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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel kualitas layanan serta pengaruhnya terhadap
kepuasan konsumen. Melalui penelitian ini, penulis dapat mengetahui besar pengaruh yang terjadi
terhadap kepuasan konsumen dan mengetahui penilaian konsumen terhadap kualitas layanan kapal
Mentawai Fast. Menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling, dimana sampel yang
akan digunakan adalah orang yang pernah menggunakan kapal Mentawai Fast dalam jangka waktu 1 tahun
terakhir. Metode analisis penelitian menggunakan validitas dan reliabilitas, normalitas, multikolinearitas,
heteroskedastisitas, dan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan faktor kualitas layanan
berdasarkan tangible, reliability dan empathy memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan faktor kualitas layanan berdasarkan variabel responsiveness dan assurance tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kapal Mentawai Fast, kualitas layanan, kepuasan konsumen

ABSTRACT

This study aims to analyze the service quality variable and its effect on consumer satisfaction.
Through this study, the authors can determine the magnitude of the influence that occurs on customer
satisfaction and determine consumer ratings of the service quality of the Mentawai Fast ship. Using a
sampling technique, namely purposive sampling, where the samples to be used are people who have used
the Mentawai Fast ship within the last 1 year. The research analysis method uses validity and reliability,
normality, multicollinearity, heteroscedasticity, and multiple linear regression. The results showed that
service quality factors based on tangible, reliability and empathy had an influence on consumer
satisfaction. Meanwhile, the service quality factor based on the responsiveness and assurance variables
has no effect on customer satisfaction.

Keywords: Mentawai Fast Ship, service quality, customer satisfaction

dimana dimensi-dimensi individual dimasukkan
. Pendahuluan untuk  memperolen  kualitas jasa secara

Transportasi laut merupakan alat alternatif
utama dan efektif untuk daerah-daerah
Kepulauan Mentawai. Dari satu daerah ke daerah
lain, termasuk perjalanan ke ibukota Provinsi
Sumatera Barat Padang, penduduk setempat
masih mengandalkan  transportasi laut.
Masyarakat ~ mempunyai  aktivitas  yang
bermacam-macam dan untuk memenuhi aktivitas
tersebut  masyarakat memerlukan  adanya
transportasi sebagai alat penunjang/alat bantu
dalam melakukan aktivitasnya (Muis et al. 2018).

Pada sektor jasa seperti transportasi, hal
penting yang harus diutamakan yaitu kualitas
layanan. Kualitas layanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan merupakan
kontrol tingkat keunggulan yang memenuhi
kebutuhan pelanggan (Tjiptono, 2006). Kualitas
jasa pada umumnya tidak dipandang dalam
konstruk yang terpisah, melainkan secara agregat

keseluruhan (Panjaitan dan Yuliati, 2016).

Kapal Mentawai Fast adalah salah satu
transportasi laut yang digunakan masyarakat
Mentawai dalam melakukan perjalanan. Kapal
ini  khusus digunakan untuk mengangkut
penumpang dengan kapasitas 200 orang. Dalam
kondisi air laut yang normal dan tenang, waktu
yang dapat ditempuh untuk sampai ditujuan
sekitar dua hingga tiga jam.

Pada tahun 2014 kapal cepat merupakan
transportasi laut yang kurang nyaman bagi

masyarakat saat melakukan perjalanan dari
Muara Padang ke Kepulauan Mentawai. Fasilitas
atau sarana yang tersedia juga masih sangat
terbatas. Selain itu keamanan di dalam kapal
masih jauh lebih rendah dibandingkan pada masa
sekarang. Pada tahun 2016 sistem keamanan di
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dalam kapal lebih ditingkatkan dengan
tersedianya fasilitas yang dibutuhkan konsumen.
Kondisi kapal jauh lebih bersih dan jumlah
armada yang semula hanya satu pada awal masa
beroperasinya kapal cepat Kkini bertambah
menjadi tiga armada.

Pada tujuh tahun terakhir (2014-2020), PT.
Mentawai Anugerah Sejaterah perlahan terus
mengalami  peningkatan ~ dalam  kualitas
pelayanan. Berdasarkan pengalaman penulis,
peningkatan ini dapat dilihat dari fasilitas yang
disediakan, peningkatan tenaga kerja dan
penambahan rute ke Kepulauan Mentawai. Selain
itu, jadwal beroperasinya kapal Mentawai Fast
sudah cukup baik karena tidak ada perubahan
mendadak kecuali bila cuaca tidak mendukung.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Bulkiah et al. (2015) pelayanan yang diberikan
belum sesuai dengan harapan pelanggan. Nilai
kepuasan pengguna kapal Mentawai Fast dalam
lima dimensi pelayanan keselamatan, pelayanan
keamanan, pelayanan kehandalan, pelayanan
kenyamanan dan pelayanan biaya diketahui
bernilai negatif, yang berarti bahwa ada
kesenjangan antara persepsi konsumen dengan
layanan yang diberikan atau dapat dikatakan
tidak memenuhi harapan konsumen.  Perlu
dilakukan perbaikan dengan memprioritaskan
delapan atribut pelayanan fasilitas keamanan
berupa ruang tunggu, tangga naik turun
penumpang dari kapal, pos dan petugas
keamanan, ketersediaan CCTV, sirkulasi udara di
dalam kapal, pelayanan petugas kapal, elayanan
bagasi dan tempat parkir di dermaga.

Kapal Mentawai Fast menjadi pilihan moda
transportasi yang diminati masyarakat sehingga
perlu melakukan peningkatan kualitas pelayanan.
Oleh karena itu, perusahaan diharapkan terus
meningkatkan kualitas layanan sehingga dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan. Berdasarkan
permasalahan yang ada, maka dilakukan
penelitian mengenai Analisis Pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada
Kapal Mentawai Fast Rute Padang-Kepulauan
Mentawai.

Il. Tinjauan Pustaka
2.1 Konsep Transportasi

Transportasi merupakan sarana yang
digunakan untuk  mempermudah  atau
mempersingkat perjalanan baik itu transoprtasi
darat, udara dan laut. Transportasi merupakan
proses pemindahan barang dan orang dari satu
tempat ke tempat lain dimana dibutuhkan suatu
alat angkut untuk proses pemindahan dan juga
sebagai sektor penunjang pengembangan dan
pemberi layanan (Arianto & Heriwibowo,
2014). Melalui kegiatan tersebut menunjukkan
adanya muatan yang diangkut, ketersediaan
kendaraan sebagai transportasi dan jalan yang
dapat dilalui.

Transportasi yang efektif dapat memenuhi
kapasitas transportasi, dan dapat digabungkan
atau diintergrasikan dengan antar moda
transportasi, tertib, lancar, cepat, akurat, aman,
nyaman dan ekonomis. Transportasi merupakan
sistem yang terdiri dari fasilitas dan
infrastruktur,  layanan  transportasi  yang
menjamin  keselamatan akan memberikan
kepastian dan ketenangan bagi penumpang atau
bagi pemilik barang, sehingga kegiatan sosial
ekonomi masyarakat dapat terlindungi (Salim,
2004). Transportasi yang efisien dapat
mengurangi beban pengguna layanan
transportasi dan memiliki kualitas yang tinggi.

2.2 Kapal Mentawai Fast

Berikut ruang-ruang di area pelayanan
umum kapal berdasarkan variabel yang
digunakan oleh Peraturan Menteri Perhubungan
Nomor 37 Tahun 2015 dan Penambahan Menteri
Perhubungan Nomor 119 Tahun 2015 vyaitu
sebagai berikut:

1. Pelayanan keselamatan yang meliputi:

a. Fasilitas informasi dan fasilitas

keamanan

b. Fasilitas informasi dan fasilitas
kesehatan

2. Pelayanan keamanan dan Kketertiban
yang meliputi:

a. Fasilitas keamanan seperti ruang
tunggu penumpang dan layanan
antar-jemput

b. Naik turun penumpang dari dan ke
kapal

¢. Pos dan personel keamanan

d. Informasi masalah keamanan

e. Peralatan dan pendukung keamanan

3. Pelayanan kehandalan/keteraturan yang

meliputi:

a. Kemudahan untuk memperoleh
tiket

b. Informasi tentang jadwal
keberangkatan dan  kedatangan
kapal

4. Pelayanan kenyamanan yang meliputi:
a. Ruang tunggu di dermaga
b. Gate/koridor boarding
c. Toilet
d. Tempat ibadah
e. Lampu penerangan
f.  Fasilitas kebersihan
g. Fasilitas pengatur suhu atau AC
h. Ruang layanan kesehatan
i. Area merokok
Pelayanan kemudahan yang meliputi:
a. Fasilitas layanan
b. Pelayanan petugas kapal
¢. Pelayanan bagasi
d. Tempat parker di dermaga
6. Pelayanan biaya meliputi harga tiket
yang ditawarkan.
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2.3 Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan salah satu faktor penting
yang diberikan perusahaan untuk memenuhi
keinginan  maupun  kebutuhan  pelanggan.
Menurut Ardyana (2015) kualitas layanan adalah
cara bagi perusahaan untuk menarik minat
konsumen dalam membeli produk atau layanan.
Baik buruknya suatu layanan dinilai melalui
kualitas layanan yang diberikan penyelenggara
layanan. Dengan kualitas yang baik, konsumen
merasa puas dengan apa yang diperoleh dan
adanya keinginan untuk kembali lagi dan
menggunakan produk atau jasa tersebut.

2.4 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah perasaan senang seseorang
ketika apa yang diterima sesuai dengan yang
diharapkan. Menurut Kotler (2006) kepuasan
adalah tingkat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja
produk atau layanan yang diterima dan
diharapkan. Jika layanan ataupun kinerja produk
yang diterima tidak sesuai harapannya,
pelanggan akan merasa tidak puas. Kepuasan
pelanggan juga terkait erat dengan Kkualitas
layanan, semakin tinggi kualitas layanan yang
diberikan oleh perusahaan, pelanggan akan
merasa puas dengan apa yang diterima.

2.5 Teknik Sampling

Teknik pengambilan sampel bertujuan
untuk memudahkan peneliti menentukan sampel
yang akan diteliti. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan non-
probability sampling dengan tenik purposive
sampling. Populasi penelitian ini adalah semua
pelanggan kapal Mentawai Fast yang berada di
wilayah dermaga Muara Padang-Kepulauan
Mentawai. Jika populasi besar dan peneliti tidak
mungkin mempelajari segala sesuatu yang
terdapat dalam populasi, misalnya karena
terbatasnya tenaga, waktu dan dana maka peneliti
dapat menggunakan sampel yang diperoleh dari
populasi.

2.6 Hipotesis Penelitian

Hipotesis yang diajukan untuk kemudian

dibuktikan kebenarannya dalam penelitian ini

adalah:

1. Ho: Tidak terdapat pengaruh signifikan
terhadap tangible (X:) terhadap
kepuasan konsumen (Y).

Hi: Terdapat pengaruh signifikan terhadap
tangible (X:) terhadap kepuasan
konsumen ().

2. Ho: Tidak terdapat pengaruh signifikan
Terhadap reliability (X) terhadap
kepuasan konsumen (Y).

Hi: Terdapat pengaruh signifikan terhadap
reliability (Xz) terhadap kepuasan
konsumen ().

3. Ho: Tidak terdapat pengaruh signifikan

terhadap responsiveness (Xs) terhadap
kepuasan konsumen (Y).

H:: Terdapat pengaruh signifikan terhadap
responsiveness (Xs) terhadap kepuasan
konsumen ().

4. Ho: Tidak terdapat pengaruh signifikan
Terhadap assurance (X.) terhadap
kepuasan konsumen ().

Hi: Terdapat pengaruh signifikan terhadap
assurance (Xa) terhadap kepuasan
konsumen ().

5. Ho: Tidak terdapat pengaruh signifikan
terhadap empathy (Xs) terhadap
kepuasan konsumen (Y).

H:: Terdapat pengaruh signifikan terhadap
assurance (Xs) terhadap kepuasan
konsumen ().

I11. Metode Penelitian
3.1 Perencanaan Penelitian

Responden yang akan dituju untuk
melakukan pengisian kueisoner yaitu responden
yang pernah menggunakan kapal Mentawai Fast.
Menentukan jumlah sampel yang dibutuhkan
dalam kuesioner dan variabel yang akan diteliti
sebagai faktor yang mempengaruhi kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen. Surabaya
Utara, dan Surabaya Pusat. Teknik pengambilan
sampel penelitian diambil secara purposive
sampling, yaitu pengambilan sampel yang

didasarkan pada beberapa tahapan dan beberapa
kriteria tertentu.

3.2 Prosedur Penelitian

Membuat kuesioner berdasarkan faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan
melakukan uji validitas dan relibilitas terhadap
hasil data pra-kuesioner. Setelah hasil valid dan
reliabel  dilakukan  peyebaran  kuesioner
sebanyak 100 responden. Hasil kuesioner akan
dilakukan uji validitas dan relibilitas, sebelum
dilakukan pengolahan data lebih lanjut,
dilakukan analisa regresi liner berganda.
Sehingga dapat dilakukan penarikan kesimpulan
dan pemberian saran baik bagi pihak perusahaan
maupun untuk penelitian selanjutnya.

IV. Hasil Penelitian dan Pembahasan
4.1 Pengumpulan Data

Pengumpulan data untuk penelitian ini
menggunakan kuesioner. Sampel penelitian
diambil secara purposive sampling, yaitu
pengambilan sampel vyang didasarkan pada
beberapa tahapan dan beberapa kriteria tertentu.
Kuesioner yang berhasil terkumpul sejumlah 104
responden, kemudian hasil kuesioner tersebut
diolah sebanyak 100 responden untuk dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas dari jawaban
kuesioner yang didapatkan.
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4.2 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk
memeriksa bahwa kuesioner sudah sepenuhnya
dipahami oleh semua responden. Uji Validitas
dilakukan menggunakan bantuan software SPSS.
Jumlah responden (N) sebanyak 100 dengan
alpha 5% didapatkan nilai rwpe sebesar 0,1946.
Uji Reliabilitas ditujukan untuk melihat sejauh
mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten
apabila alat ukur tersebut digunakan berulang
kali. Data dapat dikatakan telah reliabel ketika
nilai relibilitas yaitu Cronbach’s Alpha di atas
0,6.

4.3 Uji Hipotesis Penelitian
Hasil dari uji hipotesis penelitian diperoleh
dengan menggunakan uji regresi linier berganda.
Berikut merupakan hasil dari pengujian yang
dilakukan:
Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Nilai Nilai Status Status
Variabel Koefis | Sign. Sign. Hipotes
ien is Ho
Tangible
(X1) 0,373 | 0,003 | Signifikan | Ditolak
Reliability
(X2) 0,670 | 0,001 | Signifikan | Ditolak
Responsiven . A
Pess 0,697 | 0,089 | . Hdak | Diterim
Signifikan a
(X3)

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Nilai Nilai Status Status
Variabel Koefis | Sign. Sign. Hipotesi
ien s Ho
Assurance : [P
Tidak Diterim
(X4) 0287 | 0,188 | gionifikan |  a
Empathy
(Xs) 0,841 | 0,005 Signifikan | Ditolak

Hipotesis 1 menyatakan bahwa variabel
artinya tangible (Xi) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y).
Semakin tinggi nilai tangible, maka semakin
tinggi pula kepuasan konsumen dalam pelayanan
kapal Mentawai Fast. Artinya bahwa apabila
fasilitas yang disediakan memiliki kualitas yang
baik seperti kenyamanaan maupun Kkebersihan
fasilitas serta penampilan petugas kapal maka
akan menambah rasa kepuasan konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa konsumen menilai
kualitas adalah faktor yang penting dalam
menggunakan kapal Mentawai Fast.

Hipotesis 2 menyatakan bahwa variabel
reliability (Xz) memiliki pengaruh  yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y).
Semakin tinggi nilai reliability, maka semakin
tinggi pula kepuasan konsumen dalam pelayanan
kapal Mentawai Fast. Ini berarti kesesuaian

jadwal keberangkatan kapal yang ditetapkan serta
kemudahan dalam mendapatkan tiket kapal
memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan
konsumen yang menggunkan transportasi kapal
Mentawai Fast tersebut.

Hipotesis 3 menyatakan bahwa variabel
responsiveness (Xs) tidak memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Y). Berarti apabila nilai responsiveness
dinaikkan, maka tidak terjadi peningkatan
terhadap kepuasan pengguna kapal Mentawai
Fast. Begitu pula sebaliknya apabila nilai
responsiveness  diturunkan, maka terjadi
penurunan terhadap kepuasan pengguna kapal
Mentawai Fast. Hal ini menunjukkan konsumen
belum beranggapan bahwa nilai variabel
responsiveness yang berkaitan dengan kecepatan
dan kesigapan petugas memiliki fungsi yang
tinggi, sehingga tidak menambah rasa kepuasan
konsumen.

Hipotesis 4 menyatakan bahwa variabel
assurance (X4) tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y).
Apabila nilai assurance dinaikkan, maka tidak
terjadi peningkatan terhadap kepuasan pengguna
kapal Mentawai Fast. Begitu pula sebaliknya
apabila nilai assurance diturunkan, maka terjadi
penurunan terhadap kepuasan pengguna kapal
Mentawai Fast. Artinya bahwa nilai variabel
assurance yang berkaitan dengan kemampuan
petugas dan kesopanan serta keramahan petugas
tidak  memiliki ~ fungsi  penting  dalam
meningkatkan kepuasan konsumen.

Hipotesis 5 menyatakan bahwa variabel
empathy (Xs) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y). Semakin
tinggi nilai empathy maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen dalam pelayanan kapal
Mentawai Fast. Hasil ini menunjukkan bahwa
empathy dari penyedia jasa pelayanan yang
berkaitan  dengan  pemahaman  kebutuhan
konsumen secara spesifik, kemudahan dalam
mendapatkan pelayanan bagasi penumpang serta
harga yang ditawarkan dapat dijangkau
konsumen akan memberikan pengaruh dalam
terbentuknya kepuasan konsumen.

4.4 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis

data yang telah dilakukan, adapun kesimpulan

yang didapatkan sebagai berikut:

1. Variabel tangible memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen
produk dengan nilai thiwng 3,092. Karena nilai
thitng > twbel, Maka Ho ditolak disimpulkan
bahwa tangible memiliki pengaruh terhadap
kepuasan  konsumen. Sehingga apabila
fasilitas yang disediakan memiliki kualitas
yang baik seperti kenyamanaan maupun
kebersihan fasilitas serta penampilan petugas
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kapal maka akan menambah rasa kepuasan
konsumen.

Variabel reliability memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen
produk dengan nilai thiung 3,433. Karena nilai
thitung > ttabe, maka Ho ditolak disimpulkan
variabel reliability ~memiliki  pengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Sehingga
variabel reliability berupa kesesuaian jadwal
keberangkatan kapal yang ditetapkan serta
kemudahan dalam mendapatkan tiket kapal
memiliki pengaruh yang besar terhadap
kepuasan konsumen yang menggunkan
transportasi kapal Mentawai Fast.
responsiveness tidak  memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen dimana nilai thiung 1,719. Karena

nllai thitung < ‘ttabe|Y maka HO diterlma
disimpulkan bahwa responsiveness tidak
memiliki  pengaruh  terhadap  kepuasan

konsumen. Artinya bahwa konsumen belum
beranggapan bahwa nilai responsiveness yang
berkaitan dengan kecepatan dan kesigapan
petugas memiliki fungsi yang tinggi, sehingga
tidak menambah rasa kepuasan konsumen.
Variabel assurance tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen dimana nilai
thitung SEbesar 1,331. Karena nilai thitung < tiabel,
maka Ho diterima disimpulkan bahwa
assurance tidak memiliki pengaru terhadap
kepuasan konsumen. Artinya bahwa nilai
assurance yang berkaitan dengan kemampuan
petugas dan kesopanan serta keramahan
petugas tidak memiliki fungsi penting dalam
meningkatkan kepuasan konsumen.

Variabel empathy memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen
produk dengan nilai thitung 2,900. Karena nilai
thitung > tiabe, maka Ho ditolak disimpulkan
variabel empathy memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Sehingga empathy dari
penyedia jasa pelayanan yang berkaitan
dengan pemahaman kebutuhan konsumen
secara spesifik, kemudahan dalam
mendapatkan pelayanan bagasi penumpang
serta harga yang ditawarkan dapat dijangkau
konsumen akan memberikan pengaruh dalam
terbentuknya kepuasan konsumen.
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