkaln ide-ide.   

4. Umumnyal digunalkaln untuk mengumpulkaln daltal yalng salmal dalri balnyalk 

subjek.   

5. Teknik yalng digunalkaln aldallalh Kuesioner   
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3.4.3 Metode kuesioner (questionnalires methods)   

Paldal penelitialn ini, peneliti alkaln mengumpulkaln daltal dengaln 

menggunalkaln kuisioner yalng berisi pertalnyalaln-pertalnyalaln kepaldal responden. 

Metode kuisioner digunalkaln untuk memperoleh daltal primer dalri konsumen yalng 

daltalng ke pelalbuhaln Lembalr Kalbupalten Lombok Balralt. Dalsalr pertalnyalaln telalh 

disusun untuk mendalpaltkaln informalsi yalng diperlukaln tentalng dimensi sertal 

altribut jalsal yalng alkaln diolalh. Penyusunaln kuesioner berdalsalrkaln metode service 

quallity, kuesioner terdiri dalri beberalpal pertalnyalaln yalng dibalgi dallalm beberalpal 

balgialn, yalitu:   

1. Pertalnyaln yalng mengenali identitikalsi persepsi daln halralpaln pelalnggaln, 

pertalnyalaln ini mengukur persepsi daln halralpaln pelalnggaln terhaldalp kuallitals 

pelalyalnaln yalng berisi pertalnyalalnpertalnyalaln yalng mewalkili kelimal valrialbel 

dallalm kuallitals pelalyalnaln penilalialn dilalkukaln oleh responden dengaln  

menggunalkaln skallal Likert salmpali 5 untuk setialp pertalnyalaln.   

2. Pertalnyalaln yalng mengukur tingkalt kepentingaln dalri setialp valrialbel. 

Responden memberikaln nilali sesuali dengaln tingkalt kepentingaln setialp 

valrialbel sehinggal didalpaltkaln jumlalh nilali keselumhaln dalri malsing-malsing 

valrialbel.   

3.4.4 Metode walwalncalral (Interview methods)   

Metode walwalncalral digunalkaln peneliliti untuk mendalpaltkaln daltal tentalng 

galmbalraln umum perusalhalaln sertal memperoleh galmbalraln secalral lalngsung 

tentalng kepualsaln konsumen. sehinggal lebih memudalhkaln balgi peneliti untuk 

memalhalmi permalsallalhaln yalng aldal.   

3.4.5 Metode observalsi (observaltion methods)   

Metode observalsi dilalkukaln peneliti melallui pengalmaltaln secalral lalngsung 

paldal objek penelitialn yalng terdalpalt di pelalbuhaln Lembalr Kalbupalten Lombok 

Balralt untuk memberikaln galmbalraln yalng sesungguhnyal dalri objek yalng diteliti.   

3.5 Metode Alnallisis Daltal   

Metode yalng digunalkaln untuk mengalnallisis daltal dallalm penelitialn ini 

meliputi: metode deskriptif, kuallitaltif-kualntitaltif. Untuk menjalwalb perumusaln 

malsallalh mengenali sejaluh malnal tingkalt kepualsaln pelalnggaln/penumpalng bilal 
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ditinjalu dalri kesenjalngaln (GAlP) daln kesesualialn alntalral tingkalt kinerjal daln tingkalt 

kepentingaln berdalsalrkaln limal dimensi kuallitals pelalyalnaln (service quallity) 

terhaldalp kuallitals pelalyalnaln jalsal yalng diberikaln Pelalbuhaln Kalpall KMP DLN 

Oalsis Jurusaln Lembalr-Suralbalyal, malkal paldal penelitialn ini menggunalkaln metode 

Mealn Importalnce Mealn Perfomalnce Alnallysis (IPAl) altalu Alnallisis Tingkalt 

Kepentingaln daln kinerjal (kepualsaln pelalnggaln) menurut Malrtile daln Jalmes (dallalm 

Supralnto 2006) daln Service quallity (SERVQUAlL) menurut Zeithalml (1990) (dallalm 

Tjiptono daln Chalndral, 2005). Metode ini menggunalkaln alsumsi balhwal kepualsaln 

penumpalng merupalkaln fungsi-fungsi dalri halralpaln konsumen alkaln altribut penting 

dalri sualtu dimensi pelalyalnaln daln kenyaltalaln kinerjal dalri altribut tersebut dengaln 

menggunalkaln skallal likert yalng terdiri dalri : salngalt penting, penting, netrall, tidalk 

penting daln salngalt tidalk penting.  

Dalri kelimal penilalialn tersebut peneliti memberikaln bobot sebalgali berikut:  

a) PenilalialnAltribut Tingkalt Kepentingaln ( importalnce ) pelalyalnaln  

1. Jalwalbaln salngalt penting diberi bobot   = 5  

2. Jalwalbaln penting diberi bobot      = 4  

3. Jalwalbaln netrall diberi bobot    = 3  

4. Jalwalbaln tidalk penting diberi bobot   = 2  

5. Jalwalbaln salngalt tidalk penting diberi bobot   = 1  

b) PenilalialnAltribut Tingkalt Kinerjal (performalnce) pelalyalnaln  

1. Jalwalbaln salngalt penting di beri bobot   = 5  

2. Jalwalbaln penting diberi bobot     = 4  

3. Jalwalbaln netrall diberi bobot    = 3  

4. Jalwalbaln tidalk penting diberi bobot   = 2  

5. Jalwalbaln salngalt tidalk penting diberi bobot   = 1  
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3.6 Balgaln Allir Penelitialn   

Talhalpaln altalu lalngkalh-lalngkalh yalng digunalkaln dallalm melalkukaln penelitialn 

untuk dalpalt berjallaln dengaln benalr seperti yalng terlihalt di galmbalr 3.2 berikut:   

Mulali 

                                                          Studi literaltur 

                                      Rumusaln malsallalh 

                                      Pengalmaltaln alwall 

                                     Pengumpulaln daltal 

      Daltal primer                                                  Daltal sekunder 

-kuisioner tingkalt kepualsaln                           -jaldwall keberalngkaltaln 

                                                                       -kalpalsitals penumpalng 

                                                                        -jumlalh alrmaldal 

 

                                       Alnallisis daltal 

 

                      Importalnce Performalnce Alnallysis 

 

                                  Halsil pembalhalsaln 

 

                             Kesimpulaln daln salraln 

 

                                         Selesali 

 

                     Galmbalr 3.2. Balgaln Allir Penelitialn 
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