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ABSTRAK 

 
Indonesia adalah sebuah negara kepulauan sehingga untuk menghubungkan pulau-pulau tersebut 

diperlukan transportasi laut yang andal. Salah satu penyeberangan laut tersibuk di Indonesia adalah 

penyeberangan laut melalui Selat Sunda, yang dilayani oleh Pelabuhan Merak dan Pelabuhan 

Bakauheni. Kedua pelabuhan tersebut menghubungkan 2 buah pulau besar di Indonesia, yaitu Pulau 

Jawa dan Pulau Sumatera, dengan moda berupa kapal ferry penyeberangan. Pada penelitian ini 

dilakukan pengukuran kualitas pelayanan transportasi penyeberangan yang menghubungkan kedua 

pulau tersebut, berdasarkan tingkat kepuasan dan kepentingan penggunanya yang mengacu pada 

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 39 Tahun 2015, Tentang Standar Pelayanan Penumpang 

Angkutan Penyeberangan. Analisis  kualitas pelayanan pada penelitian ini menggunakan metode 

Importance Performance Analysis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa  perlu ada perbaikan 

pelayanan secara mendesak pada fasilitas seperti informasi ketersediaan fasilitas kesehatan untuk 

penanganan darurat, fasilitas pencegah tindak kriminal, kemudahan petugas keamanan berseragam 

untuk dilihat, dan fasilitas bagi pengguna difabel. 

 

Kata-kata kunci: kapal penyeberangan, kualitas, layanan, kepuasan, kepentingan  
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ABSTRACT 

 
Indonesia is an archipelago. Therefore, connecting the islands required reliable marine  

transportation. One of the busiest sea crossings in Indonesia was made through the Strait of Sunda, 

which is served by the Merak-Bakauheni Ports. These ports connects the two large islands in 

Indonesia, namely Java and Sumatera, using modes such as  the ferry boat. In this study the quality 

of  crossing transport services connecting the two islands  is measured based on the level of 

satisfaction and the interests of users that refers to the Minister of Transportation PM Number 39 of 

2015 concerning Passenger of Crossing Transport Service Standards. The analysis of the quality of 

service in this study made us of the Importance Performance Analysis. The results of this study 

indicate that there needs to be an urgent service improvement in facilities such as healthcare 

facilities, availability of information for emergency management, crime prevention facilities, easy 

visibility of uniformed security guards, and facilities for users with disabilities. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Masyarakat di zaman sekarang membutuhkan perpindahan untuk memenuhi 

kebutuhannya dengan menggunakan bermacam moda transportasi. Salah satunya 

adalah  transportasi penyeberangan laut,  yang merupakan salah  satu  alternatif  

moda transportasi  untuk memindahkan penumpang atau barang dari suatu tempat 

ke tempat lainnya melalui media air. 

Indonesia adalah sebuah negara kepulauan terbesar di dunia yang terdiri dari 

5 pulau utama, yaitu Jawa, Kalimantan, Papua, Sumatera, dan Sulawesi. Untuk 

menghubungkan pulau-pulau di Indonesia dapat menggunakan moda transportasi 

kapal penyeberangan. 

Selat Sunda merupakan salah satu jalur lalu lintas laut yang strategis karena 

dapat dilalui kapal besar yang menghubungkan Australia dan Selandia baru dengan 

kawasan Asia Tengara, misalnya Thailand, Malaysia, dan Singapura. selain itu 

Selat Sunda merupakan jalur penghubung antara Pulau Jawa dan Sumatera. 

Pelabuhan Merak adalah sebuah pelabuhan di Kota Cilegon, Banten yang 

menghubungkan Pulau Jawa dengan Pulau Sumatera melalui Selat Sunda. 

Pelabuhan Merak memliki luas area sebesar  150.615 m². 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor yang penting dalam 

menentukan tercapainya pelayanan yang optimal yang diberikan oleh penyedia 

layanan penyeberangan. Kepuasan pelanggan adalah keadaan ketika keinginan  dan
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harapan, serta kebutuhan pelanggan terpenuhi. Acuan kepuasan pengguna adalah 

faktor penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik. 

Transportasi penyeberangan harus memiliki pelayanan dan fasilitas yang baik 

untuk menciptakan keadaan yang aman dan nyaman bagi penumpang.  

Penyeberangan dari Pelabuhan Merak ke Pelabuhan Bakauheni ini penting karena 

menghubungkan 2 pulau besar di Indonesia, yaitu Pulau Jawa dan Pulau Sumatera. 

Karena itu perlu dilakukan penelitian terkait kepuasan pengguna layanan kapal 

ferry penyeberangan rute Pelabuhan Merak ke Pelabuhan Bakauheni  untuk 

mengetahui apakah pengguna layanan penyeberangan ini sudah merasa puas 

terhadap pelayanan dan fasilitas yang tersedia. 

 

1.2 Inti Permasalahan 

Pulau Jawa dan Pulau Sumatera dihubungkan oleh Pelabuhan Merak dan 

Pelabuhan Bakauheni melalui Selat Sunda. Kedua pelabuhan ini memiliki fungs i 

dan peran penting dalam sistem transportasi di Indonesia.  

Pelabuhan Merak dan Pelabuhan Bakauheni juga merupakan pelabuhan 

penyeberangan yang cukup sibuk di Indonesia, dengan rata-rata (134-150) trip per 

hari dengan kapasitas rata-rata 586 penumpang per kapal (Direktorat Lalu Lintas 

Angkutan Sungai Danau dan Penyeberangan, 2015). Pada penilitian ini dilakukan 

pengukuran tingkat kepuasan pelanggan kapal ferry penyeberangan rute Pelabuhan 

Merak ke Pelabuhan Bakauheni berdasarkan pelayanan dan fasilitas yang telah 

tersedia pada layanan tersebut. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini perlu ada tujuan yang jelas terhadap penyelesaian pada inti 

permasalahan sebelumnya. Untuk menjawab inti permasalahan pada penelitian ini 

tujuan penelitian ini ditetapkan sebagai berikut: 

1. Mengukur tingkat kepuasan berdasarkan tingkat kepentingan pengguna 

layanan penyeberangan kapal ferry, yang dikelola oleh PT ASDP Indonesia 

Ferry (Persero) rute Pelabuhan Merak (Banten) ke Pelabuhan Bakauheni 

(Lampung).  

2. Mengkaji fasilitas yang telah disediakan oleh penyedia jasa transportasi kapal 

ferry penyeberangan rute Pelabuhan Merak ke Pelabuhan Bakauheni 

3. Membandingkan tingkat kepuasan dan kepentingan untuk mengetahui bahwa 

fasilitas yang disediakan telah memenuhi keingingan dari pengguna layanan 

kapal ferry penyeberangan rute Pelabuhan Merak ke Pelabuhan Bakauheni. 

1.4 Pembatasan Masalah 

 Pembatasan masalah dalam skripsi ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada penumpang kapal ferry rute Pelabuhan 

Merak ke Pelabuhan Bakauheni. 

2. Penelitian hanya dilakukan pada penumpang kapal ferry penyeberangan 

komersial yang dikelola oleh PT ASDP Indonesia Ferry (Persero). 

3. Responden kuesioner hanya dibatasi pada penumpang yang tidak membawa 

kendaraan pribadi. 

4. Kuesioner dibagikan hanya kepada penumpang kelas ekonomi. 

5. Pembagian kuesioner dilakukan pada saat survei yang dilakukan pada tangga l 

19 November 2016 di kapal KMP Sebuku. 
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Pembatasan masalah ini dilakukan agar penelitian ini lebih terarah, fokus, dan tidak 

meluas. 

 

1.5 Metode Penelitian 

Langkah awal metode penelitian dalam penulisan skripsi ini adalah mengura ikan 

inti masalah. Selanjutnya mengumpulkan literatur terkait kapal ferry Pelabuhan 

Merak-Bakauheni, dan jadwal pelayaran. Langkah berikutnya adalah merumuskan 

tujuan penelitian. 

Penelitian dilanjutkan dengan menyusun kuesioner yang pertanyaannya 

merujuk pada Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 39 Tahun 2015 Terkait 

Standar Pelayanan Penumpang Angkutan Penyeberangan. Kuesioner akan diuji 

validitasnya dengan metode momen Pearson dan reliabilitasnya menggunakan 

metode alpha. Kuesioner yang telah dinyatakan valid dan memiliki reliabilitas 

tinggi akan disebar kepada sejumlah responden yang telah ditentukan ukuran 

sampelnya menggunakan metode Slovin.  

Hasil dari sebaran kuesioner yang didapat menjadi data primer penelitian ini 

untuk menentukan tingkat kepuasan pengguna layanan kapal ferry penyeberangan 

rute Pelabuhan Merak-Bakauheni berdasarkan tingkat kepentingannya. Rangkaian 

penelitian secara lengkap disajikan pada Gambar 1.1. 
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TUJUAN PENELITIAN 

1. Mengukur tingkat kepuasan pengguna layan penyeberangan 

kapal ferry Pelabuhan Merak-Bakauheni. 

2. Memberikan masukan pada penyedia layanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

IDENTIFIKASI MASALAH 

Perlunya mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan kapal ferry 

Pelabuhan Merak-Bakauheni sebagai titik penyeberangan Pulau Jawa-

Sumatera 

STUDI PUSTAKA 

1. Tinjauan teoritis Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 39 Tahun 2015 
Tentang Standar Pelayanan Penumpang Angkutan Penyeberangan. 

2. Teori Uji Validitas dan Reliabilitas 

3. Teori Importance Performance Analysis 

PENGUMPULAN DATA 
1. Data jadwal keberangkatan diperoleh dari PT ASDP Indonesia Ferry 

(Persero) tahun 2015-2016. 

2. Menyebarkan kuesioner uji. 

MULAI 

ANALISIS DATA 
Analisis data kuesioner menggunakan metode important permformance 

analysis. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

SELESAI 

UJI KUESIONER 

Menguji validitas  dan reliabilitas kuesioner. 

PENGUMPULAN DATA 
Memperoleh data primer dari hasil penyebaran kuesioner yang telah diuji 

reliabilitasnya 

Gambar1.1 Diagram Alir 


