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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atribut-atribut kualitas 

pelayanan yang dibutuhkan oleh penumpang dan mengetahui tingkat 

kepuasan penumpang kapal PT PELNI.   

Metoda penelitian yang digunkan adalah strategi deskriptif dengan 

metoda pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan data yang digunakan 

pada penelitian ini adalah pengambilan sampel bertujuan (purposive 

sampling) dan metoda  pengolah data yang digunakan adalah metoda 

servqual dengan bantuan software SPSS versi 21. Jumlah sampel pada 

penelitian ini 100 responden. 

 Berdasarkan hasil peneltian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 

pelayanan yang diberikan PT PELNI sejauh ini sudah baik, namun ada 

beberapa atribut yang masih kurang dan perlu diperhatikan oleh PT 

PELNI. Selain itu data yang diperoleh juga menunjukkan bahwa  

kepuasan penumpang kapal PT PELNI belum terpenuhi dengan skor 

bobot servqual yang bernilai negatif dan tingkat kesesuaian yang belum 

terpenuhi 100%. Hasil penelitian  tersebut kemudian digambarkan dalam 

diagram IPA atau kartesius dan  atribut yang menjadi perhatian dan perlu 

dilakukan evaluasi adalah: proses dan kemudahan penumpang untuk 

masuk terminal, kebersihan kapal, petugas dapat dipercaya dan jujur, 

proses check in cepat dan teratur, keamanan terjamin dan kondusif, suhu 

ruangan dan sikap sopan petugas terhadap penumpang 
 

Kata Kunci : Kepuasan Penumpang, Kualitas Pelayanan,  Metoda 

Servqual, IPA 
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OF SHIP SERVICE USING 
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(Case Study of Passengers  PT PELNI Ships) 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the service quality attributes needed by 

passengers and to determine the level of satisfaction of passengers 

onboard PT PELNI. 

The research method used is a descriptive strategy with a 

quantitative approach method. The data collection technique used in this 

study was purposive sampling and the data processing method used was 

the servqual method with the help of SPSS version 21 software. The 

number of samples in this study was 100 respondents. 

 Based on the results of the research that has been carried out, it 

shows that the services provided by PT PELNI so far have been good, but 

there are some attributes that are still lacking and need to be considered 

by PT PELNI. In addition, the data obtained also shows that the 

satisfaction of PT PELNI ship passengers has not been met with a 

negative servqual weight score and a 100% level of conformity that has 

not been met. The results of the research are then described in a IPA or 

Cartesian diagram and the attributes that are of concern and need to be 

evaluated are: the process and ease of passengers to enter the terminal, 

the cleanliness of the ship, trustworthy and honest officers, the check-in 

process is fast and regular, security is guaranteed and conducive, room 

temperature and the officer's polite attitude towards passengers 

 

Keywords : Passenger Satisfaction, Service Quality, Servqual Method, 

IPA 


