
 

57 
 
 

 

 

BAlB V 

KESIMPULAlN DAlN SAlRAlN 

5.1 Kesimpulaln 

1. Berdalsalrkaln limal (5) dimensi yalitu : talngible (buktifisik), relialbility 

(kehalndallaln), responsiveness (ketalnggalpaln), alssuralnce (jalminaln), empalthy 

(empalti).Tingkalt kepualsaln secalral keseluruhaln beraldal di kisalraln= ( 3,41 – 

4,20), raltal-raltal nilali dalri tingkalt kepualsaln = (3,51). Daln ini menunjukaln balhwal 

tingkalt kepualsaln penumpalng terhaldalp kuallitals pelalyalnaln yalng di berikaln oleh 

PT. Dhalrmal Lalutaln Nusalntalral Indonesial Pelalbuhaln Lembalr Kalbupalten 

Lombok Balralt di alnggalp puals.  

2. Bilal ditinjalu dalri kesenjalngaln (GAlP) tingkalt kepualsaln penumpalng kalpall KMP 

DLN OAlSIS Lombok-Suralbalyal terhaldalp kepentingaln dengaln nilali raltal-raltal 

sebesalr 0,07 dengaln kesesualialn raltal-raltal sebesalr 100%. Alrtinyal, tingkalt kinerjal 

kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln paldal kalpall KMP DLN OAlSIS Lombok-

Suralbalyal dalpalt memenuhi halralpaln penumpalng. 

5.2 Salraln 

Dalri kesimpulaln di altals, malkal terdalpalt beberalpal salraln gunal memperbaliki hall 

tersebut yalitu sebalgali berikut : 

Sebaliknyal di lalkukaln perbalikaln daln jaldikaln prioritals utalmal altals Altribut-

altribut yalng di nilali belum memualskaln halralpaln/kepentingaln penumpalng paldal 

tingkalt kinerjal altalu kuallitals pelalyalnalnnyal daln perlu di aldalkaln pemalntalualn 

terhaldalp perkembalngaln kuallitals pelalyalnaln KMP DLN Oalsis penyebralngaln 

jurusaln Lembalr-Suralbalyal untuk mengetalhui Altribut-altribut yalng belum 

memualskaln penumpalng sehinggal bisal dilalkukaln Perbalikaln-perbalikaln altals 

Altribut-altribut tersebut dengaln pertimbalngaln 4 (empalt) kualdraln yalng terdalpalt 

paldal dialgralm kalrtesius. 
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KUISIONER  

Analisa Tingkat Kepuasan Pengguna Kapal KMP DLN OASIS jurusan 

Lembar Surabaya 

Saya selaku mahasiswa Universitas Muhammadiyah Mataram sedang 

melakukan penelitian kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan Kapal 

Laut. Melalui ini, saya mengharapkan bantuan anda untuk mengisi kuesioner ini. 

Bantuan ini sangat berharga dalam proses pengumpulan data untuk penyelesaian 

skripsi. Saya sangat mengharapkan Anda mengisi secara lengkap. Atas 

kerjasamanya, saya ucapkan banyak terima kasih. 

A. DATA RESPONDEN 

Mohon memberi tanda (X) pada pilihan ganda 

1. Jenis Kelamin:  

           a. Laki- laki          b. perempuan 

2. Usia sesponden: 

           a. 20 tahun             c. 21 – 30 tahun 

           b. 31 – 50 tahun    d. 50 ke atas 

3. Pendidikan terakhir responden: 

           a. SMA/SMK        c. Strata 1                              e. Strata 3 

           b. Diploma            d. Strata 2                              f. Lainnya 

4. Pekerjaan responden: 

           a. Pelajar               c. PNS/TNI/POLRI               e. lainnya 

           b. Wiraswasta       d. Karyawan 

 

 

 

 

 

 

 

 



NO PERTANYAAN/ATRIBUT- ATRIBUT

I. Reliability ( Kehandalan) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 Apakah   kapal KMP DLN OASIS jurusan 

lembar surabaya telah memenuhi  janji  yang 

diberikan sesuai dengan jenis layanannya

2 Perhatian yang diberikan PT.ASDP pelabuhan 

lembar(perhatian dalam menyelesaikan masalah)

3 Apakah pelayanan kapal KMP DLN OASIS  

jurusan  lembar  surabaya sesuai dengan apa yang 

diharapkan

II Responsivenees (Ketanggapan) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

4 Pelayanan petugas  pelabuhan dan  petugas  kapal  

laut  yang cepat dan tepat

5 Kesediaan petugas pelabuhan dan petugas kapal 

laut dalam membantu pelanggan

6 Kesungguhan petugas pelabuhan  dan  petugas 

kapal laut dalam mengatasi maslah pelanggan

III Assurance (Jaminan) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

7 Keramahan   dan   kesopanan petugas pelabuhan 

dan kapal laut

8 Keamanan penumpang dalam menggunakan jasa 

angkutan kapal laut lebih diutamakan

9 Kepercayaan penumpang/masyarakat terhadap   

transportasi   kapal laut

KINERJA KEPENTINGAN

B. DAFTAR PERTANYAAN 

Petunjuk: berilah tanda centang pada salah satu angka pada kolom KEPUASAN 

dan KEPENTINGAN sesuai dengan tingkat kesetujuan /penilaian anda atas 

pertanyaan yang disediakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IV Empathy (empati) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

10 Perhatian   kantor   PT.ASDP terhadap 

penumpang

11 Pengertian petugas kapal laut terhadap  kebutuhan  

yang yang penting bagi penumpangnya

12 Kepentingan penumpang diutamakan oleh    kantor 

PT.ASDP

V Tangibles (Bukti fisik) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

13 Apakah di dalam kapal laut bersih,nyaman,dan 

tenang

14 Apakah kebersihan kapal laut sudah sesuai 

sebagai transportasi yang diberikan pemerintah

15 Penampilan petugas kapal

16 Apakah harga tiket sudah Sesuai dengan pelayanan

17 Apakah kapal laut tepat waktu dalam dalam 

jadwal pemberangkatan

18 Apakah  kapten  kapal  laut tertip selama        

dalam penyebrangan

19 Apakah kapal laut mengikuti  rute penyebrangan 

yang sudah disiapkan

20 Apakah kehadiran kapal KMP DLN OASIS  

mempermudah pengguna jasa angkutan jurusan 

Lembar Surabaya

21 Apakah kapal laut menyediakan fasilitas yang baik  

sesuai dengan   yang dibutuhkan seperti AC, TV, 

Kasur,Kamar Tidur,Musholah,Tempat 

Duduk/Kursi,  Kantin/Kafe, Toilet/Wc, Safety 

Equitmen
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