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ABSTRAK

Dalam kondisi persaingan, hal utama yang perlu diprioritaskan oleh
PT.ASDP 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 Kapal Laut
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 dan Program SPSS
Versi 16 (Statistik Product and Service Solution). 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 = (2.80 - 3.60), rata-rata nilai dari tingkat kineRja =
(3.43). Dinyatakan cukupmemuaskan. ditinjau dari kesenjangan (GAP) dan
kesesuaian antara tingkat kinenja dengan tingkat kepentingannya, tingkat
kesesuaian ada 2 atributpertanyaan mencapai lebih dari 100% dengan nilai
kesenjangan (GAP) positif (+) dan ada 19 atribut dengan tingkat kesesuaian yang
hampir mencapai 100% dengan nilai kesenjangan (GAP) negatif (-),Artinya
tingkat kinerja kualitas pelayanan untuk ke-19 atributini belum memuaskan secara
pelaksanaan, tetapi sudah sesuai dengan harapan/kepentingan
penumpang/pelanggan

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Penumpang, Validitas, Reliabilitas,
Importance And Performance Analysis (IPA), Service quality
(SERVQUAL).



ABSTRACT

In the condition of competition, the main thing that needs to be prioritized by
PT. ASDP port of the Department of Sheet - Surabaya is the Customer / Passenger
Satisfaction in order to survive, compete and dominate the market share, one of
which is the quality of services provided so that customer satisfaction will be
created / created ship crossing transportation Department of Surabaya-Surabaya.
There are 5 dimensions used in assessing the quality of services to achieve
passenger  satisfaction, namely reliability (reliability), responsiveness
(responsiveness), assurance (assurance), empathy (empathy), tangibles (physical
evidence). This study aims to determine and analyze how the level of passenger
satisfaction based on factors / attributes of 5 dimensions (reliability, assurance,
responsibility, empathy, responsiveness) to service quality when viewed from the
gap (GAP) and the suitability between the level of performance / implementation
and level of importance / expectation.

In accordance with the Slovin formula, this research was carried out by means
of a survey to obtain data, distributing questionnaires to 100 respondents /
passengers transporting ships on the Sheet-Surabaya ship. To find out the
questionnaire is valid and reliable, the validity and reliability tests are performed.
Test the validity and reliability of this Thesis / Final Project using the help of
Microsoft Excel 2010 Program and SPSS Version 16 (Product and Service
Solution Statistics). The next data processing is by using the Importance and
Performance Analysis (IPA) and Service quality (SERVQUAL) methods which
will then be included in the importance and performance matrix discussed
according to each quadrant.

From the results of the analysis of passenger satisfaction levels based on five
(5) dimensions, namely: tangible (physical evidence), reliability (reliability),
responsiveness (responsiveness), assurance (assurance), empathy (empathy). The
overall level of satisfaction is in the range = (2.80 - 3.60), the average value of the
performance level = (3.43). Stated quite satisfying. in terms of the gap (GAP) and
the suitability between the level of performance with the level of importance, the
level of conformity there are 2 attribute questions reaching more than 100% with a
positive gap value (GAP) (+) and there are 19 attributes with a level of conformity
that almost reaches 100% with the value of the gap (GAP) negative (-), meaning
that the level of service quality performance for the 19 attributes has not been
satisfactory in implementation, but it is in line with the expectations / interests of
passengers / customers

Keywords: Service Quality, Passenger Satisfaction, Validity, Reliability,
Importance And Performance Analysis (IPA), Service quality
(SERVQUAL).
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MOTTO

lImu Dan Keteladanan...

Andai Kau Punya Lembah Intan Permata Untuk Kau Wariskan Untuk Anak
Cucumu, Yakinlah Hatimu Tetap Kan Gundah,

Hingga Kau Tinggalkan Untuk Merekallmu Dan Keteladanan

Permata Yang Indah...

Permata Bukanlah Kaca Harganyapun Jelas Berbeda.

Akhirat Bukanlah Dunia, Nilainyapun Tidak Akan Sama.

Namun Berulangkali Kita Mengatakan Bahwa Akhirat Adalah Permata,

Dan Dunia Adalah Kaca,Tetap Saja Dunia Yang Di Kejar Dipuja...Kenapa???
Berenang Di”Gemerlap” Dunia Sama Dengan Berenang Dimuara Buaya,
Sangat Bahaya, Penuh Tipu Daya...

Hanya Sedikit Yang Selamat Sampai Ke “Seberang” Sama...

Motivasi Hakiki...

Sukses Dan Pujian Kadang Memang Memotivasi Tapi Sesaat Saja...
Justru Kegagalan Dan Caci Makilah Mata Air Motivasi Yang Hakiki...
Everything, Even Traghedy Is A Gift In Disguise...

Gulana Dan Bahagia...

Bila Kau Dilanda Gulana, Maka Segera Goreskan Dihamparan Pasir Maya,
Agar Segera Di Sapa Angina Safa...

Namun Jika Rahasia Yang Kau Rasa Maka Pahatlah Dibatu Kara,

Agar la Selamanya Mengharu Sukma

Titipan...
Apa Yang Berlalu Dalam Dunia Dalah Mimpi...
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Apa Yang Belum Ada Pada Kita Adalah Angan-Angan...
Dan Apa Yang Sekarang Ada D Tangan Adalah Titipan Yang Harus
Dipertanggung —Jawabkan...

Adakalanya Kita Musti Belajar Mendekap Gelak Tawa Dan Duka Lara Dengan
Kadar Yang Sama Mesranya, Sehingga Tidak Ada Lagi Yang Namanya Siklis
SukaDuk...

Yang Ada Hanya Syukur Tiada Tara...

Saatnya Kita Merenung...
Sebaik-Baik Perkataan Adalah Yang Mengandung Kebaikan, Penuh Hikmabh,
Dan Mampu Menggerakan Siapa Saja Menjadi Lebih Baik...

-Drs.Syatori AR.

Semua Telah Ditulis Diatas Di Atas Langit...
Untuk Tiap Lelap Yang Terlambat, Tiap Bangun Yang Lebih Cepat,
Tiap Keringan Yang Mengeluap Tiap Doa Yang Terlambat...

Ke Manapun Takdir Akan Membawaku
Aku Dengan Bahagia Menjalaninya...

Untuk Apa Ragu ? Karena Semua
Telah Tertulis Di Atas Langit
Kepastian Paling Pasti Milik Sang Maha Pasti.
-J.S.Khairen

“Jadilah Orang Jujur, Karena Lebih Sulit Mencari Orang Jujur Dari Pada Orang
Yang Berpendidikan”

-H Bolot
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi merupakan salah satu rantai yang sangat vital dalam suatu
kegiatan prekonomian pada suatu negara.Tanpa adanya transportasi sebagai
salah satu penunjang maka tidak dapat diharapkan terapainya suatu hasil yang
maksimal dan memuaskan bagi perkembangan ekonomi di negara tersebut.
Hal tersebut berkaitan dengan kondisi geografis Indonesia yang membutuhkan
ketersediaan alat transportasi yang memadai, baik transportasi darat,laut
maupun udara.

Mengingat pentingnya transportasi, Maka hal tersebut dapat dijadikan
peluang bagi para pengusaha untuk membuka usaha dibidang transportasi
sehingga tidak heran jika dari tahun ke tahun usaha jasa transportasi di
Indonesia semakin berkembang. Semakin bertambah berat juga usaha
prusahaan untuk tetap dapat bertahan dengan kondisi persaingan.

Setiap prusahaan khususnya transportasi diharapkan dapat memberikan
jasa yang lebih dari persaingan secara konsisten dengan tujuan akhir
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan sasaran. Jika hal tersebut telah
berhasil dilakukan maka kepuasan pelanggan akan terapai. Keputusan
pelanggan akan terjadi setelah memperoleh dan mempergunakan produk atau
jasa sesuai dengan harapan yang diingikan. 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 bias 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 proleh. Kepuasan merupakan tingkat prasaan di mana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas Kinerja/jasa yang diterima atau yang
diharapkan (Lupiyoadi,2001:158)

Indonesia merupakan negara kepulauan, di mana untuk mengadakan
aktivitas masyarakat perlu alat transportasi yang menghubungkan suatu daerah
dengan daerah yang lain.salah satu angkutan laut yang banyak digunakan oleh
konsumen atau penumpang vyaitu ferry (KMP Legundi). ferry 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 ferri (KMP
Legundi) yaitu para penumpang akan menyebrangi ke daerah yang dibatasi
oleh perairan atau laut .kapal ferry (KMP Legundi) tidak hanya mengangkut

penumpang saja tetapi bisa mengangkut kendaraan motor, mobil, truk, dan



bus. Untuk membantu masyarakat PT.ASDP Indonesia ferry persero telah
memiliki cabang yang tersebar diseluruh Indonesia.

PT.ASDP Indonesia ferry persero adalah Prusahaan jasa angkutan
penyebrangan dan pengelola pelabuhan penyebrangan untuk penumpang,
kendaraan dan barang. Fungsi utama perseroan adalah menyediakan akses
transportasi public antara pulau yang bersebelahan serta menyatukan pulau-
pulau besar sekaligus menyediakan akses transportasi public ke wilayah yang
belum  memiliki penyebrangan guna memperepat pembangunan
(http.www.indonesiaferry.o.id)

Perkembangan dan peningkatan pelayanan jasa pelabuhan penyebrangan
PT. ASDP ferry (KPM Legundi) penyebrangan jurusan Lembar-Surabaya dari
tahun 2016-2018 semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat
dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, promosi, dan harga yang
ditawarkan perusahaan PT.ASDP 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.

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 Kkinerja (perfomance) menggunakan metode
“Importance and Petformance Analysis (IPA) dan Service quality
(SERVQUAL)". Atas pengaruh lima dimensi kualitas pelayanan. Lima dimensi
ini adalah tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (iaminan), empaty (empati).

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.

Keunggulan atau keistimewaan produk dapat diukur dari tingkat kepuasan
pelanggan. Menurut Gaspetz (dalam Tjiptono, 1996) tingkat kepuasan
pelanggan adalah mengukur bagaimana baiknya suatu produk yang diserahkan
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 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 Penumpang Kapal Laut 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 Kkualitas 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).

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).

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 laut jurusan Lembar-
Surabaya
Pengumpulan data di lakukan dengan kuesioner.

Kuesioner di sebarkan kepada 100 responden.



4. Kuesioner dibuat berdasarkan atribut-atribut yang mewakili 5 (lima)
dimensi kualitas pelayanan (reliability. assurance, tangglbles, empathy,
responsiveness).

5. Penelitian yang dilakukan hanya terhadap tingkat kepuasan penumpang
kapal laut 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 laut jurusan Lembar-Surabaya.

2. Bagi perusahaan
secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi
perusahaan Kapal Laut (Ferry) 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



1.6 Peta Lokasi Penelitian
Kegiatan penelitian akan dilaksanakan di PT.ASDP Pelabuhan Lembar

yang berada di kabupaten Lombok Barat
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Gambar 1.1 Peta Lokasi Penelitian
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Definisi Pemasaran

Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh
perusahaan baik itu perusahaan barang maupun perusahaan jasa dalam
upayanya untuk mempertahankan  kelangsungan hidup  usahanya,
karenaperusahaannya secara langsung berhubungan dengan konsumen dan
berkaitan langsung dengan pasar. Tjiptono (2006) memberikan definisi
pemasaran adalah “suatu proses sosial manajerial dimana individu atau
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui
penciptanya, penarwaran dan pertukaran segala sesuatu yang bernilai dengan
orang atau kelompok lain”. Pemasaran adalah suatu proses sosial dan
manajerial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang
mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan
mempertukarkan produk yang bernilai kepada pihak lain (Kotler, 2002).
Definisi pemasaran ini bersandar pada konsep inti yang meliputi kebutuhan
(needs), keinginan (wants), dan pennimaan (demands).

Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan
konsepsi penetapan harga, promosi dan distribusi gagasan barang dan jasa
untuk menghasilkan pertukaran yang memenuhi sasaran perorangan dan
organisasi (Kotler, 2002). Defenisi ini merupakan suatu proses yang meliputi

analisa perencanaan, implementasi dan pengendalian gagasan barang dan jasa
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bahwa manajemen pemasaran dilandasi gagasan pertukaran dan tujuannya

adalah menghasilkankepuasanberbagaipihak-pihak yang terlibat.

2.2 Defeniisi Jasa

Sektor jasa sangat mempengamhi suatu negara, karena pelayanan yang

didapat dari jasa mempengaruhi kelancaran dan mobilitas seorang dalam

menghadapi dunia usaha yang makin kompleks dengan tingkat persaingan

yang tinggi. Bahkan dewasa ini permintaan akan layananjasa makin

meningkat, seiring dengan meningkatnya perekonomian kita. Adapun definisi

jasa adalah sebagai berikut :

1.

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
satu pihak kepada pihak lain, pada dasamya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produk Jasa mungkin berkaitan
dengan produk fisik atau tidak. (Kottler, 2000 dalam Tjiptono dan
Chandra, 2005).

Jasa adalah semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan
produk dalam bentuk fisik, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang
sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah
(seperti misalnya, kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan)
atau pemecahan atas masalah yang dihadapi oleh konsumen.
(Luppiyoadi, 2001).

Jasa adalah sebagai “something which can be bought and sold but

wihich you cannot drop on your feet" definisi ini menekankan bahwa
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2.3

jasa bisa dipertukarkan namun kerap kali sulit dialami atau dirasakan

secarafisik. (Gummesson, 1987 dalam Tjiptono dan Chandra, 2005).

4. Jasa adalah proses yang terdiri dari serangkaian aktivitas intangible
yang biasanya (hamun tidak harus selalu) terjadi pada interaksi antara
pelanggan, karyawan jasa, sumber daya Etik, barang dan sistem
penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan.
(Gromoos, 2000 dalam Tjiptono dan Chandra, 2005).

Pada strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik, karena
pengertian jasa sangat berbeda dengan produk berupa barang. Cepat atau
lambatnya pertumbuhan sektor jasa sangat tergantung penilaian konsumen
terhadap kinerja yang ditawarkan oleh pihak penyedia jasa
Karakteristik Jasa

Jasa memiliki karakteristik unik yang membedakan jasa dengan barang
sehingga perlu penyesuaian strategi pemasaran atas karakteristik itu. Menurut
Philip Kottler (dalam Supranto, 2006) jasa memiliki empat karakter utama,
antara lain :

1. Tidak berwujud (Intangibility)

Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan serta
dinikmati sebelum dibeli konsumen.

2. Tidak terpisahkan (Inseparability)

Pada umumnya jasa diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu

yang bersamaan serta apabila dikehendaki oleh seseorang untuk
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diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian
darijasa tersebut

3. Keanekaragaman (Heterogenity)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia
jasa, penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

4. Tidak tahan lama (Perishability)

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu organisasi yang diciptakan oleh

berbagai faktor.

2.4 Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan suatu
yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari
penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama atrategi pemsahaan
dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai
pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh.

Suatu produk jasa dapat dinilai unggul yaitu tergantung pada keunikan
dan kualitas yang ditunjukkan oleh jasa tersebut. Konsumen akan menilai
apakah jasa tersebut sudah sesuai dengan harapan dan kepentingan mereka.
Menurut Philip Kottlcr (dalam Supranto, 2006) membagi macam-macam jasa
sebagai berikut:

1. Barang nyata murni Disini hanya terdiridari barang berwujud, tidak
terdapat jasa yang mendampingi produk tersebut

2. Barang nyata dan barang tambahan
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Disini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau lebih
jasa untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Contoh : produsen mobil
tidak hanya menjual mobil saja melainkan jasa kualitas dan pelayanan
kepada pelanggannya.

3. Campuran
Disini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Contoh :
kotoran yang harus didukung oleh makanan dan pelayanannya.

4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan
Contoh : penumpang pesawat terbang membeli jasa transportasi. Para
penumpang sampai ditempat tujuan tanpa suatu hal berwujud yang
mempedihatkan pengeluaran penumpang. Namun perjalanan tersebut
meliputi barang-barang berwujud, seperti makanan dan minuman,
potongan tiket dan majalah penerbangan. Jasa tersebut membutuhkan
barang padat modal agar terealisasi tetapi komponen utamanya adalah
jasa.

5. Jasa Mumi
Hanya tadiri oleh jasa saja. Contoh : jasa menjaga bayi.

Akibat dan adanya macam-macam jasa, maka sulit untuk
menyamaratakan jasa, kecuali dengan perbedaan lebih lanjut, yaitu :

1. berdasarkan basis peralatan atau basis orang
contoh : pencuci mobil otomatis, jasa akuntan.

2. kchadiran klien

contoh : potong rambut.
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3. kebutuhan basis
contoh : dokter akan menetapkan harga berbeda, untuk pasien
perorangan
4. penyedia jasa berbeda dalam sasarannya (laba atau nirlaba) dan
kepemilikan (swasta atau public)
2.5 Mengelola Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Salah satu strategi perusahaan jasa untuk mempunyai diferensiasi dari
para pesaing adalah memberikan dengan konsisten jasa yang bermutu lebih
tinggi dari pelanggan. Kuncinya dengan menyesuaikan atau melebihi harapan
mutu jasa pelanggan. Harapan penumpang merupakan hasil dari
pengalamannya. Penumpang memilih para penyedia jasa atas dasar
pengalaman dan setelah mendapatkan pelayanan jasa. penumpang
membandingkan jasa pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang
dikehendaki. Apabila pelayanan yang dirasakan berada dibawah standar
pelayanan yang dikehendaki, maka penyedia jasa akan kehilangan
kepercayaan penumpang. Apabila pelayanan yang dirasakan sesuai atau lebih
tinggi dengan standar pelayanan yang dikehendaki maka penumpang akan
menggunakan kembali pelayanan dari penyedia jasa tersebut

Salah satu pendekatan kualitas pemasaran adalah  model
SERVQUAL (Service Quality) yang di kembangkan oleh
Prasuraman,Zeithaml, dan Berry, SERVQUAL di bangun atas adanya

perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang

15



nyata mereka terima (perceived sevice) dengan layanan yang sesungguhnya di
harapkan atau di inginkan (expected service).

Dalam mengukur standard pelayanan terdapat dimensi-dimensi jasa
yang dapat digunakan sebagai tolak ukur. Menurut Parasuraman (dalam
Lupiyoadi, 2001), tadapat lima dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL)
yang dirincikan sebagai berikut:

1. Dimensi bukti fisik (tangible)

Yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada

pihak ekstemal. Dimensi tangible meliputi peralatan (teknologi) yang

memadai, Fasilitas fisik yang bersih (gedung, gudang dan lain
sebagainya), dan penampilan karyawan yang menarik dan rapi.
2. Dimensi kehandalan (reliability)

Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan mulai yang

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dimensi reliability meliputi

meberikan pelayanan secara akurat dan terpercaya. Dalam artian
ketepatan waktu pelayanan, prosedur pelayanan yang tidak berbelit-
belit, pelayanan yang sama tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan

dengan akurasi yang tinggi.

3. Dimensi ketanggapan (responsiveness)
Yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan

penyampaian infonnasi yang jelas. Dimensi reponsiveness meliputi
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pemberian infomasi yangjelas, keluhan pelanggan yang selalu
diperharuskan sikap karyawan untuk membantu pelanggan/penumpang.
4. Dimensi Jaminan (assurance)
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan. Dimensi assurance meliputi pengetahuan, kemampuan dan
sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari bahaya, resiko
dan keraguan.
5. Dimensi empati (empathy)
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan konsumen. Dimensi empati meliputi keluhan yang

selalu diperhatikan, sikap karyawan yang ramah dan sabar.

2.6 Analisa Kesenjangan Kualitas Pelayanan (SERQUAL)

Apabila penyajian kualitas pelayanan tidak sesuai dengan harapan
konsumen maka dapat terjadi kesenjangan. Berdasarkan Pamsuraman,
Zeithaml dan Berry (dalam Tjiptono, 2006) memformulasikan sebuah model
mutu pelayanan yang menyoroti persyaratan utama agar menyajikan mutu
layanan yang dikehendaki. Model dibawah ini mengidentifikasikan lima
kesenjangan yang menyebabkan penyajian layanan tidak berhasil, yaitu :

1. Kesenjangan antara harapan penumpang dan pandangan manajemen.
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Manajemen tidak selalu merasakan dengan tepat apa yang diinginkan
oleh penumpang atau bagaimana penilaian penumpang terhadap
komponen pelayanan.

2. Kesenjangan antara pandangan manajemen dan spesilikasi mutu
pelayanan. Manajemen mungkin tidak menetapkan standart mutu yang
jelas atau hal ini mungkin jelas tetapi tidak realistis, atau hal ini
mungkin jelas dan realistis tetapi manajemen tidak berusaha keras untuk
memperkuat tingkat mutu pelayananini.

3. Kesenjangan antara spesifikasi mutu pelayanan dan sajian pelayanan
Meskipun manajemen memiliki standart mutu pelayanan yang baik,
pelayanan yang berkualitas tidak selalu bisa diwujudkan. Standart yang
baikharus dilengkapi dengansumberdayayangmencukupidanharusdiukur
agarmenjadiefektif,yaitukinerja karyawan harus diukurdankaryawan
diberi kompensasi berdasar standart tersebut.

4. Kesenjangan antara penyajian pelayanan dan komunikasi eksternal
Kehendak penumpang dipengaruhi oleh janji-janji yang dibuat oleh
komunikasi penyedia jasa.

5. Kesenjangan antara pelayanan yang dimsakan dan pelayanan yang
diharapkan.

Kesenjangan-kesenjanganini  muncul  ketika satu atau lebih
kesenjangan-kesenjangan lainnya terjadi. Sehingga menjadi jelas mengapa
penyedia jasa mengalami kesulitan menyajikan mutu pelayanan yang

dikehendaki.
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Dimensi kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan adalah model
Service quality (SERVQUAL) vyang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithaml, Berry. Lima gap (kesenjangan) yang menyebabkan adanya
perbedaan persepsi mengenai kualitas pelayanan tersebut adalah (Tjiptono,
2005):

1. Gap persepsi manajemen

2. Gap spesiflkasi kualitas

3. Gap penyampaian pelayanan
4. Gap komunikasi pemasaran

5. Gap pelayanan yang dirasakan

Gap analysis digunakan untuk membandingkan antara tingkat persepsi
pelanggan mengenai kepentingan suatu atribut terhadap tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan. Analisis ini menggunakan nilai mean untuk
tingkat kinelja dan tingkat kepentingan semua atribut yang ditemukan dalam
Importance Performance Analysis yang telah dilakukan sebelumnya. Selisih
antara nilai mean tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan tersebut
merupakan gap yang teljadi untuk atribut tersebut. Nilai positif (+) dari gap
tersebut menunjukan bahwa perusahaan telah berhasil memuaskan harapan
pelanggan, sedangkan nilai negatif (-) dari gap tersebut menunjukkan bahwa

konsumen merasa bahwa harapannya belum dapat dipenuhi oleh perusahaan.
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Gambar 2.1 Analisa Lima Kesenjangan
Sumber : A. Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, et al, 1990
dalamFandiTjiptono&Gregorius Chandra, Service, Quality &

Satisfaction, 2005, Supranto, 2006
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2.7 Kepuasan Pelanggan

Menurut Oliver (dalam Supranto, 2006) Kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya .
dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja tidak sesuai dengan
harapan maka pelanggan akan kecewa. Sebaliknya, apabila kinerja sesuai dengan
harapan maka pelanggan akan puas, sedangkan jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan akan sangat puas (Supranto,2006). Harapan pelanggan dapat dibentuk
oleh pengalaman masalampau , komentar dari konsumen lain, serta janji atau
informasi dari prusahaan. Pelanggan yang puasakan memiliki tingkat loyalitas
yang lebih tinggi, kurang sensitive terhadap harga dan memberikan komentar
yang baik terhadap prusahaan.

Dalam menentukan kepuasan penumpang, terdapat lima factor utama
yang harus diperhatikan oleh prusahaan (Lupiyodi ,2001 ) adalah : kualitas

produk, kualitas pelayanan, emosional, harga ,danbiaya.
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Tujuan Perusahaan
Kebutuhan Dan
Keinainan Pelanagan

l
oo l

L Harapan Pelanggan
] Terhadap Produk

Nilai Produk
Pelanaoan

'

[ Tingkat Kepuasan 1

Pelanggan

Gambar 2.2 Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber: Freddy Rangkuty, Measuring Customer Satisfaction,2006 ( DalamJurnal

Study Manajemen Dan Organisasi ) Volume 3, Nomor 1, 2006, Hal. 44.

2.8 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (dalam Tjiptono, 2005) mengemukakan beberapa
metode yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan penumpang, antara
lain:
1. Sistem keluhan dan saran Memberikan kesempatan kepada pelanggan
untuk memberikan saran, keluhan, dan ketidakpuasan lainnya dengan

cara menyediakan kotak saran.
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2. Survey kepuasan penumpang Perusahaan yang responsif, mengukur
kepuasan penumpang dengan mengadakan survey secara berkala.

3. Mempertahankan penumpang Terdapat berbagai cara untuk menarik dan
mempertahankan penumpang, antara lain:

a. Membentuk suatu keanggotaan(membership)

b. Memberikan potongan harga kepada anggota (member)

c. Memberikan pelayanan yang baik

d. Memberikan kepuasan konsumen yang tinggi

2.9 Konsepsi Importance and Performance Analysis (IPA)

Teknik Importance and Performance Analysis dikemukakan pertama
kali oleh Maxtilla dan James (1977) yangjuga diperkenalkan oleh Magal dan
Levenburg (2005). Dalam teknik ini, responden diminta untuk menilai tingkat
kepentingan berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja perusahaan
(perceived performance) pada masing-masing atribut tersebut. Kemudian,
nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut dan kinerja perusahaan akan
dianalisis di ImportancePerformance Matrix.

Untuk mengaplikasikan Important and Perfonnance Analysis, kita perlu
memahami konsep kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithaml dan Betty. Konsep ini sebenamya berasal dari konsep Serviqual.
Intinya, sebagaimana disarankan oleh Parasuraman, tingkat kepentingan
pelanggan (customer expectation) diukur dalamkaitannya dengan apa yang
seharusnya dikerjakan oleh perusahaan agar menghasilkan produk atau jasa

yang berkualitas tinggi. Namun dalam prakteknya, mengukur kepentingan
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pelanggan bukanlah perkara yang mudah. Untuk mempetjelas konsep ini,
istilah expectation sebaiknya diganti dengan importance atau tingkat
kepentingan menurut persepsi pelanggan. Selanjutnya kita dapat mengkaitkan
pentingnya variable ini dengan kenyataan yang dilasakan oleh pelanggan

(Rangkuti, 2006).

\7 Kepentingan

Prioritas Pertahankan
Utama Prestasi
= | 11
Y
1] v
Prioritas Berlebihan
Rendah
X X pelaksanaan

Gambar 2.3 Diagram Kartesius

Sumber: Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Supranto, 2006, hal. 242
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Matriks ini terdiridariempat kuadran :

a. Kuadran 1Prioritas Utama (attributes to improve )
Konsentrasi di sini wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap
penting oleh pelanggan tetapi pada kenyataannya faktor-faktor inibelum
sesuai seperti yang diharapkan oleh pelanggan (tingkat kepuasan masih
rendah).

b. Kuadran 2 Pertahankan Prestasi (maintain peiformace)
Faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan yang dianggap
oleh pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakannya sehingga tingkat
kepuasannya relatif lebih tinggi.

c. Kuadran 3 Prioritas Rendah (attributes to maintain)
Faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan pada
kenyataannya kinerjanya tidak telalu istimewa.

d. Kuadran 4 Berlebihan /Superflus (main to priority)
Faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan
terlalu berlebihan. Variabel-variabel dapat dikurangi agar perusahaan
dapat menghemat biaya.

2.10 Kerangka Pemikiran
Pada kondisi persaingan yang semakin ketat diantara perusahaan

kapallaut saat ini, kerangka pemikiran teoritis dengan menggunakan

diagram kartesius yang terdiri atas empat kuadran (I, 11, 111, 1V). Kepuasan

pelanggan atau penumpang akan diukur dengan membandingkan tingkat

kepentingan konsumen jasa angkutan kapallautatas pengaruh dimensi
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reliability responsiveness, assurance, empathy. Tangiblesterhadap kinerja
PT.ASDP, merupakan suatu kuncinama dalam keunggulan dan kebahasilan
prusahaan. Salah sat untuk menciptakan kepuasan pelanggan adalah
memberikan kualitas pelayanan jasa yang mamuaskan.

Dalam mencapai kualitas jasa yang baik, menurut Kottlet (dalam
Supranto, 2006) tadapat lima dimensi penentu kualitas pelayanan jasa,
amara lain yaitu: kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati serta bukti fisik
Pelanggan atau penumpang akan menanggapi atau mengevaluasi kualitas
pelayanan jasa yang diberikan oleh prusahaan.

Kualitas jasa yang diterima diartikan sebagai manfaat aktual yang
dirasakan pelanggan atau penumpang. Sedangkan tingkat kepuasan
pelanggan dihitung dengan cara membandingkan penilaian pelanggan atau
penumpang terhadap tingkat kKinerja perusahaan dengan tingkat harapan atau
kepentingan penumpang. Tingkat kepentingan dan harapan pelanggan harus
sesuai dengan pelaksanaan atau kinerja perusahaan, sehingga perusahaan
harus memperhatikan hal-hal yang dianggap penting oleh pelanggan agar
pelanggan atau penumpang merasa puas.

Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa :

[EEN

. Tangible ( Bukti Fisik)

N

. Reliability ( Kehandalan)
3. Responsiveness (Ketanggapan)

4. Assurance (Jaminan)

o1

. Empathy ( Empati)
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Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa :

Tangible ( Bukti Fisik )
Reliability ( Kehandalan)
Responsiveness ( Ketanggapan )

Assurance ( Jaminan )

a > w0 N

Empathy ( Empati )

l

Tanggapan
Pelanggan/Penumpang

v

A 4

Tingkat Tingkat
Harapan/Kepentingan Kinerja/Pelaksanaan

A

Kepuasan
pelanggan/penumpang

Gambar 2.4 Kerangka Pendkiran
Sumber: Philip Kottler, Marketing Management, 1994, Hal. 476 (Dalam

Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, 2006), Hal. 238.
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BAB Il1

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian
Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah riset
survey terhadap penumpang Kapal Laut Jurusan Lembar-Surabaya serta
konsumen yang pernah menggunaka Kapal Laut melalui penyajian
pertanyaan-pertanyaan. Lokasi penelitian adalah PT.ASDP Ferry Indonesia
(persero) Pelabuhan Lembar Kabupaten Lombok Barat.
3.2 Definisi Operasional
Definisi operasional untuk mengukur variable kualitas pelayanan yang
di teliti dalam penelitian ini di gunakan dua puluh satu atribut yang
merupakan  penjabaran dari  lima  dimensi  yaitu: reliabilior
(kehandalan),responsiveness  (ketanggapan), assurance (jaminan), empaty
(empati), tangibles (buktifisik). indikator diuraikan sebagai berikut meliputi:
a. Customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
b. Reliabelity (Kehandalan)
Indikator reliabelity dalam penelitian ini antara lain
1. Apakah Kapal laut jurusan Lembar-Surabaya telah memenuhi janji
yang di berikan sesuai dengan jenis layanannya.
2. Perhatian yang diberikan PT.ASDP pelabuahn Lembar, (perhatian

dalam menyelesaikan masalah pelanggan)
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3. Apakah pelayanan Kapal laut jurusan Lembar-Surabaya sesuai
dengan apa yang di harapkan.

c. Responsiveness (Ketanggapan)

Indikator responsiveness dalam penelitian ini antara ain:

1. Pelayanan petugas kapal laut yang cepat dan tepat

2. Kesedian petugas kapal laut dalam membantu pelanggan

3. Kesunguhan petugas kapal laut dalam mengatasi masalah pelanggan
d. Assurance (Jaminan)

Indikator assurance dalam penelitian ini antara lain:

1. Keramahan dan kesopanan petugas Kapal laut

2. Keamanan penumpang dalam menggunakan jasa angkutan Kapal laut

3. Kepercayaan penumpang/masyarakat terhadap transportasi Kapal laut
e. Empathy (empati)

Indikator empathy dalam penelitian ini antara lain:

1. Perhatian kantor PT.ASDP terhadap penumpang

2. Pengertian petugas Kapal laut terhadap kebutuhan yang penting bagi

penumpangnya

3. Kepentingan penumpang diutamakan oleh kantor PT.ASDP
f. Tangibles (Bukti fisik)

Indikator tangibles dalam penelitian ini antara lain:

1. Apakah di dalam kapal laut bersih, nyaman, dan tenang

2. Apakah kebersihan Kapal laut sudah sesuai sebagai transportasi yang

di berikan pemerintah
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3. Penampilan petugas Kapal Laut
4. Apakah harga tiket Kapal laut sudah sesuai dengan pelayanannya
5. Apakah kapal laut tepat waktu dalam jadwal pemberangkatanya
6. Apakah kapten kapal tertib selama dalam pelayaran
7. Apakah Kapal laut mengikuti rute pelayaran yang sudah di siapkan
8. Apakah kehadiran kapal laut mempermudah pengguna jasa angkutan
jurusan Lembar-Surabaya
9. Apakah kapal laut menyediakan fasilitas yang baik sesuai dengan
yang dibutuhkan seperti AC, TV, Kasur, KamarTidur, Musholah,
Tempat Duduk, Kantin/Kafe,Toilet, Safety Equitmen dlil.
3.3 Populasi Dan Sampel
3.3.1 Populasi
Populasi adalah sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas
objek/subjek yang mempunyai Kkarakteristik tertentu dan mempunyai
kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel (Umar,
Husein, 2013:386). Dengan demikian populasi yang digunakan dalam
penelitian  ini  adalah para  penumpang/pelanggan  angkutan
penyebrangan kapal laut jurusan Lembar-Surbaya pada tahun 2018
untuk data jumlah penumpang 3 tiga bulan terakhir sebanyak 3917
penumpang. Dari jumlah populasi yang relatif besar, maka penulis
mengambil sampel dari populasi para penumpang/pelanggan angkutan
penyebrangan kapal laut jurusan Lembar-Surabaya tersebut

3.3.2 Sampel
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Banyak pengertian tentang sampel, tetapi secara umum dapat
dijelaskan babwa sampel merupakan bagian kecil dari suatu populasi
(Umar,Husein,2013:386).

Metode pengambilan sampel yang digunakan untuk memperoleh
data dalam penelitian ini dengan cara Convenience Sampling, yang
mempakan teknik non probability sampling pengambilan sampel yang
didasarkan pada kemudahan dari arah penelitian dalam artian
menseleksi anggota populasi yang paling mudah untuk diperoleh
infonnasi/datanya (Djarwanto, 2001). Untuk menentukan berapa sampel
yang dibutuhkan maka digunakan pendekatan mengacu dengan rumus

Slovin (Umar, Husein, 2013:386) sebagai beikut:

Dimana :

n = jumlah/ukuran sampel

N = jumlah/ukuran populasi

e = besarnya toleransi penyimpangan, yang digimakan (0,1 atau 10%).
Berdasarkan rumus di atas, dapat diperoleh jumlah sampel pada persamaan 3.2.

3917
1+3917x 0,12

3917

n= > = 97,51 pembulatan menjadi 100................... (3.2)
1+3917x 0,1
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Jadi berdasarkan rumus diatas dalam penelitian ini untuk lebih fit ditetapkan

sampel sebanyak 100 responden.

3.4 Jenis Dan Sumber Data
Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan antara lain :
3.4.1 Data primer
Data primer merupakan data yang di peroleh langsung dari
responden berupa jawaban terhadap pertanyaan dalam kuesioner.
3.4.2 Data sekunder
Data sekunder diperoleh melalui studi literatur, baik yang
diperoleh dari data dan dokumen perusahaan, studi pustaka, internet,
jumal-jumal, dan berbagai sumber lainnya.
3.5 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan dam yang digunakan dalam penelitian ini meliputi :
3.5.1 Studi pustaka
Studi Pustaka dilakukan sebagai landasan teori yang sumbemya
berasal dari buku literature, surat kabar, internet, jurnal-jurnal, dan lain-
lain yang berkaitan dengan tujuan penelitian.
3.5.2 Metode survey (survey methods)
1. Metode survei merupakan metode pengumpulan data primer yang

menggunakan pertanyaan lisan dan tertulis.
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2. Metode ini memerlukan adanya kontak atau hubungan antara peneliti
dengan subjek (responden) penelitian untuk memperoleh data yang
diperlukan.

3. Data yang diperoleh sebagian besar merupakan data deskriptif, akan
tatapi pengumpulan data dapat dirancang untuk menjelesakan sebab
akibat atau mengungkapkan ide-ide.

4. Umumnya digunakan untuk mengumpulkan data yang sama dari
banyak subjek.

5. Teknik yang digunakan adalah Kuesioner

3.5.3 Metode kuesioner (questionnaires methods)

Pada penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan
menggunakan kuisioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan kepada
responden. Metode kuisioner digunakan untuk memperoleh data primer
dari konsumen yang datang ke pelabuhan Lembar Kabupaten Lombok
Barat.Dasar pertanyaan telah disusun untuk mendapatkan informasi
yang diperlukan tentang dimensi serta atribut jasa yang akan diolah.
Penyusunan kuesioner berdasarkan metode service quality, kuesioner
terdiri dari beberapa pertanyaan yang dibagi dalam beberapa bagian,
yaitu:

1. Pertanyan yang mengenai identitikasi persepsi dan harapan
pelanggan, pertanyaan ini mengukur persepsi dan harapan

pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang berisi pertanyaan-
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pertanyaan yang mewakili kelima variabel dalam kualitas
pelayanan  penilaian  dilakukan oleh responden dengan
menggunakan skala Likert sampai 5 untuk setiap pertanyaan.

2. Pertanyaan yang mengukur tingkat kepentingan dari setiap
variabel. Responden memberikan nilai sesuai dengan tingkat
kepentingan setiap variabel sehingga didapatkan jumlah nilai
keselumhan dari masing-masing variabel.

3.5.4 Metode wawancara (Interview methods)

Metode wawancara digunakan peneliliti untuk mendapatkan data
tentang gambaran umum perusahaan serta memperoleh gambaran
secara langsung tentang kepuasan konsumen. sehingga lebih
memudahkan bagi peneliti untuk memahami permasalahan yang ada.

3.5.5 Metode observasi (observation methods)

Metode observasi dilakukan peneliti melalui pengamatan secara
langsung pada objek penelitian yang terdapat di pelabuhan Lembar
Kabupaten Lombok Barat untuk memberikan gambaran yang

sesungguhnya dari objek yang diteliti.

3.6 Metode Analisis Data
Metode yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini
meliputi: metode deskriptif, kualitatif-kuantitatif. Untuk menjawab
perumusan  masalah  mengenai sejauh mana tingkat kepuasan

pelanggan/penumpang bila ditinjau dari kesenjangan (GAP) dan kesesuaian
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antara tingkat kinerja dan tingkat kepentingan berdasarkan lima dimensi
kualitas pelayanan (service quality) terhadap kualitas pelayanan jasa yang
diberikan Pelabuhan Kapal Laut Jurusan Lembar-Surabaya, maka pada
penelitian ini menggunakan metode Mean Importance Mean Perfomance
Analysis(IPA) atau Analisis Tingkat Kepentingan dan kinerja (kepuasan
pelanggan) menurut Martile dan James (dalam Supranto 2006) dan Service
quality (SERVQUAL) menurut Zeithaml (1990) (dalam Tjiptono dan Chandra,
2005). Metode ini menggunakan asumsi bahwa kepuasan penumpang
merupakan fungsi-fungsi dari harapan konsumen akan atribut penting dari
suatu dimensi pelayanan dan kenyataan kinerja dari atribut tersebut dengan
menggunakan skala likert yang terdiri dari : sangat penting, penting, netral,
tidak penting dan sangat tidak penting.

Dari kelima penilaian tersebut peneliti memberikan bobot sebagai
berikut:

a) PenilaianAtribut Tingkat Kepentingan ( importance ) pelayanan

1. Jawaban sangat penting diberi bobot =5
2. Jawaban penting diberi bobot =4
3. Jawaban netral diberi bobot =3
4. Jawaban tidak penting diberi bobot =2
5. Jawaban sangat tidak penting diberi bobot =1

b) PenilaianAtribut Tingkat Kinerja (performance) pelayanan
1. Jawaban sangat penting di beri bobot =

5
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2. Jawaban penting diberi bobot =
4

3. Jawaban netral diberi bobot =3

4. Jawaban tidak penting diberi bobot =2

5. Jawaban sangat tidak penting diberi bobot =1

Berdasarkan hasil penelitian tingkat Kinerja dan hasil kepentingan maka
dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja oleh PT.ASDP pelabuhan Lembar. Menurut
Supranto (2006) tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor
kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian tersebut
yang akan menentukan prioritas peningkatan factor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Pada penelitian ini terdapat dua variabel yang dilambangkan oleh huruf
X danY, dimana :

X = tingkat kesesuaian Kkinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan
para pelanggan/penumpang.

Y = tingkat kepentingan para pelanggan/penumpang.

Adapun rumus yang digunakan adalah :

Tki :);—Z X 10090 e, (3.3)

Keterangan :
Tki = tingkat kesesuaian responden

Xi = skor penilaian kinerja perusahaan
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Yi = skor penilaian kepentingan konsumen
Selanjumya, sumbu-sumbu mendatar (Y) akan diisi skor tingkat

pelaksanaan atau kinerja, sedangkan sumbu tegak (Y ) akan diisi oleh skor tingkat

harapan kepentingan. Rumus yang digunakan adalah :

Keterangan :
X =Skor rata-rata tingkat kinerja/kepuasan

Y =Skor rata-rata tingkat kepentingan

N =Jumlah responden

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian
yang di batas oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titiktitik (?
: Y ) . X adalah rata-rata skor tingkat pelaksanaan seluruh unsur yang

mempengaruhi  Kinerja perusahaan. Dan Y adalah rata-rata skor tingkat

kepentingan seluruh unsur yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Rumus :
n — n 2
X = Y =
k
Keterangan :

K = banyaknya unsur atau atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
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Hasil dari perhitungan tersebut kemudian dipetakan dan dijabarkan dengan

Diagram Kartesius sepeti di gambar 3.1 berikut:

\7 Kepentingan

Prioritas Pertahankan
~ Utama Prestasi
Y
l 1
i \Y;
Prioritas Berlebihan
Rendah
X X pelaksanaan

Gambar 3.1 Diagram Kartesius

Sumber: Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Supranto, 2006).
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Keterangan:
A. Kuadran | Prioritas Utama
Menunjukkan unsur jasa yang dianggap penting dan mempengaruhi
kepuasan konsumen namun perusahaan belum melaksanakarmya sesuai
dengan harapan konsumen sehingga menimbulkan kekecewaan/rasa tidak
puas.
B. Kuadran Il Penahankan Prestasi
Menunjukkan unsur jasa pokok yang keberhasilannya telah di laksanakan
dengan baik dan wajib di pertahankan di anggap sangat penting dan
memuaskan.
C. Kuadran Il Prioritas Rendah
Menunjukkan faktor atau unsur yang tidak penting, sehingga perusahaan
melaksanakannya secara berlebihan. Dianggap kurang penting dan kurang
memuaskan.
D. Kuadran IV Prioritas Berlebihan
Menunjukkan unsur jasa sangat tidak penting, akan tetapi perusahaan
melaksanakannya secara berlebihan. Dianggap sangat tidak penting tapi
sangat memuaskan.
3.7 Uji Instrumen Pengumpulan Data
3.7.1 Uji Validitas
Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan-
pertanyaan pada kuesioner yang harus di buang atau diganti karna

dianggap tidak relevan, pengujiannya secara statistik, yang dapat
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dilakukan secara manual atau dukungan komputer, misalnya melalui
bantuan paket komputer SPSS (Umar. Husein, 2013:386). Suatu
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh Kkuesioner tersebut.
Dapat menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur tersebut valid dalam
mengukur variabel yang diukur. Untuk mengukur validitas dapat
dilakukan dengan melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan
dengan total skor konstruk atau variabel. Sedangkan untuk mengetahui
skor masing-masing item pertanyaan valid atau tidak, maka ditetapkan
Kriteria statistik sebagai berikut :

1. Jikar hitung> r tabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut valid.

2. Jikar hitung<r tabel, maka variabel tersebut tidak valid.

Rumus yang digunakan dalam Uji Validitas Data adalah sebagai berikut:

nXiy)—(ZXiZY)
J[nZXiZ2—(ZX)2][nZY2—(ZY2)]

Rxy =

Dimana :
Txy : Koefisien korelasi
N  :Jumlah sampel
Xi :Jawaban responden
Y  :Total jawaban responden
Dengan menggunakan alat bantu program Microsoft excel 2010 dan

program SPSS versi 16 (Statistic Product and Service Solutions)
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Jika anda mengumpulkan data yang berasal dari responden, misalnya
dengan menggunakan skala Likert, hal pertama yang harus anda lakukan
adalah menguji validitas dan reliabilitas data kuesioner tersebut. Instrumen
dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat
mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya
validitas instrumen menunjukkan sampai sejauh mana data yang dikumpulkan
tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang diteliti. Dalam survey
uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan skor setiap item dengan total

skor. Teknik korelasi yang digunakan adalah Pearson Product Moment,

dimana instrumen dikatakan valid apabila nilai koeiisien korelasinya (r) > r
tabel.

a. Input data asli dari kuesioner anda ke dalam worksheet SPSS, jangan
lupa sertakan totalnya di bagian paling akhir.

b. Kemudian pilih variabel view dan beri nama label masing-masing
kolom.

c. Pilih Analyze —Correlate— bivariate.

d. Setelah itu akan muncul kotak dialog bivariate correlation, kemudian
blok semua variabel beserta total dan pindahkan ke kolom variabel, lalu
kemudian pada correlation coefficient pilih pearson; kemudian test of
significant pilih 2-tailed—.OK.

e. Setelah itu akan uncul output.
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3.7.2 Uji rehabilitas
Azwar (2001) mengatakan bahwa reliabilitas  merupakan
penerjemahan dari kata reliability yang artinya keterpercayaan,
keterandalan, konsistensi dan sebagainya. Hasil pengukuran dapat dipercaya
bila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok
subyek yang sama diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek yang
diukur tidak berubah. Reliabilitas instrumen adalah hasil pengukuran yang
dapat dipercaya. Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data
sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan
uji reliabilitas dengan menggunakan metode alpha Cronbach diukur
berdasarkan skala alpha CronbachO sampai 1. Jika skala itu dikelompokan
kedalam lima kelas dengan range yang sama, maka ukuran kemantapan
alpha dapat diinterprestasikan sebagai berikut :
a. Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20, berarti kurang reliabel
b. Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40, berarti agak reliabel
c. Nilai alpha Cronbach 0,42 s.d. 0,60, berani cukup reliable
d. Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80, berarti reliabel
e. Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliabel (Triton,
2005)
Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode alpha Cronbach
untuk menentukan apakah setiap instrumen reliabel atau tidak. Pengukuran
ini menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (a). Suatu konstruk atau

van’abel dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60
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(Nunnally, dalam Ghozali, 2006). Jadi nilai koefisien alpha> 0,60 merupkan
indikator bahwa kuesioner tersebut neliabel (Ghozali, 2006). Rumus uji

realibilitas data adalah sebagai ben'kut:

2.rb
L s, (3.7)
1+rb
keterangan :
ri -nilaireabilitas
rb - nilaikoefisienkorelasi

Nilai koefisien reliabilitas yang baik adalah diatas 0,7 (cukupbaik), diatas 0,8
(baik)
3.8 Analisa Kesenjangan Kualitas (SERVQUAL)

Model kualitas jasa yang paling popular dan hingga kimi dijadikan
acuan dalam riset manajemen dan pamasaran jasa adalah SERVQUAL
(singkatan dari service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zcihaml. dun Berry ( | 985, 1988. 1990, 199]. 1993, 1994).

SERVQUAL ini dikelal pula dengan istilah Gap Analysis. Model ini
berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan yang didasarkan pada
ancangan diskon firmasi(Oliver. 1997). Ancangan ini menegaskan bahwa bila
kinerja pada suatu atribut (perfomance) meningkat lebih besar dari pada
harapan (expectations) atas atribut bersangkutan, maka persepsi terhadap
kualitas jasa akan positif dan sebaliknya.

Metode ini dikembangkan oleh Zeithnml (1990) yang mengukur

kualitas secara kuantitatif dalam bentuk kuisioner yang mengandung dimensi-
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dimensi kualitas jasa, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty (Philip Kotler, 1994 Dalam Supranto, 2006).
Berry,para suraman dan zeithml mengembangkan rumus berikut ini (tjiptono,

2005) :

Keterangan :
Q = Kualitas pelayanan
P = Persepsi (Tanggapan) Pelayanan Yang Sesungguhnya Diterima
E = Ekspektasi (Harapan) Pelanggan Atas Kualitas Pelayanan
Setelah membahas Model Analisis di atas, Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry lantas mengajukan Proposisi Ke-7 yang berbunyi: “Pelanggan biasanya
bersandar pada unsur pengalaman di saaat menilai kualitas pelayanan.”
Perceived Service Quality (Kualitas Pelayanan yang Diterima) berkisar
pada kontinum kualitas ideal hingga kualitas yang tidak bisa diterima, di
mana poin-poin di sepanjang kontinum tersebut mewakili kualitas kepuasan.
Pemosisian persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan pada kontinum
bergantung pada sifat kesenjangan antara Expected Service (ES) dengan
Perceived Service (PS), yang dirangkum dalam proposisi ke-8, yang
bunyinya:
Proposisi 8:
a) Kala ES > PS, kualitas diterima lebih kecil ketimbang kepuasan dan akan
membawa pada kualitas tidak bisa diterima secara total, dengan

meningkatkan kesenjangan antara ES dan PS;
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b) Kala ES = PS, kualitas diten'ma adalah memuaskan;

c) Kala ES < PS, kualitas diterima lebih dan yang diharapkan dan akan
membawa pada kualitas ideal, dengan meningkatkan kesenjangan antara
ES dan PS.

1. Jika Q > 0 maka ES > PS; pelanggan kurang puas atas pelayanan yang

diterima;

2. Jika Q = O maka ES = PS; pelanggan puas atas pelayanan yang diterima;

3. Jika Q < 0 maka EC < PS; pelanggan lebih dari puas atas pelayanan yang

diterima atau mengalami kondisi ideal.

Gap analysis digunakan untuk membandingkan antara tingkat persepsi
pelanggan mengenai kepentingan suatu atribut terhadap tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan.

Analisis ini menggunakan nilai mean untuk tingkat kinerja dan tingkat
kepentingan semua atribut yang ditemukan dalam Importance and Performance
Analysis yang telah dilakukan sebelumnya.

Selisih antara nilai mean tingkat kinetja dan tingkat kepentingan tersebut
merupakan gap yang texjadi untuk atribut tersebut Nilai positif(+) dari gap
tersebut menunjukkan bahwa perusahaan telah berhasil memuaskan harapan
pelanggan, sedangkan nilai negatif(-) dari gap tersebut menunjukkan bahwa

konsumen merasa bahwa harapannya belum dapat dipenuhi oleh perusahaan.
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3.9 Bagan Alir Penelitian
Tahapan atau langkah-langkah yang digunakan dalam melakukan
penelitian untuk dapat berjalan dengan benar seperti yang terlihat di gambar

3.2 berikut:
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Gambar 3.2 Bagan Alir Penelitian

43



