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Abstract

This study aims to meet and analyze how much influence the quality of service to
the level of satisfaction perceived consumer service users aboard PT.ASDP Indonesia
Ferry (persero) Surabaya Branch. Methods used in this study are observation, interviews,
questionnaires, sampling methods used Is a Smple Random Sampling of 100 samples.
Analytical methods used are multiple linear regression (multi linear regresion). The
results showed simultaneously influence the quality of service variables consisting of
(Tangible, Reability, Resonsiveness, Assurance, Empaty) and together to variable
customer satisfaction, seen from FHitung equal to 19,851 while FTable is 2,31, the
number is obtained from table F with value of vl as 5 asresidual and v2 equal to 94 as df
(degrees of freedom) with error level 0,05 (5%), considering Fcount> FTable (19,851>
2.31) then simultaneously all independent variables (X) have a significant influence on
the dependent variable (Y).

Keywords: Quality of Service, Consumer Satisfaction

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk memenuhi dan menganalisa seberapa besar
pengaruh kualitas jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen pengguna
jasakapal PT.ASDP Indonesia Ferry (persero) Cabang Surabaya.Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, kuesioner, metode penentuan sampel
yang digunakan adalah Smple Random Sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis
yang digunakan adalah regresi linear berganda (multi linear regresion).Hasl penelitian
menunjukkan secara simultan pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri atas (Tangible,
Reability, resonsiveness, assurance, Empaty) serta bersama-sama terhadap variabel
kepuasan pelanggan, dilihat dari Fiwung Sebesar 19,851 sedangkan Fraa Sebesar 2,31,
angka tersebut diperoleh dari tabel F dengan nilai v, sebesar 5 sebagai residua dan v,
sebesar 94 sebagai df (dergjat kebebasan) dengan taraf kesalahan 0,05 (5%), mengingat
nilai Fuitung > Frae (19,851 > 2,31) maka secara simultan seluruh variabel bebas (X)
mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat ().

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, K epuasan K onsumen
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PENDAHULUAN

Pasca selesainya pembangunan
jembatan  suramadu, jumlah  kapal
penyebrangan di lintasan ujung-kamal yang
beroperass  berkurang, karena jumlah
pengguna jasa penyebrangan sangat turun
derastis. Sebelumnya sebanyak 18 unit kapal
penyebrangan yang beroperasi, saat ini
tingga 2 kapa penyebrangan,dan akan
dilakukan pemindahan lintasan kapd
penyebrangan dari lintasan ujung-kamal ke
lintasan gilimanuk, Ketapang, padang pay
lembar mataram. Tidak bisa mengelak
dampak pengoperasian jembatan suramadu
dan itulah resiko pembangunan jembatan
suramadu yang harus kita terima. Kunci
keberhasilan penyel enggaraan jasa
penyebrangan adalah memberikan
pelayanan yang dapat memenuhi dan
menjawab segda  kebutuhan dan
permasalahan  konsumen  setigp  sadt,
dimanapun dan dalam kondisi apapun secara
cepat dan tepat. Oleh Karena itu setiap
organisas yang bergerak di  bidang
pelayanan jasa dituntut untuk menempatkan
orientas kepada kepuasan konsumen
sebagai tujuan akhir. Keyakinan akan
kepuasan itu berangkat dari salah satu
filsafat bisnis modern yang mengatakan
bahwa profitabilitas jangka panjang
merupakan syarat mutlak bagi kelangsungan
hidup suatu perusahaan, hal ini tercapai
apabila perusahaan mampu memberikan
kepuasan baik dalam jangka pendek maupun
jangka panjang pada konsumennya.

Antisipasi yang bias dilakukan agar
perusahaan kapal penyebrangan tetap
“survive” maka perusahaan penyebrangan,
harus merebut  sisa  “penumpang”
diantaranya dengan meningkatkan kualitas
pelayanan sehingga “penumpang” tetap setia
dalam menggunakan jasa kapal

yung. parasuraman dalam  tjiptono
(2002:60) Kualitas pelayanan merupakan
suatu bentuk penilaian pelanggan terhadap
tingkat jasa yang diterima (perceived sevice)
dengan tingkat jasa yang diharapkan
(expected  service). Konsep kualitas
pelayanan atau service quality bertumpu
pada upaya memuaskan keinginan atau
permintaan pelanggan berdasarkan harapan
mereka. Kudlitas pelayanan merupakan
sdah satu faktor penentu keberhasilan
sebuah perusahaan jasa itu sendiri, dengan
memberikan jasa yang baik maka akan
memberikan kepuasan pengguna jasa kapal
penyebrangan. Dan apabila pengguna jasa
merasa puas atas jasa yang diberikan oleh
sebuah perusahaan jasa, maka akan
memberikan dampak positif bagi perusahaan
tersebut.

Agar sebuah perusshaan jasa dapat
mengukur tingkat kepuasan pengguna jasa
kapal penyebrangan ujung-kamal, maka
sebuah perusahaan jasa kapal penyebrangan
terlebih dahulu harus mengetahui faktor-
faktor kualitas pelayanan (dimens kualitas
pelayanan) yang méeliputi:  tangible,
reability, I eSponsi veness, assurance,
empathy.

Berdasarkan uraian di  atas,
mendorong peneliti  mengkaji  tentang
dampak kualitas pelayanan terhadap
pengguna jasa pada kapal di pelabuhan
uung-kamal, adapun variabel  yang
disarankan dalam penditian ini ada 5
dimens kualitas pelayanan yang dijelaskan
oleh Kotler (2005:123) vyaitu tangible,
reability, I eSpoNsi veness, assurance,
empahty.

Adapun tujuan penelitian yang ingin
dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan

yang meliputi tangible, reability,
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terhadap kepuasan pengguna jasa kapa
penyebrangan ujung kama baik secara
simultan dan secara parsial.

2. Untuk mengetahui variabel mana yang
lebih berpengaruh signifikan terhadap
pengguna jasa kapal penyebrangan.

METODE PENELITIAN

Pendekatan penelitian ini  adalah
penelitian kausal yaitu penelitian dengan
menggunakan hubungan sebab akibat.
Sugiono, (2005:29) Penelitian  ini
menggunakan pendekatan  deskriptif.
Pendekatan  deskriptif adalah suatu
pendekatan yang mendeskripsikan atau
memberi gambaran terhadap obyek yang
diteliti. Lokasi penelitian ini dilakukan di
pelabuhan ujung-kamal dengan objek
penelitian pada kapal PT.ASDP Indonesia
Ferry (PERSERO) cabang surabaya.
M etode penentuan sampel

Sugiyono, (2005:74) Dalam
penelitian ini pengambilan sampel yang
digunakan adalah metode probability
sampling adalah teknik pengambilan sampel
yang memberi peluang yang sama bagi
setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih
menjadi anggota sampel.
Sugiyono, (2005:74) Smple random
sampling dikatakan simple (sederhana)
karena pengambilan sampel  anggota
populasi dilakukan secara acak tanpa
memperhatikan strata yang ada daam
populasi itu.
(Joseph F. Hair, 1998) Sampel ialah bagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populas tersebut. Dalam peneitian
tidak seluruh anggota populasi di ambil,
melainkan hanya sebagian dari populasi.
Untuk menentuka dapan ukuran sampel
penelitian dari populasi tersebut dapat di
gunakan rumus 15 atau 20 kali Variabel

Teknik pengumpulan data

Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Wawancara
Metode pengumpulan data untuk
mendapatkan informasi dengan cara
bertanya langsung kepada responden.

2. Kuesioner
Metode ini dilakukan dengan cara
mengajukan lembaran angket kepada
responden yang beriskan  daftar
pertanyaan yang bersifat tertutup.

3. Observas
Yaitu teknik pengumpulan data dengan
cara mengamati secara langsung pada
obyek yang diteliti.

Teknik analisisdata

Andisis data penelitian  ini
menggunkana regresi berganda adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
yang terdiri dari lima variabel, vyaitu
tangible (berwujud), reliability (kehandala),
responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), emphaty terhadap kepuasan
penggunajasa kapal.

Menurut Sugiono (2007;250)
“Analisis regresi linear berganda ini
dilakukan dengan menggunakan SPSS 20
adapun rumusnya dari regresi linear
berganda sebagai berikut :

Y =a+bi Xg+ by Xo+ by Xg + s Xy + bs Xs

+e

Keterangan :

Y = Kepuasan konsumen

X, = tangible

Xz = reliability

X3 = responsiveness

X4 = assurance

Xs= emphaty

a = Bilangan konstanta

b1,b2,b3,04,05 = koefisien regresi dari
variabel X; dmanal-1,2, ......5



Zaiful Arief, Pengaruh Kualitas Pelayanan Penyebrangan | 145

Teknik Pengujian Hipotesis

Untuk menguji kebenaran pengaruh
variabel-veriabel bebas terhadap variabel
terikat maka dilakukan tahapan uji statistik
sebagal berikut :

Uji F digunakan untuk menguji

keberartian  koefisien regress  secara
keseluruhan dengan rumusan hipotesis
sebagai berikut :

Ho = b]_: b2 = b3: b4 = b5 = 0, dimana
secara bersama, variabel bebas tidak
mempenaruhi variable tergantung.

Ha = minima satu variabel bebas # 0

(b1 # 0), dimana secara bersama-sama
variable bebas mempengaruhi variabel
tergantung

Pengujian melalui  Uji F atau

variannya adalah dengan membandingkan

Fhitung dengan F tae padaw = 0,05 apabila

dalam perhitungan menunjukkan :

a Fuing > F tape mMaka Ho ditolak dan
Ha diterima, artinya variasi dari model
regresi berhasil menerangkan variasi
variabel bebas secara keseluruhan,
sgjauh mana pengaruhnya terhadap
variabel tergantung.

b. Fitung < F 1ave mMaka Ho Ho diterima
dan Ha ditolak, artinya varias dari
model regresi tidak berhasil
menerangkan varias variabel bebas
secara keseluruhan, sgauh  mana

pengaruhnya terhadap variabel
tergantung.
Uji t digunakan untuk menguji

signifikan pengaruh masing-masing variabel
bebas (X) tehadap variabdl terikat (Y).

Ho : bi = 0 artinya variabel bebas (X) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel terikat (Y)

Ha : bi # 0, artinya variabel bebas (X)
mempunyai  pengaruh secara signifikan
terhadap variabel terikat (Y)

Pengujian melaui uji t adalah dengan
membandingkan thiwung dengan trae pada u =
0,05 apabila dalam perhitungan
menunjukkan :

a  thiung < tras Maka Ho diterimadan
Ha ditolak.
b. FHitung > F tane Maka Ho Ho ditolak
dan Haditerima.
Menghitung koefisien determinasi parsia
(r) digunakan untuk mengdtahui tidak
bebasnya (Y) semakin besar (r?) suatu
variabel bebas menunjukkan semakin
dominan pengaruh  variabel  tersebut
terhadap variabel tidak bebasnya, dan
variabel bebas yang mempunyai (r?) palng
besar menunjukkan bahwa varaiabel bebas
tersebut mempunyai  pengaruh  paling
dominan terhadap variable variabel terikat.
Positif dan besarnya 0,3 ke atas maka faktor
tersebut mempunyai construct yang kuat.
Maka dapat dissmpulkan bahwa instrumen
tersebut memilik validitas yang baik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisisregresi Linier Berganda
Berdasarkan data penelitian yang
dikumpulkan baik untuk variabel terikat Y
maupun varibel bebas (Tangible, Reability,
resonsiveness, assurance, Empaty) yang
diolah dengan menggunakan bantuan
program SPSS 20, maka diperoleh hasil
perhitungan linier berganda sebagai berikut:
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Tabel 4.1
Hasil Perhitungan Regresi Linier Berganda Variabel
Yang M empengar uhi K epuasan K onsumen

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,851 ,325 5,700 ,000
Tangible ,139 ,110 ,148 | 1,268 ,208
1 Reability ,036 ,108 ,043 | 332 741
Responsiveeness ,036 ,109 ,044 | 4,334 ,009
Assurance -,074 ,106 -,081| -,703 484
Empathi ,522 ,102 ,597 | 5131 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Konsumen

Sumber :SPSS 20

Berdasarkan tabel 4.12 di atas
diperoleh persamaan regresi linier berganda
sebagal berikut :

Y =bg+ b1 X1+ boXo + b X3+ baXsg +

bs.X5 + e

Y =1,851 + 0,139X + 0,036X, + 0,036X 3 —

0,074X 4+ 0,522X5 + €

Hasil uji dari Coeffiens, dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Nilai variabel dependen (Y) Kepuasan
konsumen dapat dilihat dari nila
konstantanya sebesar 1,851 dengan
catatan jika variabel independen yang
terdiri dari variabel X; (tangible), X,
(reabilityi), X3 (Responsiveness), X4
(assurance), Xs (empaty) bernilai konstan
(tetap), maka diperoleh nilai kepuasan
kerja sebesar 1,851satuan.

2. Pada variabel Tangible dikemukakan
nila  koefisen sebesar 0,139 maka
perubahan variabel X (tangible), sebesar
satu satuan akan  mengakibatkan
perubahan yang positif pada nila
kepuasan konsumen sebesar 0,139
satuan, dimana asumsinya variabel X
(reability), X3 (Responsiveness), X4
(assurance), Xs (empaty) besarnya tetap.
Dengan demikian variabel X, (tangible)
yang bernilai positif akan mempengaruhi
bertambahnya nilai kepuasan konsumen

jikatgadi penurunan satu satuan variabel
tangible akan mengurangi nilai kepuasan
konsumen sebesar 0,139 satuan.

. Pada variabel reability dikemukakan nilai

koefisien sebesar 0,036 maka perubahan
variabel X, (reability), sebesar satu
satuan akan mengakibatkan perubahan
yang positif pada nila kepuasan
konsumen sebesar 0,036 satuan, dimana
asumsinya variabel X; (Tangible), X3
(Responsiveness), Xy(assurance), Xs
(empaty) besarnya tetap. Dengan
demikian variabel X; (tangible) yang
bernilai  positif akan mempengaruhi
bertambahnya nilai kepuasan konsumen
sebesar 0,036 satuan. Namun sebaliknya
jikatgadi penurunan satu satuan variabel
tangible akan mengurangi nilai kepuasan
konsumen sebesar 0,036 satuan.

. Pada variabel Responsiveness dikemuka-

kan nilai koefisien sebesar 0,036 maka
perubahan variabel X3(Responsiveness),
sebesar satu satuan akan mengakibatkan
perubahan yang positif pada nila
kepuasan konsumen sebesar 0,036
satuan, dimana asumsinya variabel X;
(tangible), X, (reability), X4 (assurance),
Xs (empaty) besarnya tetap. Dengan
demikian variabel X; (tangible) yang
bernilai  positif akan mempengaruhi
bertambahnya nilai kepuasan konsumen
sebesar 0,036 satuan. Namun sebaliknya
jikatgjadi penurunan satu satuan variabel
tangible akan mengurangi nilai kepuasan
konsumen sebesar 0,036 satuan.

. Pada variabel assurance dikemukakan

nila koefisen sebesar -0,074 maka
perubahan variabel X, (assurance),
sebesar satu satuan akan mengakibatkan
perubahan yang positif pada nila
kepuasan konsumen sebesar -0,074
satuan, dimana asumsinya variabel X;
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(Responsiveness), Xs (empaty) besarnya
tetap. Dengan demikian variabel X4
(assurance) yang bernilai negatif akan
mempengaruhi  bertambahnya  nilai
kepuasan konsumen sebesar -0,074
satuan. Namun sebaliknya jika tejadi
penurunan satu satuan variabel tangible
akan mengurangi nila  kepuasan
konsumen sebesar 0,036 satuan.

6. Pada variabel empaty dikemukakan nilai
koefisien sebesar 0,522 maka perubahan
variabel X5 (empaty) , sebesar satu satuan
akan mengakibatkan perubahan yang
positif pada nilai kepuasan konsumen
sebesar 0,522 satuan, dimana asumsinya
variabel X, (tangible), X, (reability), X3
(Responsiveness), Xs (empaty) besarnya
tetap. Dengan demikian variabel X4
(assurance) yang bernilai negatif akan
mempengaruhi  bertambahnya  nilai
kepuasan konsumen sebesar -0,074
satuan. Namun sebaliknya jika tejadi
penurunan satu satuan variabel tangible
akan mengurangi nila  kepuasan
konsumen sebesar 0,036 satuan.

AnalisisK oefisien Deter minasi Berganda

Tabel 4.2
K oefisien Deter minasi Berganda
M odel Summary®

(adalah  pengkuadratan dari  koefisien
korelasi, atau 0,717 X 0,717 = 0,514). Hal
ini menunjukkan pengetian bahwa K epuasan
konsumen (Y) dipengaruhi sebesar 51,4%
oleh variabel (Xp)Tangible, (X;) Reability,
(X3) Responsiveness, (X4) Assurance, (Xs)
Empatysedangkan sisanya (100% - 51,4% =
48,6%) dipengaruhi oleh variabel lain diluar
penelitian.
Pengujian Hipotesis
Uji F

Uji simultan atau uji F merupakan
Uji secara bersama-sama untuk menguji
signifikan pengaruh variabel kuaitas jasa
yang terdiri atas (Tangible, Reability,
resonsiveness, assurance, Empaty) serta
bersama-sama terhadap variabel kepuasan
pelanggan.

Tabel 4.3
Uji F
ANOVA?
Model Sumof | Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 83,871 5| 16,774 19,851| ,000°
1 Residual 79430 94 ,845
Total 163,301 99

Mod R R Adju Std. Change Statistics

el Squar | sted Error of R F df df2 Sig.

e R the Square | Change | 1 F
Squar | Estimate Change Chan

e ge

1 J717* | 514 | 488 ,91924 ,514 19,851 5 94| ,000

a. Predictors: (Constant), empathi,
Assurance, Tangible, Reability,
Responsiveeness

b. Dependent Variable: Kepuasan
Konsumen

Sumber : SPSS20

Hasil dari tabel Model Summary®
(koefisien determinasi  berganda) dengan
bantuan software SPSS 20.00. Pada tabel

a. Dependent Variable: Kepuasan
Konsumen
b. Predictors: (Constant), empathi,
Assurance, Tangible, Reability,
Responsiveeness
Sumber : SPSS20

Dari tabel 4.13 dapat dilihat
gambaran tentang Fuitng Sebesar 19,851
sedangkan Frae Sebesar 2,31, angka
tersebut diperoleh dari tabel F dengan nilai
vy sebesar 5 sebagai residual dan v, sebesar
94 sebagal df (dergjat kebebasan) dengan
taraf kesalahan 0,05 (5%), mengingat nilai
Fritung > Frave (19,851> 2,31) maka secara
simultan seluruh variabel bebas (X)
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat (Y). Berdasarkan

I Y P L . I e
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menentukan Ha ditolak atau diterima adalah
sebagai berikut :

Jika Fuiwng > Frae berarti Ha diterima dan
Ho ditolak

Jika Fritung < Frape berarti Ha ditolak dan Ho
diterima

Maka dalam penelitian ini dapat diperoleh
bahwa nilai FHitung > Frape (19,851 > 2,31)
dengan demikian Ha diterima dan Ho
ditolak dengan signifikasi 0,000 berarti pada
taraf nyata (a) 0,05 hipotesis pertama dalam
penelitian ini diterima atau terbukti
kebenarannya.

Dalam penelitian ini dikemukakan uji
parsia (uji t) untuk mengetahui apakah
variabel bebas yang terdiri dari variabel X,
(Tangibel) X2 (Reability) X3
(Responsiveness) X, (Assurance) Xs
(Empaty) secara parsid mempunyai
pengaruh yang sSignifikan atau tidak
terhadap variabel Y (kepuasan konsumen).
berikut ini tabel untuk mengetahui pengaruh
variabel (X) bebas terhadap variabel terikat

().

Tabel 4.4
Perhitungan Uji T
Variabel thitung tabel Signifi Correlati K eter
kas on angan
X (Tangible) 1,66123 0,208 Tidak
1,26 P
0,567 signifi
8
kan
X, (Reability) 033 1,66123 0,332 Tidak
. 0,524 Signifi
2
kan
X3 533 1,66123 0,009 0561 Signifi
(Responsiveness) 4 ’ kan
X4 (Assurance) - -1,66123 -0,703 Tidak
0,70 0,470 signifi
3 kan
Xs (Empaty) i,ls 1,66123 0,000 0,705 Sf;ﬂ

Sumber : Data Primer Diolah

Dari tabel 4.14 di atas dapat diperoleh
gambaran bahwa:

1. Nilai thiwung Untuk variabel X (Tangible) =
1,268sedangkan tine padataraf signifikan
5% diperoleh hasil sebesar 1,66123
sehingga thitung < ttabe Yang artinya bahwa
variabel X; (Tangible) adalah tidak

corelation partial variabel X; (Tangible)
bisa menjelaskan variabel kepuasan
konsumen sebesar 56,7%  dengan
signifikans 0,208 atau 20,8%.

. Nilai thiwung untuk variabel X, (Reability)

= 0,332 sedangkan tipe pada taraf
signifikan 5% diperolen hasil sebesar
1,66123 sehingga thiung < tabe Yang
artinya bahwa variabel X, (Reability)
adalah tidak signifikan terhadap variabel
Y. Dan nilai corelation partial variabel
X2 (Reability) bisa menjelaskan variabel
kepuasan konsumen sebesar 52,4%
dengan signifikansi 0,332 atau 33.2%.
variabel X3
(Responsiveness) = 5,334sedangkan tiape
pada taraf signifikan 5% diperoleh hasil
sebesar 1,66123 sehingga thiwng > tiave
yang artinya bahwa variabel X3
(Responsiveness) adalah  signifikan
terhadap variabel Y. Dan nilai corelation
partial variabel X3 (Responsiveness) bisa
menjelaskan variabel kepuasan
konsumen sebesar 56,1% dengan
signifikansi 0,009.

. Nilal thitung untuk variabel X4 (Assurance)

= -0,703 sedangkan tipg pada taraf
signifikan 5% diperoleh hasil sebesar
1,66123 sehingga thiwng > tape Yang
artinya bahwa variabel X, (Assurance)
adalah tidak signifikan terhadap variabel
Y. Dan nilai corelation partial variabel
X4 (Assurance)) bisa menjelaskan
variabel kepuasan konsumen sebesar
47,0% dengan signifikansi 0.484.

. Nilai thiwng untuk variabel Xs (Empaty) =

5131 sedangkan tpe pada taraf
signifikan 5% diperoleh hasil sebesar
1,66123sehingga  thitung > tepe  Yang
artinya bahwa variabel Xs (Empaty)
adalah signifikan terhadap variabel Y.
Dan nilai corelation partial variabel Xs
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kepuasan konsumen sebesar 70,5%
dengan signifikansi 0.000 atau 0%.

PENUTUP
Simpulan

Dari hasil pendlitian yang dilakukan
pada bab sebelumnya, dapat ditarik
beberapa kesimpulan sebagai berikut :

Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh

kuadlitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada PT.ASDP Indonesia Ferry

(persero) Cabang Surabaya, dapat dibuat

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Persamaan regresi yakni redibility,
responsiveness, assurance, emphaty
dan tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan, artinya
apabila variabel independen naik,
maka  variabel dependen  juga
meningkat, dari jika  variabel
independen  turun, maka variabel
dependen juga menurun. Dari hasil
koefesen regres yang  didapat
menunjukkan, variabel empaty menjadi
faktor terbesar yang mempengaruhi
kepuasan  pelanggan, kemudian
Responsiveness, tangible, Reability,
Assurance menjadi  faktor terendah

yang memengaruhi kepuasan
pelanggan.
2. Dari lima variabel yang

memengaruhi  kepuasan  pelanggan
variabel yang paling dominan adalah
variabel Empathy (empaty)
berdasarkan hasil uji t. mempunyal
nilac  thitung (5131) > tabe
(1,66123) paling besar dibandingkan
dengan variabel lainnya yang
signifikan.

Saran
Berdasarkan penelitian yang

maka agar PT. ASDP Indonesia Ferry
(persero) Cabang Surabaya bisa lebih
meningkatkan kepuasan pelanggan maka
perlu melakukan beberapa langkah sebagai
berikut :

1.

Empaty mempunyai pengaruh terbesar
terhadap kepuasan pelanggan. Indikator
Perhatian secara individu yang dominan
maka karyawan dituntut untuk bisa
memperlakukan pelanggan atau
konsumen dengan sebaik mungkin
mempertahankan pola kerja selama ini,
yaitu trampil dan senantiasa tetap
meningkatkan  pengetahuannya yang
salah satunya dapat diperoleh melalui
berbagai pelatihan yang diadakan oleh
perusahaan.

Responsiveness mempunyai  pengaruh
terbesar kedua dari Variabel empaty
karyawan dituntut untuk trampil dan
mempunyai pengetahuan yang memadai
menanggapi semua keluhan yang ada
pada konsumen.

Untuk peneliti selanjutnya bisa meneliti
kualitas pelayanan, harga terhadap
kepuasan pengguna jasa.
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