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Abstract
This study examines the effect of service quality and completeness of facilities on customer satisfaction of KMP Dharma Kartika VIII operating on the Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian route. The study was motivated by the practical reality of ferry services in which punctuality, comfort, cleanliness, and the responsiveness of officers directly shape passenger evaluations. A quantitative survey design was used with 60 respondents selected from ferry service users. The instrument measured service quality (X1), completeness of facilities (X2), and customer satisfaction (Y) using a Likert scale. Data were analyzed using validity and reliability tests, classical assumption tests, and regression-based hypothesis testing. The findings show that the instruments were valid and reliable (Cronbach's Alpha X1 = 0.808; X2 = 0.646; Y = 0.831). The model met normality, multicollinearity, autocorrelation, and homoscedasticity assumptions. The coefficient of determination (R Square) was 0.342, indicating that 34.2% of customer satisfaction variance was explained by service quality and facilities, while the remaining 65.8% was influenced by other variables. Simultaneous testing confirmed a significant joint effect (F = 14.830; Sig. = 0.000). Partial testing in the analytical stages also showed that service quality had a stronger influence than facilities, although facilities remained an important factor in shaping service experience. The managerial implication of this study is that ferry operators need to improve operational service consistency and facility maintenance simultaneously to strengthen customer trust, repeat usage, and service competitiveness.
Keywords: Service Quality, Facilities, Customer Satisfaction, Ferry Service

Abstrak
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII pada lintas penyeberangan Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian. Latar belakang penelitian berangkat dari karakteristik jasa penyeberangan yang sangat bergantung pada ketepatan pelayanan, kenyamanan perjalanan, kebersihan fasilitas, dan kecepatan respons petugas. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 60 responden pengguna jasa. Instrumen penelitian mengukur variabel kualitas layanan (X1), kelengkapan fasilitas (X2), dan kepuasan pelanggan (Y) menggunakan skala Likert. Analisis data dilakukan melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, serta pengujian hipotesis berbasis regresi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa instrumen memenuhi syarat valid dan reliabel (Cronbach's Alpha X1 = 0,808; X2 = 0,646; Y = 0,831), dan model memenuhi asumsi normalitas, multikolinearitas, autokorelasi, serta homoskedastisitas. Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,342 menunjukkan bahwa 34,2% variasi kepuasan pelanggan dijelaskan oleh kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas, sedangkan 65,8% sisanya dipengaruhi variabel lain di luar model. Uji simultan menunjukkan pengaruh yang signifikan (F = 14,830; Sig. = 0,000). Pada tahap pengujian parsial, kualitas layanan tampil sebagai faktor yang paling dominan, namun kelengkapan fasilitas tetap berperan penting dalam membentuk pengalaman pelanggan. Implikasi manajerial penelitian menekankan perlunya peningkatan disiplin layanan operasional dan perawatan fasilitas kapal secara terpadu agar kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan daya saing layanan penyeberangan meningkat.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kelengkapan Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, Jasa Penyeberangan.
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PENDAHULUAN
Transportasi penyeberangan memegang fungsi strategis dalam menghubungkan wilayah, menopang mobilitas penduduk, dan menjaga kelancaran distribusi barang serta aktivitas ekonomi antar pulau. Pada layanan penyeberangan, pelanggan menilai kualitas jasa secara langsung melalui pengalaman nyata selama proses pembelian tiket, naik ke kapal, menunggu keberangkatan, perjalanan, hingga tiba di tujuan. Karena sifat jasa bersifat tidak berwujud dan dikonsumsi pada saat yang sama ketika diproduksi, pelanggan sangat sensitif terhadap konsistensi layanan, kondisi fasilitas, dan ketepatan operasional. Dalam konteks ini, kualitas layanan dan fasilitas tidak dapat dipisahkan sebagai dua unsur utama pembentuk kepuasan pengguna jasa (Indrasari, 2022; Kotler & Keller, 2016).
KMP Dharma Kartika VIII pada lintas Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian merupakan salah satu layanan yang berhadapan langsung dengan ekspektasi pelanggan terkait keselamatan, kenyamanan, dan ketepatan waktu. Penumpang yang menggunakan layanan penyeberangan bukan hanya wisatawan, tetapi juga pekerja, pedagang, keluarga, dan pengguna rutin yang memiliki kebutuhan waktu berbeda-beda. Oleh karena itu, gangguan kecil seperti informasi yang kurang jelas, keterlambatan pelayanan di kapal, fasilitas yang kurang terawat, atau kebersihan ruang yang tidak konsisten dapat dengan cepat menurunkan persepsi kualitas layanan. Dalam jangka panjang, kondisi ini akan memengaruhi keputusan pelanggan untuk menggunakan kembali layanan yang sama atau beralih ke alternatif lain.
Dalam literatur pemasaran jasa, kepuasan pelanggan dipahami sebagai hasil perbandingan antara harapan sebelum menerima layanan dan persepsi kinerja setelah menerima layanan. Jika kinerja layanan lebih rendah dari harapan, pelanggan cenderung tidak puas; jika sesuai harapan, pelanggan merasa puas; dan jika melebihi harapan, pelanggan berpotensi menjadi loyal serta memberi rekomendasi positif. Konsep ini sangat relevan untuk jasa penyeberangan karena evaluasi pelanggan berlangsung menyeluruh, mulai dari interaksi petugas, kebersihan, keamanan, kenyamanan, hingga ketertiban proses. Dengan demikian, kepuasan pelanggan dapat diposisikan sebagai indikator kualitas manajemen layanan secara keseluruhan (Tjiptono, 2019; Indrasari, 2022).
Kualitas layanan sebagai variabel pertama dalam penelitian ini menitikberatkan pada bagaimana perusahaan menghadirkan layanan yang cepat, tepat, ramah, dan dapat dipercaya. Pada layanan transportasi, kualitas layanan bukan sekadar keramahan petugas, tetapi juga mencakup kejelasan informasi, kemampuan menangani keluhan, konsistensi prosedur, serta keandalan proses pelayanan di setiap titik kontak pelanggan. Pendekatan ini sejalan dengan dimensi kualitas layanan yang menekankan reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik sebagai komponen yang memengaruhi persepsi pengguna (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Lupiyoadi, 2018).
Kelengkapan fasilitas sebagai variabel kedua berhubungan dengan kondisi sarana fisik yang mendukung kenyamanan dan keamanan penumpang. Pada jasa penyeberangan, fasilitas bukan hanya aspek estetika, melainkan bagian dari inti layanan karena pelanggan berinteraksi langsung dengan ruang tunggu, kursi, kebersihan, perlengkapan keselamatan, ventilasi, area informasi, dan fasilitas pendukung lainnya. Fasilitas yang lengkap dan berfungsi baik memberi rasa aman serta meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap profesionalisme penyelenggara layanan. Sebaliknya, fasilitas yang kurang memadai dapat menimbulkan ketidaknyamanan bahkan ketika petugas sudah memberikan layanan yang baik.
Penelitian ini menjadi penting karena dalam praktiknya evaluasi pelanggan terhadap layanan kapal sering kali dipengaruhi gabungan pengalaman layanan manusia dan kualitas fasilitas fisik. Banyak operator jasa cenderung berfokus pada salah satu aspek saja, misalnya memperbaiki fasilitas tanpa memperkuat disiplin layanan, atau meningkatkan sikap pelayanan tanpa memastikan fasilitas selalu siap pakai. Padahal, pelanggan menilai layanan secara utuh. Temuan empiris yang menunjukkan pengaruh relatif masing-masing variabel diperlukan agar manajemen dapat menetapkan prioritas perbaikan secara lebih tepat dan berbasis data.
Selain alasan praktis, penelitian ini juga relevan secara akademik karena memberikan bukti empiris pada konteks jasa penyeberangan yang karakteristik operasionalnya berbeda dengan ritel, perbankan, atau layanan digital. Pada penyeberangan, unsur keselamatan, kondisi cuaca, kepadatan penumpang, dan keterbatasan ruang fisik kapal menjadi faktor kontekstual yang dapat memperkuat atau memperlemah hubungan antara kualitas layanan, fasilitas, dan kepuasan pelanggan. Karena itu, hasil penelitian pada konteks ini dapat memperkaya literatur pemasaran jasa dan manajemen transportasi, khususnya pada layanan publik dan semi publik.
Berdasarkan data penelitian, instrumen yang digunakan menunjukkan kualitas pengukuran yang memadai dan model analisis memenuhi asumsi statistik dasar. Hasil analisis juga memperlihatkan bahwa kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan dengan kekuatan model pada tingkat sedang (R Square 0,342). Temuan ini penting karena mengindikasikan bahwa meskipun kedua variabel utama berpengaruh, masih ada ruang besar bagi variabel lain seperti harga, ketepatan jadwal, persepsi keselamatan, atau pengalaman perjalanan sebelumnya untuk menjelaskan kepuasan pelanggan secara lebih lengkap.
Rumusan masalah dalam penelitian ini difokuskan pada tiga pertanyaan: apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, apakah kelengkapan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan apakah kedua variabel tersebut secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII. Fokus tersebut dipilih agar analisis menghasilkan kesimpulan yang operasional dan dapat diterjemahkan menjadi rekomendasi manajerial yang nyata bagi pengelola layanan penyeberangan.
Tujuan penelitian ini adalah menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, menguji pengaruh kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan, dan menguji pengaruh kualitas layanan serta kelengkapan fasilitas secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Secara praktis, hasil penelitian diharapkan membantu manajemen dalam merumuskan prioritas perbaikan layanan. Secara teoretis, penelitian ini diharapkan menambah referensi empiris mengenai kepuasan pelanggan pada sektor jasa transportasi penyeberangan di Indonesia.

LANDASAN TEORI
Kualitas Layanan
Kualitas layanan secara umum didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan secara konsisten. Dalam perspektif pemasaran jasa, kualitas layanan tidak hanya ditentukan oleh hasil akhir, tetapi juga oleh proses penyampaian layanan dan pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan penyedia jasa. Karena jasa bersifat intangible dan pelanggan terlibat langsung dalam proses konsumsi, unsur manusia, prosedur, dan bukti fisik menjadi penentu utama persepsi kualitas (Lupiyoadi, 2018; Tjiptono, 2019).
Model SERVQUAL yang dikembangkan Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menjelaskan lima dimensi utama kualitas layanan, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Pada konteks jasa penyeberangan, kelima dimensi tersebut sangat relevan: tangibles mencakup tampilan petugas dan area layanan; reliability berkaitan dengan ketepatan proses; responsiveness terlihat dari kecepatan petugas membantu pelanggan; assurance berkaitan dengan rasa aman dan kepercayaan; sedangkan empathy tercermin pada perhatian petugas terhadap kebutuhan penumpang.
Keandalan (reliability) sering dianggap sebagai inti kualitas layanan karena menyangkut kemampuan perusahaan memenuhi janji layanan secara konsisten. Pada penyeberangan, keandalan tercermin pada ketertiban alur layanan, akurasi informasi, ketepatan prosedur naik turun penumpang, dan konsistensi pelayanan antar jadwal. Pelanggan biasanya lebih memaafkan keterbatasan minor fasilitas dibandingkan layanan yang tidak konsisten atau tidak jelas, karena ketidakpastian layanan langsung mengganggu rasa aman dan kontrol pelanggan terhadap perjalanan.
Daya tanggap (responsiveness) menggambarkan kesediaan dan kecepatan petugas membantu pelanggan. Dalam layanan penyeberangan, daya tanggap diuji ketika terjadi antrean, pertanyaan berulang, perubahan jadwal, atau keluhan terkait tempat duduk dan fasilitas. Petugas yang tanggap dapat menurunkan ketegangan pelanggan dan menjaga persepsi positif bahkan ketika kondisi operasional sedang padat. Sebaliknya, pelayanan lambat atau kurang informatif dapat menimbulkan persepsi bahwa operator tidak siap mengelola kebutuhan pengguna jasa.
Jaminan (assurance) berkaitan dengan kompetensi petugas, sopan santun, dan kemampuan menumbuhkan rasa percaya. Pada transportasi laut, assurance mempunyai bobot tinggi karena penumpang menaruh ekspektasi pada keselamatan, ketertiban, dan prosedur yang profesional. Penjelasan yang jelas tentang proses, sikap petugas yang tenang, dan kemampuan menangani situasi lapangan akan meningkatkan rasa aman pelanggan. Karena itu, aspek assurance tidak hanya berkaitan dengan komunikasi, tetapi juga disiplin operasional dan pelatihan petugas.
Empati (empathy) menekankan perhatian individual kepada pelanggan. Dalam praktik layanan penyeberangan, empati dapat tercermin dari sikap petugas yang membantu lansia, anak-anak, atau penumpang yang mengalami kesulitan. Empati juga tampak ketika petugas memberi penjelasan tambahan secara sabar atau membantu pelanggan memahami prosedur. Walaupun terlihat sederhana, perilaku empatik memperkuat pengalaman layanan dan mendorong pelanggan menilai operator sebagai penyedia jasa yang peduli, bukan sekadar menjalankan proses administratif.
Bukti fisik (tangibles) sering dipandang sebagai jembatan antara kualitas layanan dan fasilitas. Dalam penelitian ini bukti fisik diposisikan terutama sebagai bagian dari persepsi layanan, sementara variabel fasilitas dibahas lebih spesifik sebagai kelengkapan sarana kapal. Pemisahan ini bermanfaat secara analitis karena memungkinkan peneliti melihat sejauh mana kualitas interaksi layanan dan kualitas sarana fisik masing-masing berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, penelitian ini tidak hanya menilai 'apa yang tersedia', tetapi juga 'bagaimana layanan diberikan'.
Pada dimensi keandalan, ketepatan jadwal layanan, konsistensi prosedur, dan akurasi informasi menjadi ukuran utama yang dirasakan pelanggan. Dalam analisis manajemen jasa, dimensi ini penting karena pelanggan cenderung mengevaluasi pengalaman secara holistik, bukan parsial. Apabila salah satu dimensi lemah, persepsi terhadap dimensi lain dapat ikut menurun melalui efek halo negatif. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas layanan sebaiknya dirancang sebagai program lintas dimensi, misalnya melalui standarisasi skrip komunikasi, target waktu respons, pelatihan sikap layanan, dan audit pengalaman pelanggan secara berkala. Pendekatan terpadu seperti ini memungkinkan perusahaan menjaga konsistensi mutu layanan pada kondisi operasional normal maupun saat beban penumpang meningkat.
Pada dimensi daya tanggap, kecepatan petugas saat merespons pertanyaan, membantu antrean, dan menindaklanjuti keluhan menentukan kualitas pengalaman pelanggan. Dalam analisis manajemen jasa, dimensi ini penting karena pelanggan cenderung mengevaluasi pengalaman secara holistik, bukan parsial. Apabila salah satu dimensi lemah, persepsi terhadap dimensi lain dapat ikut menurun melalui efek halo negatif. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas layanan sebaiknya dirancang sebagai program lintas dimensi, misalnya melalui standarisasi skrip komunikasi, target waktu respons, pelatihan sikap layanan, dan audit pengalaman pelanggan secara berkala. Pendekatan terpadu seperti ini memungkinkan perusahaan menjaga konsistensi mutu layanan pada kondisi operasional normal maupun saat beban penumpang meningkat.
Pada dimensi jaminan, kompetensi petugas dan ketenangan dalam berkomunikasi berkontribusi pada rasa aman penumpang selama proses penyeberangan. Dalam analisis manajemen jasa, dimensi ini penting karena pelanggan cenderung mengevaluasi pengalaman secara holistik, bukan parsial. Apabila salah satu dimensi lemah, persepsi terhadap dimensi lain dapat ikut menurun melalui efek halo negatif. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas layanan sebaiknya dirancang sebagai program lintas dimensi, misalnya melalui standarisasi skrip komunikasi, target waktu respons, pelatihan sikap layanan, dan audit pengalaman pelanggan secara berkala. Pendekatan terpadu seperti ini memungkinkan perusahaan menjaga konsistensi mutu layanan pada kondisi operasional normal maupun saat beban penumpang meningkat.
Pada dimensi empati, perhatian terhadap kebutuhan spesifik pelanggan seperti lansia, anak, dan penumpang yang baru pertama kali menggunakan layanan memberi nilai emosional. Dalam analisis manajemen jasa, dimensi ini penting karena pelanggan cenderung mengevaluasi pengalaman secara holistik, bukan parsial. Apabila salah satu dimensi lemah, persepsi terhadap dimensi lain dapat ikut menurun melalui efek halo negatif. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas layanan sebaiknya dirancang sebagai program lintas dimensi, misalnya melalui standarisasi skrip komunikasi, target waktu respons, pelatihan sikap layanan, dan audit pengalaman pelanggan secara berkala. Pendekatan terpadu seperti ini memungkinkan perusahaan menjaga konsistensi mutu layanan pada kondisi operasional normal maupun saat beban penumpang meningkat.
Pada dimensi bukti fisik, penampilan petugas, kerapian area layanan, dan keterbacaan informasi visual membantu pelanggan menilai profesionalisme operator. Dalam analisis manajemen jasa, dimensi ini penting karena pelanggan cenderung mengevaluasi pengalaman secara holistik, bukan parsial. Apabila salah satu dimensi lemah, persepsi terhadap dimensi lain dapat ikut menurun melalui efek halo negatif. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas layanan sebaiknya dirancang sebagai program lintas dimensi, misalnya melalui standarisasi skrip komunikasi, target waktu respons, pelatihan sikap layanan, dan audit pengalaman pelanggan secara berkala. Pendekatan terpadu seperti ini memungkinkan perusahaan menjaga konsistensi mutu layanan pada kondisi operasional normal maupun saat beban penumpang meningkat.
Kelengkapan Fasilitas
Fasilitas merupakan segala sarana fisik yang disediakan perusahaan untuk menunjang proses layanan agar pelanggan merasa nyaman, aman, dan terbantu selama menggunakan jasa. Dalam layanan transportasi, fasilitas dapat diklasifikasikan menjadi fasilitas inti dan fasilitas pendukung. Fasilitas inti berkaitan dengan kelayakan operasional dan keselamatan, sedangkan fasilitas pendukung berkaitan dengan kenyamanan dan kemudahan pelanggan. Kedua jenis fasilitas tersebut sama-sama memengaruhi penilaian pelanggan karena dialami secara langsung sepanjang perjalanan (Chairunnisa, 2024; Tjiptono, 2019).
Pada layanan penyeberangan, kelengkapan fasilitas mencakup area tempat duduk, ventilasi, kebersihan, pencahayaan, informasi penunjuk, fasilitas keselamatan, dan sarana pendukung lain yang membuat perjalanan lebih nyaman. Fasilitas yang lengkap dan terawat memberi sinyal bahwa operator memperhatikan kualitas pengalaman pelanggan dan memiliki standar operasional yang baik. Sebaliknya, fasilitas yang tidak lengkap atau tidak berfungsi dapat menurunkan rasa percaya pelanggan bahkan sebelum mereka berinteraksi dengan petugas.
Aspek keselamatan merupakan komponen fasilitas yang paling sensitif dalam transportasi laut. Ketersediaan life jacket, life buoy, jalur evakuasi, tanda petunjuk keselamatan, dan kesiapan alat keselamatan lainnya tidak hanya berkaitan dengan kepatuhan regulasi, tetapi juga dengan persepsi keamanan penumpang. Banyak pelanggan tidak memeriksa detail teknis alat keselamatan, tetapi mereka menilai keberadaan, keterlihatan, dan kondisi visual fasilitas keselamatan sebagai indikator profesionalisme penyelenggara layanan.
Kebersihan dan kenyamanan ruang juga menjadi elemen penting fasilitas karena memengaruhi pengalaman pelanggan secara berulang selama perjalanan. Ruang yang bersih, tertata, dan tidak berbau mendukung persepsi positif terhadap layanan, sedangkan ruang yang kurang terjaga kebersihannya dapat mengganggu kenyamanan dan menurunkan kepuasan. Dalam praktik manajemen operasional, kebersihan merupakan indikator yang tampak sederhana tetapi menuntut disiplin proses dan pembagian tanggung jawab yang jelas.
Dari perspektif perilaku konsumen, fasilitas memiliki fungsi utilitarian sekaligus simbolik. Fungsi utilitarian berkaitan dengan manfaat langsung, misalnya kursi yang layak, toilet yang berfungsi, atau informasi yang mudah dibaca. Fungsi simbolik berkaitan dengan pesan kualitas yang ditangkap pelanggan, seperti kesan modern, tertib, dan aman. Oleh karena itu, keputusan investasi fasilitas sebaiknya tidak hanya dinilai dari biaya pengadaan, tetapi juga dari dampaknya terhadap persepsi kualitas layanan dan niat pelanggan untuk menggunakan kembali jasa penyeberangan.
Dalam evaluasi fasilitas, aspek keselamatan perlu dipantau secara terpisah karena alat keselamatan terlihat, mudah dijangkau, dan dalam kondisi siap digunakan. Pengukuran yang terlalu umum sering membuat manajemen sulit menentukan prioritas perbaikan. Misalnya, skor fasilitas tinggi secara umum belum tentu berarti alat keselamatan tersosialisasi dengan baik atau kebersihan toilet terjaga pada jam sibuk. Dengan pemetaan aspek yang lebih rinci, perusahaan dapat menyusun checklist operasional harian, jadwal inspeksi, dan mekanisme pelaporan kerusakan yang lebih cepat. Praktik ini juga membantu menghubungkan pengelolaan fasilitas dengan target kepuasan pelanggan secara lebih langsung.
Dalam evaluasi fasilitas, aspek kenyamanan ruang perlu dipantau secara terpisah karena kursi, ventilasi, dan tata ruang membuat penumpang dapat menunggu serta melakukan perjalanan dengan lebih nyaman. Pengukuran yang terlalu umum sering membuat manajemen sulit menentukan prioritas perbaikan. Misalnya, skor fasilitas tinggi secara umum belum tentu berarti alat keselamatan tersosialisasi dengan baik atau kebersihan toilet terjaga pada jam sibuk. Dengan pemetaan aspek yang lebih rinci, perusahaan dapat menyusun checklist operasional harian, jadwal inspeksi, dan mekanisme pelaporan kerusakan yang lebih cepat. Praktik ini juga membantu menghubungkan pengelolaan fasilitas dengan target kepuasan pelanggan secara lebih langsung.
Dalam evaluasi fasilitas, aspek kebersihan perlu dipantau secara terpisah karena standar kebersihan yang konsisten mengurangi keluhan dan memperkuat citra layanan. Pengukuran yang terlalu umum sering membuat manajemen sulit menentukan prioritas perbaikan. Misalnya, skor fasilitas tinggi secara umum belum tentu berarti alat keselamatan tersosialisasi dengan baik atau kebersihan toilet terjaga pada jam sibuk. Dengan pemetaan aspek yang lebih rinci, perusahaan dapat menyusun checklist operasional harian, jadwal inspeksi, dan mekanisme pelaporan kerusakan yang lebih cepat. Praktik ini juga membantu menghubungkan pengelolaan fasilitas dengan target kepuasan pelanggan secara lebih langsung.
Dalam evaluasi fasilitas, aspek informasi visual perlu dipantau secara terpisah karena petunjuk arah, papan informasi, dan label fasilitas membantu pelanggan memahami proses. Pengukuran yang terlalu umum sering membuat manajemen sulit menentukan prioritas perbaikan. Misalnya, skor fasilitas tinggi secara umum belum tentu berarti alat keselamatan tersosialisasi dengan baik atau kebersihan toilet terjaga pada jam sibuk. Dengan pemetaan aspek yang lebih rinci, perusahaan dapat menyusun checklist operasional harian, jadwal inspeksi, dan mekanisme pelaporan kerusakan yang lebih cepat. Praktik ini juga membantu menghubungkan pengelolaan fasilitas dengan target kepuasan pelanggan secara lebih langsung.
Dalam evaluasi fasilitas, aspek keandalan fasilitas perlu dipantau secara terpisah karena fasilitas tidak cukup hanya tersedia tetapi juga harus berfungsi secara konsisten pada jam operasional. Pengukuran yang terlalu umum sering membuat manajemen sulit menentukan prioritas perbaikan. Misalnya, skor fasilitas tinggi secara umum belum tentu berarti alat keselamatan tersosialisasi dengan baik atau kebersihan toilet terjaga pada jam sibuk. Dengan pemetaan aspek yang lebih rinci, perusahaan dapat menyusun checklist operasional harian, jadwal inspeksi, dan mekanisme pelaporan kerusakan yang lebih cepat. Praktik ini juga membantu menghubungkan pengelolaan fasilitas dengan target kepuasan pelanggan secara lebih langsung.
Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan senang atau kecewa yang timbul setelah pelanggan membandingkan kinerja layanan yang diterima dengan harapannya. Konsep ini menekankan bahwa kepuasan bukan hanya hasil objektif, tetapi juga evaluasi subjektif pelanggan berdasarkan pengalaman aktual. Pada layanan penyeberangan, kepuasan terbentuk dari kombinasi faktor fungsional (ketepatan layanan, fasilitas, keamanan) dan faktor emosional (rasa tenang, nyaman, dihargai, dan dipahami) (Kotler & Keller, 2016; Indrasari, 2022).
Dalam konteks kompetisi jasa, kepuasan pelanggan berperan sebagai indikator awal loyalitas. Pelanggan yang puas lebih mungkin menggunakan kembali layanan, memberi rekomendasi positif, dan lebih toleran terhadap gangguan minor yang bersifat insidental. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas cenderung menyebarkan pengalaman negatif, mengajukan komplain, atau beralih ke operator lain. Karena itu, kepuasan pelanggan memiliki implikasi langsung terhadap keberlanjutan pendapatan dan citra perusahaan.
Kepuasan pelanggan juga penting sebagai instrumen pengendalian manajerial. Melalui pengukuran kepuasan, perusahaan dapat mengidentifikasi titik lemah layanan yang paling sering memicu penurunan penilaian pelanggan. Informasi ini berguna untuk menyusun prioritas perbaikan, merancang pelatihan petugas, dan mengalokasikan anggaran perawatan fasilitas. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan bukan hanya hasil akhir, tetapi juga alat diagnosis untuk meningkatkan mutu layanan secara berkelanjutan.
Pada penelitian ini, kepuasan pelanggan dioperasionalkan melalui beberapa indikator yang merefleksikan penilaian pelanggan terhadap pengalaman layanan secara keseluruhan, kesesuaian layanan dengan harapan, kecenderungan menggunakan kembali layanan, dan kecenderungan merekomendasikan kepada orang lain. Pendekatan indikator ganda ini dipilih agar variabel kepuasan tidak hanya mengukur rasa puas sesaat, tetapi juga menangkap konsekuensi perilaku yang lebih relevan bagi manajemen jasa.
Hubungan Antarvariabel dan Penelitian Terdahulu
Secara teoretis, kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena kualitas interaksi layanan menentukan bagaimana pelanggan menilai kompetensi dan komitmen penyedia jasa. Ketika pelanggan menerima layanan yang cepat, jelas, dan ramah, mereka cenderung menilai layanan memiliki kualitas tinggi sehingga kepuasan meningkat. Hubungan ini telah banyak dibuktikan dalam penelitian jasa, termasuk transportasi, perhotelan, dan layanan publik, meskipun kekuatan pengaruhnya dapat berbeda tergantung konteks dan karakteristik pengguna.
Kelengkapan fasilitas juga diperkirakan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena fasilitas membentuk pengalaman fisik selama menerima jasa. Pada transportasi penyeberangan, pelanggan tidak hanya membeli perpindahan dari titik asal ke tujuan, tetapi juga kenyamanan dan rasa aman selama proses perjalanan. Fasilitas yang lengkap dan terawat mengurangi friksi pengalaman pelanggan, sedangkan fasilitas yang buruk dapat menjadi sumber komplain walaupun interaksi petugas cukup baik.
Hubungan simultan kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan penting diuji karena kedua variabel sering bekerja secara bersama-sama. Pelanggan dapat menilai layanan baik ketika petugas responsif dan fasilitas mendukung. Sebaliknya, ketidaksesuaian antara kualitas layanan petugas dan kondisi fasilitas dapat menurunkan evaluasi pelanggan secara keseluruhan. Misalnya, petugas yang ramah mungkin tidak cukup untuk menutupi ketidaknyamanan fasilitas yang kurang bersih atau tidak berfungsi.
Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan pola yang relatif konsisten bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain juga mengonfirmasi bahwa fasilitas merupakan determinan penting, khususnya pada layanan yang melibatkan pengalaman fisik dan waktu tunggu. Namun, konteks penyeberangan memiliki kekhasan karena pelanggan menghadapi faktor keselamatan dan kondisi operasional yang lebih kompleks dibandingkan layanan darat biasa. Oleh sebab itu, verifikasi empiris pada KMP Dharma Kartika VIII tetap diperlukan agar hasilnya kontekstual dan berguna bagi pengelola layanan.
Dengan mempertimbangkan teori dan temuan empiris sebelumnya, penelitian ini memposisikan kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas sebagai dua variabel independen yang diprediksi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian dilakukan baik secara parsial maupun simultan agar dapat diketahui kontribusi relatif masing-masing variabel dan kekuatan pengaruh gabungannya terhadap kepuasan pelanggan.
Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
Kerangka pemikiran penelitian dibangun atas asumsi bahwa pelanggan membentuk kepuasan berdasarkan pengalaman layanan yang mereka terima selama menggunakan KMP Dharma Kartika VIII. Kualitas layanan memengaruhi kepuasan melalui interaksi petugas, kejelasan proses, dan ketepatan pelayanan. Kelengkapan fasilitas memengaruhi kepuasan melalui pengalaman fisik, kenyamanan, dan rasa aman. Kedua variabel tersebut diprediksi saling melengkapi dalam membentuk evaluasi pelanggan secara keseluruhan.
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, hipotesis penelitian dirumuskan sebagai berikut. H1: kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII. H2: kelengkapan fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII. H3: kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII. Ketiga hipotesis ini diuji menggunakan analisis statistik kuantitatif sesuai desain penelitian.
METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pendekatan kuantitatif dipilih karena tujuan penelitian adalah menguji hubungan antarvariabel secara terukur dan menguji hipotesis berdasarkan data numerik. Metode survei digunakan untuk memperoleh persepsi langsung dari pelanggan KMP Dharma Kartika VIII mengenai kualitas layanan, kelengkapan fasilitas, dan kepuasan pelanggan melalui kuesioner terstruktur (Sugiyono, 2022; Darmadi, 2022).
Lokasi penelitian adalah layanan KMP Dharma Kartika VIII pada lintas penyeberangan Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian. Pemilihan lokasi didasarkan pada relevansi konteks layanan penyeberangan yang menekankan pengalaman jasa dan dukungan fasilitas fisik. Unit analisis penelitian adalah pengguna jasa atau pelanggan yang pernah menggunakan layanan kapal pada lintas tersebut. Penelitian memfokuskan pengukuran pada persepsi pelanggan sebagai basis evaluasi kualitas layanan dan fasilitas.
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 60 orang. Penentuan jumlah sampel mengacu pada pertimbangan jumlah indikator yang diukur dalam instrumen dan kebutuhan kecukupan data untuk analisis regresi. Seluruh responden diminta memberikan penilaian atas item-item pernyataan yang mewakili variabel kualitas layanan (X1), kelengkapan fasilitas (X2), dan kepuasan pelanggan (Y). Data dikumpulkan dalam periode penelitian sesuai jadwal operasional lapangan dan diolah menggunakan perangkat lunak statistik.
Instrumen penelitian menggunakan skala Likert lima tingkat, mulai dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. Skala ini dipilih karena sesuai untuk mengukur sikap, persepsi, dan evaluasi pelanggan terhadap layanan jasa. Setiap variabel diwakili oleh 12 item pernyataan, sehingga total item yang diukur adalah 36. Item-item kualitas layanan disusun berdasarkan dimensi layanan, item fasilitas disusun berdasarkan aspek kelengkapan dan kenyamanan sarana, dan item kepuasan pelanggan disusun berdasarkan evaluasi pengalaman dan kecenderungan perilaku pasca layanan.
Sebelum dilakukan analisis utama, instrumen diuji validitas dan reliabilitasnya. Uji validitas bertujuan memastikan setiap item pernyataan mampu merepresentasikan konstruk variabel yang diukur. Uji reliabilitas digunakan untuk memastikan konsistensi internal item-item dalam satu variabel. Kriteria validitas menggunakan perbandingan r hitung dengan r tabel (0,254), sedangkan reliabilitas dievaluasi menggunakan Cronbach's Alpha. Pengujian ini penting agar analisis selanjutnya didasarkan pada instrumen yang sahih dan konsisten (Ghozali, 2022).
Analisis data dilakukan dalam beberapa tahap. Tahap pertama adalah analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan kecenderungan jawaban pada masing-masing variabel. Tahap kedua adalah uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, autokorelasi, multikolinearitas, dan homoscedasticity untuk memastikan model regresi layak digunakan. Tahap ketiga adalah pengujian hipotesis melalui analisis regresi, uji t, uji F, dan koefisien determinasi.
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y), sedangkan variabel independennya adalah kualitas layanan (X1) dan kelengkapan fasilitas (X2). Secara operasional, kinerja model diinterpretasikan melalui arah koefisien, nilai signifikansi, dan kemampuan penjelasan model terhadap variasi kepuasan pelanggan. Interpretasi hasil dilakukan dengan tetap memperhatikan konteks layanan penyeberangan agar rekomendasi yang dihasilkan bersifat aplikatif.
Tabel 1. Definisi Operasional Variabel Penelitian
	Variabel
	Definisi Operasional
	Dimensi/Aspek
	Jumlah Item
	Skala

	Kualitas Layanan (X1)
	Persepsi pelanggan terhadap mutu proses pelayanan yang diberikan operator kapal
	Keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik
	12
	Likert 1-5

	Kelengkapan Fasilitas (X2)
	Persepsi pelanggan terhadap ketersediaan dan fungsi sarana pendukung layanan di kapal
	Keselamatan, kenyamanan, kebersihan, informasi, kelayakan fasilitas
	12
	Likert 1-5

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	Evaluasi keseluruhan pelanggan setelah menerima layanan penyeberangan
	Kesesuaian harapan, kepuasan umum, niat menggunakan kembali, rekomendasi
	12
	Likert 1-5



Prosedur Pengumpulan dan Pengolahan Data
Prosedur pengumpulan data dimulai dengan penyusunan kuesioner berdasarkan indikator variabel yang telah ditetapkan. Kuesioner kemudian diuji secara terbatas untuk memastikan bahasa pernyataan mudah dipahami oleh responden. Setelah itu, penyebaran kuesioner dilakukan kepada pengguna jasa yang memenuhi kriteria penelitian. Peneliti menjelaskan tujuan pengisian kuesioner, menjamin kerahasiaan jawaban, dan memastikan responden menjawab berdasarkan pengalaman mereka menggunakan KMP Dharma Kartika VIII.
Setelah data terkumpul, peneliti melakukan proses editing, coding, dan tabulasi data. Tahap editing bertujuan memeriksa kelengkapan jawaban, konsistensi pengisian, dan mengidentifikasi data yang tidak layak diolah. Tahap coding dilakukan dengan mengonversi jawaban skala Likert ke dalam skor numerik. Tahap tabulasi dilakukan untuk memudahkan analisis deskriptif dan inferensial. Proses ini penting untuk menjaga kualitas data sebelum dilakukan pengujian statistik.
Analisis menggunakan perangkat lunak statistik dimulai dari input data, uji validitas item, uji reliabilitas variabel, dan pengujian asumsi model. Setelah model dinyatakan layak, dilakukan pengujian hipotesis dan interpretasi hasil. Peneliti juga membandingkan temuan statistik dengan konteks operasional jasa penyeberangan agar hasil penelitian tidak berhenti pada angka, tetapi dapat diterjemahkan menjadi rekomendasi perbaikan layanan yang realistis.
Kriteria Pengujian Statistik
Kriteria uji validitas adalah r hitung > r tabel (0,254) pada taraf signifikansi 5 persen, sehingga item dinyatakan valid apabila korelasi item-total melampaui nilai batas tersebut. Kriteria uji reliabilitas mengacu pada Cronbach's Alpha, dengan interpretasi umum bahwa nilai alpha di atas 0,70 menunjukkan reliabilitas baik dan nilai mendekati 0,60 masih dapat diterima pada penelitian eksploratif atau konteks pengukuran tertentu (Ghozali, 2022).
Pada uji normalitas, residual dinyatakan berdistribusi normal jika nilai Asymp. Sig. lebih besar dari 0,05. Pada uji autokorelasi, nilai Durbin-Watson yang mendekati 2 menunjukkan tidak adanya autokorelasi yang mengganggu model. Pada uji multikolinearitas, model dianggap bebas multikolinearitas jika nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. Pada uji homoskedastisitas, sebaran residual yang acak menandakan varians residual konstan dan model layak untuk inferensi.
Untuk uji hipotesis, uji t digunakan untuk melihat pengaruh parsial masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen, sedangkan uji F digunakan untuk menilai pengaruh simultan kedua variabel independen. Koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar proporsi variasi kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan oleh model penelitian. Interpretasi hasil tidak hanya didasarkan pada signifikansi statistik, tetapi juga pada relevansi manajerial dalam konteks layanan penyeberangan.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden
Karakteristik responden memberikan gambaran profil pengguna jasa yang menjadi sumber data penelitian. Informasi ini penting untuk memahami konteks penilaian pelanggan terhadap layanan dan fasilitas. Berdasarkan hasil pengumpulan data, responden penelitian berjumlah 60 orang dengan keragaman latar belakang pendidikan, jenis kelamin, dan usia. Secara umum, responden merepresentasikan pengguna jasa aktif yang memiliki pengalaman langsung terhadap layanan KMP Dharma Kartika VIII.
Mayoritas responden berada pada rentang usia produktif dan didominasi oleh kelompok dengan pendidikan menengah hingga sarjana. Komposisi ini memperlihatkan bahwa penilaian dalam penelitian tidak hanya berasal dari satu kelompok pengguna, tetapi mencerminkan pengalaman berbagai segmen pelanggan. Keberagaman responden memperkuat relevansi hasil penelitian sebagai bahan evaluasi manajemen layanan penyeberangan.
Tabel 2. Ringkasan Karakteristik Responden
	Karakteristik
	Kategori Dominan
	Keterangan
	Implikasi

	Pendidikan
	SMA/SMK dan Sarjana
	Mayoritas responden berasal dari kelompok pendidikan menengah dan tinggi
	Responden cukup kritis dalam menilai kualitas layanan dan fasilitas

	Jenis Kelamin
	Laki-laki lebih banyak
	Komposisi pengguna laki-laki lebih dominan namun tidak terlalu timpang
	Evaluasi layanan merefleksikan pengguna rutin dan pengguna umum

	Usia
	Usia produktif
	Didominasi usia dewasa muda hingga paruh baya
	Segmen ini sensitif terhadap ketepatan waktu dan kenyamanan layanan



Analisis Deskriptif Variabel
Analisis deskriptif digunakan untuk melihat kecenderungan penilaian responden terhadap masing-masing variabel. Hasil tabulasi menunjukkan bahwa skor kualitas layanan (X1) berada pada kategori baik dengan nilai 3.117 atau 86,6 persen. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum pelanggan menilai proses layanan yang diberikan oleh petugas dan sistem pelayanan KMP Dharma Kartika VIII sudah berjalan cukup baik, meskipun masih terdapat ruang perbaikan pada konsistensi kualitas layanan di seluruh titik kontak.
Skor kelengkapan fasilitas (X2) berada pada kategori baik dengan nilai 3.181 atau 88 persen. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan menilai fasilitas kapal secara umum memadai untuk mendukung kenyamanan dan keamanan perjalanan. Namun, skor yang baik tidak berarti seluruh aspek fasilitas sudah optimal; pada layanan penyeberangan, pelanggan biasanya tetap peka terhadap kebersihan, keteraturan, dan ketersediaan fasilitas tertentu pada jam operasional sibuk.
Skor kepuasan pelanggan (Y) mencapai 3.096 atau 86 persen dan berada pada kategori sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan secara umum memiliki evaluasi positif terhadap pengalaman menggunakan KMP Dharma Kartika VIII. Meskipun demikian, manajemen tetap perlu membaca hasil ini secara hati-hati karena kepuasan dapat berubah cepat apabila konsistensi layanan dan kualitas fasilitas tidak dijaga, terutama pada periode kepadatan penumpang atau gangguan operasional.
Tabel 3. Ringkasan Skor Deskriptif Variabel
	Variabel
	Skor Total
	Persentase
	Kategori
	Interpretasi Ringkas

	Kualitas Layanan (X1)
	3.117
	86,6%
	Baik
	Pelanggan menilai proses layanan relatif konsisten dan memadai

	Kelengkapan Fasilitas (X2)
	3.181
	88,0%
	Baik
	Fasilitas kapal dinilai mendukung kenyamanan dan keamanan

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	3.096
	86,0%
	Sangat Baik
	Pengalaman layanan secara umum dinilai positif



Jika ditinjau lebih mendalam, skor deskriptif pada variabel kualitas layanan menunjukkan bahwa pelanggan memberi penilaian positif terhadap konsistensi interaksi petugas, kejelasan informasi, dan ketepatan proses. Namun secara manajerial, skor tinggi sebaiknya dipahami sebagai baseline yang harus dijaga, bukan sebagai alasan untuk menghentikan perbaikan. Pada jasa penyeberangan, ekspektasi pelanggan berubah mengikuti pengalaman sebelumnya dan pembanding layanan lain. Karena itu, manajemen perlu memanfaatkan hasil deskriptif sebagai peta area kuat dan area yang masih memerlukan standardisasi lebih lanjut, terutama pada kondisi operasional padat dan situasi layanan yang menuntut respons cepat.
Jika ditinjau lebih mendalam, skor deskriptif pada variabel kelengkapan fasilitas menunjukkan bahwa pelanggan memberi penilaian positif terhadap fungsi sarana keselamatan, kenyamanan ruang, serta kebersihan dan kelayakan fasilitas. Namun secara manajerial, skor tinggi sebaiknya dipahami sebagai baseline yang harus dijaga, bukan sebagai alasan untuk menghentikan perbaikan. Pada jasa penyeberangan, ekspektasi pelanggan berubah mengikuti pengalaman sebelumnya dan pembanding layanan lain. Karena itu, manajemen perlu memanfaatkan hasil deskriptif sebagai peta area kuat dan area yang masih memerlukan standardisasi lebih lanjut, terutama pada kondisi operasional padat dan situasi layanan yang menuntut respons cepat.
Jika ditinjau lebih mendalam, skor deskriptif pada variabel kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan memberi penilaian positif terhadap evaluasi keseluruhan layanan, kecenderungan menggunakan kembali, dan rekomendasi kepada orang lain. Namun secara manajerial, skor tinggi sebaiknya dipahami sebagai baseline yang harus dijaga, bukan sebagai alasan untuk menghentikan perbaikan. Pada jasa penyeberangan, ekspektasi pelanggan berubah mengikuti pengalaman sebelumnya dan pembanding layanan lain. Karena itu, manajemen perlu memanfaatkan hasil deskriptif sebagai peta area kuat dan area yang masih memerlukan standardisasi lebih lanjut, terutama pada kondisi operasional padat dan situasi layanan yang menuntut respons cepat.
Uji Instrumen Penelitian
Uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel kualitas layanan, kelengkapan fasilitas, dan kepuasan pelanggan memiliki r hitung lebih besar dari r tabel (0,254). Dengan demikian, seluruh item pernyataan dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai alat ukur penelitian. Temuan ini menegaskan bahwa indikator yang digunakan telah merepresentasikan konstruk variabel secara memadai.
Uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,808 untuk kualitas layanan (X1), 0,646 untuk kelengkapan fasilitas (X2), dan 0,831 untuk kepuasan pelanggan (Y). Nilai tersebut menunjukkan bahwa instrumen memiliki konsistensi internal yang dapat diterima, bahkan tergolong tinggi untuk X1 dan Y. Dengan instrumen yang valid dan reliabel, hasil analisis selanjutnya memiliki landasan pengukuran yang kuat.
Tabel 4. Ringkasan Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
	Variabel
	Jumlah Item
	Status Validitas
	Cronbach's Alpha
	Keterangan

	Kualitas Layanan (X1)
	12
	Semua valid (r hitung > 0,254)
	0,808
	Reliabel tinggi

	Kelengkapan Fasilitas (X2)
	12
	Semua valid (r hitung > 0,254)
	0,646
	Reliabel cukup

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	12
	Semua valid (r hitung > 0,254)
	0,831
	Reliabel tinggi



Uji Asumsi Klasik
Model regresi yang digunakan dalam penelitian ini telah diuji melalui uji asumsi klasik untuk memastikan kelayakan analisis. Hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai Asymp. Sig. sebesar 0,200, lebih besar dari 0,05, sehingga residual model dinyatakan berdistribusi normal. Normalitas residual penting agar estimasi dan pengujian signifikansi pada model regresi dapat diinterpretasikan secara tepat.
Hasil uji autokorelasi menunjukkan nilai Durbin-Watson sebesar 1,795. Nilai ini berada pada rentang yang menunjukkan tidak adanya autokorelasi yang mengganggu model. Meskipun data penelitian berbasis survei cenderung tidak sepeka data runtun waktu terhadap autokorelasi, pengujian ini tetap dilakukan sebagai langkah kehati-hatian metodologis untuk memastikan model memenuhi asumsi regresi.
Uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance sebesar 0,938 dan VIF sebesar 1,066 untuk variabel independen. Hasil ini menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas, sehingga kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas dapat dimasukkan bersama-sama ke dalam model tanpa menimbulkan distorsi hubungan statistik. Grafik scatterplot residual juga memperlihatkan pola sebaran acak, yang mengindikasikan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas yang berarti.
Tabel 5. Ringkasan Uji Asumsi Klasik
	Jenis Uji
	Indikator
	Nilai
	Interpretasi

	Normalitas
	Asymp. Sig. K-S
	0,200
	Residual berdistribusi normal

	Autokorelasi
	Durbin-Watson
	1,795
	Tidak terjadi autokorelasi

	Multikolinearitas
	Tolerance
	0,938
	Tidak ada multikolinearitas

	Multikolinearitas
	VIF
	1,066
	Tidak ada multikolinearitas

	Homoskedastisitas
	Scatterplot residual
	Sebaran acak
	Tidak ada gejala heteroskedastisitas



Analisis Regresi dan Pengujian Hipotesis
Analisis regresi digunakan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan. Pada pengujian simultan, model menunjukkan nilai F sebesar 14,830 dengan signifikansi 0,000. Hasil ini berarti kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) diterima.
Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,342 menunjukkan bahwa 34,2 persen variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kombinasi kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas. Sisa 65,8 persen dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti harga, ketepatan jadwal, persepsi keselamatan, pengalaman perjalanan sebelumnya, atau faktor situasional lainnya. Nilai ini menunjukkan model memiliki daya jelas sedang dan cukup informatif untuk kebutuhan pengambilan keputusan awal.
Pada tahap pengujian parsial, kualitas layanan menunjukkan pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien positif dan nilai signifikansi di bawah 0,05. Pada pengujian variabel fasilitas, hasil juga menunjukkan arah pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan menegaskan bahwa aspek fasilitas tetap merupakan penentu penting pengalaman pelanggan. Secara substantif, pelanggan menilai layanan penyeberangan melalui interaksi antara mutu pelayanan dan kelengkapan sarana yang mereka gunakan.
Tabel 6. Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis
	Pengujian
	Statistik
	Nilai
	Sig.
	Keputusan
	Makna

	Uji t - X1 -> Y
	t
	5,199
	0,000
	H1 diterima
	Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

	Uji t - X2 -> Y
	t
	2,318
	0,024
	H2 diterima
	Kelengkapan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

	Uji F - X1 & X2 -> Y
	F
	14,830
	0,000
	H3 diterima
	Kedua variabel berpengaruh simultan terhadap kepuasan pelanggan

	Koefisien Determinasi
	R Square
	0,342
	-
	Informasi model
	34,2% variasi kepuasan dijelaskan oleh model



Tabel 7. Diagnosis Operasional Berdasarkan Temuan Statistik
	Temuan
	Indikasi Operasional
	Risiko Jika Diabaikan
	Prioritas Tindakan
	Penanggung Jawab

	Kualitas layanan paling dominan
	Interaksi layanan sangat menentukan persepsi pelanggan
	Keluhan meningkat meski fasilitas cukup baik
	Pelatihan layanan dan standardisasi respons petugas
	Supervisor layanan

	Fasilitas tetap signifikan
	Kenyamanan dan keselamatan memengaruhi pengalaman perjalanan
	Penilaian pelanggan turun pada periode padat
	Audit fasilitas dan preventive maintenance
	Tim operasional kapal

	R Square 0,342
	Masih ada faktor lain memengaruhi kepuasan
	Perbaikan hanya pada dua aspek belum optimal
	Tambahkan pemantauan harga, jadwal, dan keselamatan
	Manajemen cabang/operasi

	Asumsi klasik terpenuhi
	Model layak dijadikan dasar keputusan awal
	Keputusan berbasis intuisi tetap dominan
	Gunakan hasil penelitian sebagai baseline KPI
	Manajemen



Pembahasan
Temuan penelitian memperlihatkan bahwa kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas sama-sama berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII. Secara simultan, kedua variabel berpengaruh signifikan, yang berarti pelanggan mengevaluasi layanan penyeberangan secara terpadu. Hasil ini sejalan dengan teori pemasaran jasa yang menekankan bahwa kualitas pengalaman pelanggan dibentuk oleh kombinasi proses layanan dan dukungan bukti fisik (Tjiptono, 2019; Lupiyoadi, 2018).
Nilai R Square sebesar 0,342 menunjukkan bahwa model penelitian mampu menjelaskan sebagian variasi kepuasan pelanggan, namun belum seluruhnya. Temuan ini justru penting secara manajerial karena memberi pesan bahwa peningkatan kualitas layanan dan fasilitas perlu disertai pengelolaan variabel lain, seperti ketepatan jadwal, komunikasi perubahan layanan, kenyamanan antrean, serta persepsi keselamatan. Dengan kata lain, manajemen dapat menggunakan hasil penelitian ini sebagai titik awal untuk perbaikan yang lebih luas.
Dominannya pengaruh kualitas layanan menunjukkan bahwa pelanggan sangat peka terhadap mutu interaksi dan proses pelayanan. Dalam jasa penyeberangan, pelanggan berada dalam situasi yang menuntut kepastian proses, sehingga kejelasan informasi, sikap petugas, dan keandalan layanan menjadi faktor yang langsung memengaruhi rasa nyaman. Hasil ini memperkuat pandangan bahwa investasi pada SDM pelayanan - melalui pelatihan, pembinaan disiplin, dan pengawasan layanan - memiliki dampak nyata terhadap kepuasan pelanggan.
Jika dianalisis pada dimensi keandalan, temuan penelitian dapat dijelaskan melalui konteks operasional penyeberangan yang menempatkan ketepatan prosedur, konsistensi informasi, dan kelancaran proses layanan sebagai pengalaman yang sangat terlihat oleh pelanggan. Ketika dimensi ini berjalan baik, pelanggan cenderung menilai layanan lebih profesional dan dapat dipercaya. Sebaliknya, kelemahan pada dimensi ini dapat mengurangi kepuasan meskipun aspek lain sudah memadai. Oleh karena itu, implikasi praktis dari hasil penelitian adalah perlunya menetapkan SOP mikro per titik layanan dan target waktu layanan. Strategi semacam ini tidak memerlukan perubahan besar sekaligus, tetapi dapat dilakukan bertahap dengan indikator kinerja yang terukur dan evaluasi periodik.
Jika dianalisis pada dimensi daya tanggap, temuan penelitian dapat dijelaskan melalui konteks operasional penyeberangan yang menempatkan kecepatan petugas dalam merespons pertanyaan dan keluhan sebagai pengalaman yang sangat terlihat oleh pelanggan. Ketika dimensi ini berjalan baik, pelanggan cenderung menilai layanan lebih profesional dan dapat dipercaya. Sebaliknya, kelemahan pada dimensi ini dapat mengurangi kepuasan meskipun aspek lain sudah memadai. Oleh karena itu, implikasi praktis dari hasil penelitian adalah perlunya menerapkan standar respons dan briefing harian sebelum operasional. Strategi semacam ini tidak memerlukan perubahan besar sekaligus, tetapi dapat dilakukan bertahap dengan indikator kinerja yang terukur dan evaluasi periodik.
Jika dianalisis pada dimensi jaminan, temuan penelitian dapat dijelaskan melalui konteks operasional penyeberangan yang menempatkan kompetensi dan sikap petugas yang memengaruhi rasa aman penumpang sebagai pengalaman yang sangat terlihat oleh pelanggan. Ketika dimensi ini berjalan baik, pelanggan cenderung menilai layanan lebih profesional dan dapat dipercaya. Sebaliknya, kelemahan pada dimensi ini dapat mengurangi kepuasan meskipun aspek lain sudah memadai. Oleh karena itu, implikasi praktis dari hasil penelitian adalah perlunya meningkatkan pelatihan layanan sekaligus pengetahuan keselamatan. Strategi semacam ini tidak memerlukan perubahan besar sekaligus, tetapi dapat dilakukan bertahap dengan indikator kinerja yang terukur dan evaluasi periodik.
Jika dianalisis pada dimensi empati, temuan penelitian dapat dijelaskan melalui konteks operasional penyeberangan yang menempatkan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan yang beragam sebagai pengalaman yang sangat terlihat oleh pelanggan. Ketika dimensi ini berjalan baik, pelanggan cenderung menilai layanan lebih profesional dan dapat dipercaya. Sebaliknya, kelemahan pada dimensi ini dapat mengurangi kepuasan meskipun aspek lain sudah memadai. Oleh karena itu, implikasi praktis dari hasil penelitian adalah perlunya memberi panduan layanan untuk kelompok rentan dan situasi khusus. Strategi semacam ini tidak memerlukan perubahan besar sekaligus, tetapi dapat dilakukan bertahap dengan indikator kinerja yang terukur dan evaluasi periodik.
Jika dianalisis pada dimensi bukti fisik layanan, temuan penelitian dapat dijelaskan melalui konteks operasional penyeberangan yang menempatkan tampilan area pelayanan, kebersihan, dan keterbacaan informasi sebagai pengalaman yang sangat terlihat oleh pelanggan. Ketika dimensi ini berjalan baik, pelanggan cenderung menilai layanan lebih profesional dan dapat dipercaya. Sebaliknya, kelemahan pada dimensi ini dapat mengurangi kepuasan meskipun aspek lain sudah memadai. Oleh karena itu, implikasi praktis dari hasil penelitian adalah perlunya mengintegrasikan audit layanan dengan audit kebersihan dan signage. Strategi semacam ini tidak memerlukan perubahan besar sekaligus, tetapi dapat dilakukan bertahap dengan indikator kinerja yang terukur dan evaluasi periodik.
Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan menegaskan bahwa pengalaman fisik pelanggan di kapal tidak dapat dipandang sebagai faktor sekunder. Pada jasa penyeberangan, fasilitas menjadi ruang utama tempat pelanggan menunggu, duduk, bergerak, dan menilai kelayakan layanan. Karena itu, perawatan fasilitas harus diposisikan sebagai bagian dari strategi layanan, bukan hanya aktivitas teknis. Pendekatan ini sejalan dengan konsep service environment yang menyatakan bahwa lingkungan layanan membentuk persepsi kualitas dan emosi pelanggan.
Temuan fasilitas yang signifikan juga menunjukkan bahwa pelanggan memperhatikan elemen keselamatan dan kenyamanan secara simultan. Manajemen perlu memastikan alat keselamatan tersedia dan terlihat jelas, sekaligus menjaga kebersihan, ventilasi, dan kenyamanan ruang. Banyak keluhan pelanggan muncul bukan karena fasilitas tidak tersedia, tetapi karena kondisi fasilitas kurang terjaga atau tidak konsisten pada jam operasional tertentu. Hal ini menandakan pentingnya preventive maintenance dan checklist kebersihan yang dijalankan disiplin.
Hasil penelitian yang menunjukkan pengaruh fasilitas terhadap kepuasan dapat digunakan untuk menyusun prioritas anggaran. Dalam kondisi sumber daya terbatas, manajemen sebaiknya memprioritaskan fasilitas yang paling berpengaruh terhadap rasa aman dan kenyamanan dasar pelanggan, kemudian melanjutkan pada fasilitas pendukung yang meningkatkan pengalaman. Prioritas berbasis data seperti ini akan membuat pengeluaran perbaikan lebih efisien dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan lebih cepat terlihat.
Secara akademik, hasil penelitian ini konsisten dengan berbagai studi sebelumnya yang menempatkan kualitas layanan sebagai determinan kuat kepuasan pelanggan. Namun, konteks jasa penyeberangan memberikan nuansa tambahan karena fasilitas memiliki bobot pengalaman yang tinggi. Penumpang menghabiskan waktu tertentu di kapal sehingga kualitas fasilitas lebih mudah diamati dan dirasakan dibandingkan layanan yang berlangsung singkat. Oleh sebab itu, kontribusi penelitian ini terletak pada penegasan bahwa pengelolaan layanan penyeberangan harus menyeimbangkan peningkatan service process dan service environment.
Nilai koefisien determinasi yang belum besar juga membuka ruang diskusi bahwa kepuasan pelanggan penyeberangan bersifat multidimensi. Faktor harga tiket, persepsi risiko, pengalaman cuaca, kepadatan penumpang, dan ketepatan jadwal kemungkinan berpengaruh kuat tetapi belum diukur dalam penelitian ini. Dengan demikian, hasil penelitian tidak boleh dibaca sebagai model final, melainkan sebagai model dasar yang menjelaskan pengaruh dua variabel inti yang paling dekat dengan pengalaman pelanggan sehari-hari.
Dari perspektif implementasi, temuan penelitian menunjukkan perlunya tata kelola mutu layanan yang berbasis data. Banyak operator layanan masih mengandalkan komplain sebagai sinyal masalah, padahal komplain yang masuk biasanya hanya sebagian kecil dari pelanggan yang tidak puas. Dengan pengukuran berkala terhadap kualitas layanan, fasilitas, dan kepuasan, manajemen dapat melakukan perbaikan sebelum masalah berkembang menjadi penurunan citra atau perpindahan pelanggan.
Roadmap Peningkatan Layanan dan Fasilitas
 Berdasarkan hasil penelitian, roadmap perbaikan sebaiknya disusun dalam horizon waktu jangka pendek, menengah, dan panjang. Pendekatan bertahap diperlukan agar perbaikan dapat dijalankan secara realistis tanpa mengganggu operasional harian. Setiap tahap perlu memiliki indikator kinerja yang jelas dan mekanisme evaluasi bulanan agar manajemen dapat menilai progres secara objektif.
Pada tahap jangka pendek (0-3 bulan), fokus utama adalah tindakan dengan biaya rendah namun berdampak cepat, seperti standardisasi briefing petugas, perbaikan komunikasi layanan, penataan ulang informasi visual, dan penguatan checklist kebersihan. Tahap jangka menengah (3-12 bulan) difokuskan pada pelatihan SDM, audit fasilitas terjadwal, dan pembenahan proses pemeliharaan. Tahap jangka panjang (>12 bulan) diarahkan pada peningkatan sistem mutu layanan, digitalisasi umpan balik pelanggan, dan investasi fasilitas strategis.
Tabel 8. Roadmap Implementasi Perbaikan Layanan dan Fasilitas
	Horizon Waktu
	Program Utama
	Aksi Kunci
	Indikator
	Output
	Catatan

	0-1 bulan
	Stabilisasi layanan harian
	Briefing layanan, pembagian peran petugas, evaluasi antrean
	Waktu respons petugas, keluhan harian
	Alur layanan lebih tertib
	Biaya rendah, fokus disiplin

	1-3 bulan
	Perbaikan kebersihan dan informasi
	Checklist kebersihan, penempatan signage, inspeksi fasilitas
	Skor kebersihan, temuan fasilitas
	Pengalaman pelanggan lebih nyaman
	Koordinasi lintas tim

	3-6 bulan
	Pelatihan layanan dan keselamatan
	Pelatihan sikap layanan, simulasi respons, pembinaan supervisor
	Skor layanan, observasi kepatuhan SOP
	Konsistensi layanan meningkat
	Perlu jadwal pelatihan

	6-12 bulan
	Preventive maintenance fasilitas
	Jadwal perawatan, log kerusakan, SLA perbaikan
	Downtime fasilitas, jumlah kerusakan berulang
	Fasilitas lebih andal
	Butuh monitoring rutin

	>12 bulan
	Sistem evaluasi mutu berbasis data
	Survei berkala, dashboard KPI, tindak lanjut komplain
	Tren kepuasan, NPS/komplain, KPI layanan
	Perbaikan berkelanjutan
	Integrasi sistem disarankan



Dalam konteks penguatan KPI layanan, indikator seperti waktu respons, kejelasan informasi, dan jumlah komplain terselesaikan perlu dipantau per minggu agar perbaikan layanan tidak berhenti pada pelatihan saja. Hasil penelitian ini memberikan dasar kuantitatif bahwa pelanggan merespons perbaikan layanan dan fasilitas secara nyata. Karena itu, implementasi perbaikan seharusnya dibangun dalam sistem kerja yang terdokumentasi, memiliki target, dan ditinjau secara berkala. Pendekatan ini akan membantu operator penyeberangan memindahkan fokus dari penanganan masalah reaktif menjadi pengelolaan mutu yang proaktif dan berorientasi pengalaman pelanggan.
Dalam konteks governance fasilitas, pengelolaan fasilitas memerlukan pencatatan kerusakan, status perbaikan, dan penanggung jawab agar masalah tidak berulang dan tidak bergantung pada inisiatif individu. Hasil penelitian ini memberikan dasar kuantitatif bahwa pelanggan merespons perbaikan layanan dan fasilitas secara nyata. Karena itu, implementasi perbaikan seharusnya dibangun dalam sistem kerja yang terdokumentasi, memiliki target, dan ditinjau secara berkala. Pendekatan ini akan membantu operator penyeberangan memindahkan fokus dari penanganan masalah reaktif menjadi pengelolaan mutu yang proaktif dan berorientasi pengalaman pelanggan.
Dalam konteks sistem umpan balik pelanggan, mekanisme umpan balik yang sederhana dan mudah diakses akan membantu manajemen menangkap keluhan laten serta mengevaluasi perubahan layanan secara cepat. Hasil penelitian ini memberikan dasar kuantitatif bahwa pelanggan merespons perbaikan layanan dan fasilitas secara nyata. Karena itu, implementasi perbaikan seharusnya dibangun dalam sistem kerja yang terdokumentasi, memiliki target, dan ditinjau secara berkala. Pendekatan ini akan membantu operator penyeberangan memindahkan fokus dari penanganan masalah reaktif menjadi pengelolaan mutu yang proaktif dan berorientasi pengalaman pelanggan.
Dalam konteks peran supervisor, supervisor operasional perlu menjadi penghubung antara kebijakan manajemen dan praktik layanan harian melalui pengawasan, coaching, dan evaluasi lapangan. Hasil penelitian ini memberikan dasar kuantitatif bahwa pelanggan merespons perbaikan layanan dan fasilitas secara nyata. Karena itu, implementasi perbaikan seharusnya dibangun dalam sistem kerja yang terdokumentasi, memiliki target, dan ditinjau secara berkala. Pendekatan ini akan membantu operator penyeberangan memindahkan fokus dari penanganan masalah reaktif menjadi pengelolaan mutu yang proaktif dan berorientasi pengalaman pelanggan.
Dalam konteks budaya layanan, kepuasan pelanggan yang berkelanjutan hanya dapat dicapai jika kualitas layanan dan fasilitas diinternalisasi sebagai budaya kerja, bukan sekadar program sesaat. Hasil penelitian ini memberikan dasar kuantitatif bahwa pelanggan merespons perbaikan layanan dan fasilitas secara nyata. Karena itu, implementasi perbaikan seharusnya dibangun dalam sistem kerja yang terdokumentasi, memiliki target, dan ditinjau secara berkala. Pendekatan ini akan membantu operator penyeberangan memindahkan fokus dari penanganan masalah reaktif menjadi pengelolaan mutu yang proaktif dan berorientasi pengalaman pelanggan.
Keterbatasan Penelitian Dan Agenda Riset Lanjutan
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu dicatat agar hasilnya diinterpretasikan secara proporsional. Pertama, jumlah responden terbatas pada 60 orang sehingga generalisasi hasil perlu dilakukan secara hati-hati, terutama jika diterapkan pada rute atau operator yang memiliki karakteristik pelanggan berbeda. Kedua, penelitian hanya menguji dua variabel independen, yaitu kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas, sehingga variasi kepuasan pelanggan yang dijelaskan model masih berada pada tingkat sedang.
Ketiga, data penelitian bersifat cross-sectional, yaitu dikumpulkan pada satu periode waktu. Padahal, persepsi pelanggan terhadap layanan penyeberangan dapat berubah mengikuti musim perjalanan, kepadatan penumpang, kondisi cuaca, atau perubahan operasional. Penelitian longitudinal akan memberi gambaran yang lebih baik mengenai stabilitas kepuasan pelanggan dan efektivitas program perbaikan layanan dari waktu ke waktu.
Keempat, pengukuran penelitian menggunakan kuesioner yang merekam persepsi pelanggan, sehingga masih mungkin dipengaruhi bias subjektif responden. Penelitian lanjutan disarankan mengombinasikan data persepsi dengan data operasional, seperti ketepatan waktu keberangkatan, jumlah komplain, waktu respons petugas, dan data downtime fasilitas. Kombinasi data subjektif dan objektif akan meningkatkan kekuatan analisis serta membantu manajemen membuat keputusan yang lebih akurat.
Agenda riset lanjutan dapat diarahkan pada penambahan variabel seperti harga, ketepatan jadwal, persepsi keselamatan, citra perusahaan, dan kualitas informasi digital. Penelitian lanjutan juga dapat menguji model mediasi atau moderasi, misalnya apakah persepsi keselamatan memediasi hubungan fasilitas terhadap kepuasan, atau apakah frekuensi penggunaan layanan memoderasi hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan. Pendekatan ini akan memperkaya pemahaman teoretis dan memberikan rekomendasi yang lebih tajam bagi operator penyeberangan.

PENUTUP
Simpulan
Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan KMP Dharma Kartika VIII pada lintas Tanjung Api-Api - Tanjung Kalian. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kelengkapan fasilitas juga berperan dalam membentuk pengalaman pelanggan yang positif. Pengaruh simultan kedua variabel terbukti signifikan melalui uji F.
Model penelitian memiliki nilai koefisien determinasi sebesar 0,342, yang berarti 34,2 persen variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas. Temuan ini menunjukkan bahwa pengelola layanan penyeberangan perlu menjadikan perbaikan layanan dan fasilitas sebagai prioritas inti, sambil tetap memperhatikan faktor lain di luar model yang juga memengaruhi kepuasan pelanggan.
Secara manajerial, implikasi utama penelitian ini adalah perlunya strategi perbaikan terpadu yang menggabungkan penguatan kualitas layanan petugas, standardisasi proses operasional, pemeliharaan fasilitas, serta sistem evaluasi kepuasan pelanggan secara berkala. Dengan pendekatan tersebut, operator jasa penyeberangan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan dan memperkuat daya saing layanan.
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