DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR.....cciitmmemnsssmmmnnmssssmmmnsssssmmmsnsssssmmssssssssmnsssssssmnanssssssnnnnsss i
ABSTRAK ...ccuiiiirnmnsnnmnnnsssssmmnsssssmmmsssssssmmnsssssssmnsssssssmnsssssssnnsnsssssnnnnnssssnnns iii
DAFTAR ISI...cccuiiimmnmnnsssmmmnnnsssnmmnnsssssmmnnsssssmmnnnsssssmnnnsssssnnnnssssssnsnnsssssnnnnns iv
DAFTAR TABEL ....cotteeeuiimmmemnsssmmmssssssmmmnssssssmmmssssssssnsssssssmnsnssssssnnnnsssssnnnns vii
DAFTAR GAMBAR .....ccciimmmmmmnsmmmmnnssssmmmmmsssssmmmsssssssmnssssssmmnsnssssssnsnnsssssnnnnss iX
DAFTAR RUMUS .....cccuuiimmmnmnssinmmnsssssmmmsnsssssmmssssssssmnsssssssmnsnssssssnsnnsssssnnnnns xi
BAB I PENDAHULUAN......cccctimmmmmnsssmmmmnnsssssmmnnsssssmmsnsssssnmsnssssssnnnsssssnnnnnssns 1
1.1. Latar Belakang......ccccorirmimmimeimeimammammsmmsmesmenenamesnassssssssssasas 1

1.2. Identifikasi Masalah ..........ccccoimmmiimmmsinmesinmsss—n 3

1.3. Rumusan Masalah..........cccoiiiimsinmsnmsins s 4

1.4. Maksud dan Tujuan Penelitian........ccciririrnneimernrnsnenane, 4

1.5. Ruang LingKup.....cccicirmimmimeimeimemmammsmmsmemememamessssssnsass 4

BAB IT GAMBARAN UMUM......cieceeimmmmnmssssnmmnnssssmmmsnsssssnnsnssssssnnnsssssnnnnnssns 6
2.1. Kondisi TranSPOrtasi..ccucssesssesssassassssssssssassnssnsssasssnssnsssnssnnsss 6
2.1.1.  Jaringan Jalan ... 6

2.1.2.  Alur Pelayaran Sungai, Danau dan Penyeberangan................... 6

2.2. Kondisi Wilayah Kajian .......cccccurmemmmsmmmesmmmsimssmmmsmmsemnssnnan 7
2.2.1.  Sarana TranSPOrtaSi.......cc.evieerrirrnirirrnirirr s 7

2.2.2.  Prasarana TranSpPOrtasi ........cccerveuurrrrnnierniniernsrrns e ssanes 15

2.2.3. Produktivitas Angkutan Penyeberangan............ccccceeiiiennniinnenns 25

2.2.4. Jadwal Keberangkatan Angkutan Penyeberangan.................... 27

BAB III KAJIAN PUSTAKA ....cocotmirmumenmammasmassasssssssassassassassasssssnsnssnssnssnsss 29
3.1. Pelayanan PubliK .........cccoicimmmimmmummmesnmesmmesimnssmnsnnesnnsnnan 29

3.2. Pelabuhan Penyeberangan ........c.ciccummesmmmsimmsssmnssnnessnnssnnnnns 31

3.3. Angkutan Penyeberangan........cccoureemsesmnmsssnsssnnssnnnssnnssnnnnns 32

3.4. Standar Pelayanan Minimal Pelabuhan Penyeberangan....32

3.5. Customer Satisfaction Index (CSI).......ccsssmmssrnsssnassrnssnnnnns 33

3.6. Importance Performance Analysis (IPA) .......ccccusmesrmsssnanns 34

3.7. Penjadwalan (Scheduling).........csuiussressrmsssnnssrnsssnassnnssnnnnns 35



BAB IV METODE PENELITIAN......ccoommmmmmmmmmummmnsunmssssnmsssssnsnsssnsnsssnsnnsnnns 36

4.1. Desain Penelitian.........ccoimcimmsimmsinmsinsins s 36
4.2. Sumber Data........cccimmmiimmnins s ———— 38
4.2.1. Data SeKUNEr ........ccvvriiiiiiiiii i s 38
4.2.2.  Data Primer .....ccoviiiiiiiiiiii s 38
4.3. Teknik Pengumpulan Data........ccciiimmmmmnennemmemsmssssaanes 39
4.3.1. Data SeKUNEr ........ccvvriiiiiiiiii s 39
4.3.2.  Data Primer ......coiiiiiiiiiiiiii s 40
4.4. Teknik Analisis Data ........ccoormirminmmsmmmsnmmin s 40
4.4.1.  Atribut Penilaian ..........cooviiiiiiiniiiiii s 40
4.4.2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ...........ccovvviiiiiiiiiiiiiciicccnee, 42
4.4.3. Customer Satisfaction Index (CSI) ......covveeieiiiiiiiiiniieiienne e, 44
4.4.4. Importance Performance Analysis (IPA)......cccocvuuveiiiviiiiennnnnenn, 46
4.4.5. Service QUality (SEIVQUAI) .......c.cuceuuiiiiriiiiiiiiiiiiieeie s eaans 49
4.4.6. Penjadwalan ........coiiiiiiiiii e 49
4.5. Lokasi dan Jadwal Penelitian.........ccoicvmmmimmminmmnnsinnmsnnnans 53
4.5.1.  Lokasi Penelitian........c..ooiieiimiieieeieee e 53
4.5.2.  Jadwal Penelitian..........coooeemmeiiiieiie e 53
BAB V ANALISIS DATA DAN PEMECAHAN MASALAH.......c.ccorummanmanannnnns 55
5.1. Analisis Sampel Pengguna Jasa Pelabuhan
Penyeberangan Air Putih ........c.occciiiiiinnmcinnsinsinnennean, 55
5.1.1. Penentuan Besaran Sampel ...........ccouuiiiiimmeniiiieinniee e 55
5.1.2. Karakteristik Responden............ccoveemeniiiiieiinieiiecrie e 55
5.1.3. Pemberian Kode Atribut (COdiNg).........ccuuuuuueeiieieniiiiieinieenees 60
5.1.4.  Uji Validitas.....cccvuiiiiiieiiie e er s er s er e n e 62
5.1.5.  Uji Reliabilitas .........ooiiememiiieeiee e 66
5.2. Analisis Kepuasan (Kinerja) dan Kepentingan (Harapan)
Pengguna Jasa Pelabuhan Penyeberangan Air Putih......... 66
5.2.1.  Customer Satisfaction Index (CSI) .....ccuuiieerieereernnieeeeeennneneens 66
5.2.2.  Service Quality (SErVQUAl) .....cceuueiiieeenieeieereeee e 69
5.2.3.  Importance Performance Analysis (IPA).......cceeveeeenierieeennnennenns 72



5.3. Analisis Penjadwalan Angkutan Penyeberangan Lintasan

Air Putih — Sungai Selari.....cccocmmrmmrmirinimmmemm. 78

5.3.1.  FOIECASEING .......uceeueiiiiiiriiiiieeiiesesetae et s s s s a e e eas 78
5.3.2. Pola Keberangkatan Pengguna Jasa Angkutan Penyebrangan...82
5.3.3.  Kesenjangan Kapal ........ccooeuiiiiiiiiiiiiccinn e 87
5.3.4.  FreKUBNSI...ccuuiiiiiiiin i 88
5.3.5.  HEGAWAY ceuoveeeeeeeee e 89
5.3.6.  Kemampuan TriP...ccciiiiiieieein s sesesres s s s s ea e e 89
5.3.7. Kebutuhan Angkutan Penyeberangan............ccoccceviiniiincennnnnn. 92
5.3.8. Jadwal Angkutan Penyeberangan.........cccccceeveviiiiiiinniennnennenn, 93
5.4. Usulan Optimalisasi Pelayanan Sisi Darat.........ccccomuimunaanans 95

5.4.1. Pengadaan Informasi Pelayanan Jadwal Kedatangan dan
Keberangkatan Angkutan Penyeberangan..........cc.ccoevvvniennnnen. 96

5.4.2. Pengadaan fasilitas kesehatan dan keselamatan di pelabuhan
peNYEberangan .......cocuv i 96

5.4.3. Penambahan jumlah petugas kebersihan dan Penyusunan

Standar Operasional Prosedur (SOP) Petugas........ccccoovveeennnnnn. 97

5.5. Usulan Optimalisasi Jadwal Angkutan Penyeberangan ... 101

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN......ccccormmummmmmumamasmasnassasssssssnssnnnassas 102

6.1. Kesimpulan........ciccuimiimmimmsnmminmemmssimssssssensssssnsns 102

6.2. Y - | o 103

DAFTAR PUSTAKA ....cotuimummarmamasmasmasmasmassasssssssssssssassassassassasnsssssnssnsnnsnns 105
LAMPIRAN

Vi



Tabel II.1.
Tabel II.2.
Tabel II.3.
Tabel I1.4.
Tabel II.5.
Tabel II.6.
Tabel II.7.
Tabel II.8.

Tabel II.9.
Tabel IV.1.
Tabel 1V.2.
Tabel IV.3.
Tabel IV.4.
Tabel IV.5.

Tabel V.1.

Tabel V.2.

Tabel V.3.

Tabel V.4.

Tabel V.5.

Tabel V.6.

Tabel V.7.

Tabel V.8.
Tabel V.9.

DAFTAR TABEL

Ship Particular KMP. Bahari Nusantara..........ccoevveviiiniicncennen, 8
Ship Particular KMP. Persada Nusantara ........cccceeeevviinincncennnn, 9
Ship Particular KMP. Swarna PUtri........cccooveviiiiiiiniescecenceens 10
Ship Particular KMP. Mutiara Pertiwi IL..........cooveviiiiiiiiiiicienens 11
Ship Particular KMP. Permata Lestari III .......c.cccevvviiiniiiiniennns 12
Ship Particular KMP. Permata Lestari I........c.coovvviiiiiiiiiiiininnns 13
Ship Particular KMP. Swarna Dharma .........c.cceviiiiiiiiiiiiieeens 14
Tabel Produktivitas Angkutan Penyeberangan Lintasan Air

Putih - Sungai Selari Tahun 2015 - 2022.......coeiviiiiiiieiiceieeens 26
Jadwal Keberangkatan Angkutan Penyeberangan...................... 27
SKala LIKert......oceueiiiieiiii i s 42
Pedoman Derajat Hubungan Pearson Correlation ...................... 43
Kriteria Penilaian Satifaction Index ............cccoeovviiivniniiiinnnninnnns 45

Jenis Golongan Kendaraan dan Besaran Satuan Unit Produksi ....50
Rincian Jadwal Penelitian ...........cooviiiiiiiiiiiici v 53
Kode Atribut Pelayanan Pengguna Jasa di Pelabuhan
Penyeberangan Air PUtIN ........cooveoiiie e 60
Skor dan Analisa Korelasi Pearson Pada Kepuasan (Kinerja) dan
Kepentingan (Harapan) Pengguna Jasa ........cccoceevueeeennnnecnnnnennn, 62
Hasil Uji Validitas Atribut Kepuasan (Kinerja) dan Kepentingan

(Harapan) Pengguna Jasa .......ccceeveruirerniniernesennnesennnssesnnesennnns 64
Hasil Uji Reliabilitas Atribut Kepuasan (Kinerja) ..........cccevvuenneees 66
Hasil Uji Reliabilitas Atribut Kepentingan (Harapan)................... 66
Perhitungan Mean Satisfaction Score (MSS) dan Mean

Importance SCOre (MIS) .....oueuuueeieeeeeee e eeee e e 67
Perhitungan Weighting Factor (WF).......cooueeeeoeiieeeeieeeeeenneeeees 68
Perhitungan Weighting Score (WS) .......coeveeeeeieeieeennineseeenneneeees 68

Penentuan Kriteria Customer Satifaction Index Pada

Pelabuhan Penyeberangan Air Putih ..........ccoeoiiiiiiiiiiiiiciieees 69

Vii



Tabel V.10.

Tabel V.11.

Tabel V.12.

Tabel V.13.

Tabel V.14.

Tabel V.15.

Tabel V.16.

Tabel V.17.
Tabel V.18.

Tabel V.19.

Tabel V.20.

Tabel V.21.
Tabel V.22.

Tabel V.23.
Tabel V.24.

Tabel V.25.
Tabel V.26.
Tabel V.27.
Tabel V.28.

Tabel VI.1.

Nilai GAP Setiap Aspek Kepuasan (Kinerja) dan Kepentingan

(Harapan) Pengguna Jasa ........ccceevuiieriiennnesnnsensernss e s eneeeneens 70
Nilai GAP Setiap Atribut Kepuasan (Kinerja) dan Kepentingan

(Harapan) Pengguna Jasa ........cccevvuiieriiennneenisensernse s eneeeneens 70
Tingkat Kesesuaian Kinerja dan Harapan Pengguna Jasa ........... 73

Posisi Atribut Pelayanan Pengguna Jasa Pada Setiap Kuadran ....75
Produktivitas Angkutan Penyeberangan Tahun 2015 - 2022 ....... 78
Tingkat Pertumbuhan Pengguna Jasa Angkutan Penyeberangan
Lintasan Air Putih — Sungai Selari........ccoooviiiiiiiiiiiiccccceeeea 80
Hasil Perhitungan Analisis Produktivitas Angkutan

Penyeberangan Dalam 3 (Tiga) Tahun Berikutnya ...............cu.... 82
Pola Keberangkatan Pengguna Jasa Angkutan Penyeberangan ...82
Persentase Pola Keberangkatan Pengguna Jasa Angkutan
Penyeberangan ..o 85
Pola Keberangkatan Pengguna Jasa Dalam 3 (Tiga) Tahun
BeriKULNYa ..oecee e 86
Pola Keberangkatan Pengguna Jasa Dalam SUP Pada

Masing — Masing Muatan.........ccoceeviiiiiiiniin 86
Pola Keberangkatan Penumpang dan Kendaraan Dalam SUP...... 87
Kapasitas Angkut Angkutan Penyeberangan Lintasan

Air Putih - Sungai Selari .........coooeveeiirieie e 87
Hasil Analisis Lay Over Time Angkutan Penyeberangan.............. 90

Variabel - Variabel Dalam Menentukan Jadwal

Angkutan Penyeberangan...........ccuuoerieieeniniieeeniee e 93
Jadwal Rencana Angkutan Penyeberangan ...........cccceeeeeieennnnnnn. 94
Pola Operasional 7 (Tujuh) Angkutan Penyeberangan................ 95
Pola Operasional 6 (Enam) Angkutan Penyeberangan................ 95
Matriks Peringkatisasi Atribut Berdasarkan Kuadran................... 96

Desain Jadwal Kedatangan Dan Keberangkatan

Angkutan Penyebrangan ...........ccceeoirieieninieeeeie e 102

viii



Gambar II.1.
Gambar II1.2.
Gambar II1.3.
Gambar I1.4.
Gambar II.5.
Gambar II.6.
Gambar I1.7.
Gambar II.8.
Gambar II1.9.

Gambar II.10.
Gambar II.11.
Gambar I1.12.
Gambar II.13.
Gambar II.14.
Gambar II.15.
Gambar II.16.
Gambar I1.17.
Gambar II.18.
Gambar IIL.19.
Gambar II.20.
Gambar IL.21.
Gambar I1.22.
Gambar I1.23.

Gambar I1.24.
Gambar IIL.25.
Gambar II.26.
Gambar I1.27.
Gambar I1.28.

Gambar 1V.1.

DAFTAR GAMBAR

Peta Jaringan Transportasi Kabupaten Bengkalis.................... 7
KMP. Bahari NUSantara ..........cccceevriiiinniniiiinisrenn e 7
KMP. Persada NUsantara........cccceevvvieininininnnnscni s 8
KMP. SWarna PUtri.......cccceeviiiiiniiniiri e 10
KMP. Mutiara Pertiwi IT......cccooviiiiiiiiiiiinncnns 11
KMP. Permata Lestari III........ccovviiininiimiiniinnn s 12
KMP. Permata Lestari I .......ccovviviiiiiiniiiiiiiin s 13
KMP. Swarna Dharma ... 14
DErmaga 1. 15
D7) g 4= o = AP 15
Trestle Dermaga 1.....c.coiiiiiiiiiiiicceic e r e r e e 16
Trestle Dermaga 2.....o.cuevieiiiiiiiiceeiesre s 16
Gedung Terminal.......c.coeviiiii s 17
RUANG TUNGQU ..cuvieiiiieiici e en e e s e s s s en s e s en e 17
Kantin/ Caretaria.......c.cuuuiiiiiiiiiiiiiiii s 18
Jembatan Timbang.......ccuuooiiiriiii e 18
Loket PENUMPANG ....iveeeeiiiieeeee e 19
Tollgate Kendaraan Roda 2 dan Roda 3........cccooeevivecnnneennnn. 19
Tollgate Kendaraan Roda 4 dan Lebih..........cocovviviiiinninnnnnnn. 20
Toilet di Dalam Gedung Terminal..........coooevveiirreeeenieneeeennn. 20
Toilet di Samping MushoIa ..., 21
Lapangan Parkir Pengantar/Penjemput..........cccooeeveiirieennnnnnn. 21
Areal Parkir Siap Muat Kendaraan Roda 2 (Dua) Dan Roda 3

QI = ) O 22
Areal Parkir Siap Muat Kendaraan Roda 4 Dan Lebih ............. 22
MUSROI@. .. ccee e 23
Layout Pelabuhan Penyeberangan Air Putih ...........ccceevinnnneis 24
Fasilitas Sisi Darat Pelabuhan Penyeberangan Air Putih.......... 25
Fasilitas Sisi Laut Pelabuhan Penyeberangan Air Putih ........... 25
Desain Penelitian.........ccvueioiieeriie e 38



Gambar IV.2,
Gambar V.1.
Gambar V.2.
Gambar V.3.
Gambar V.4.
Gambar V.5.
Gambar V.6.
Gambar V.7.
Gambar V.8.
Gambar V.9.

Gambar V.10.

Gambar V.11.
Gambar V.12.
Gambar V.13.
Gambar V.14,

Gambar V.15.
Gambar V.16.

Gambar V.17.
Gambar V.18.

Diagram Kartesius Kuadran ...........cceeeviiiiiieiiiininesnseneeeneeens 48
Proporsi Jenis Kelamin Responden ..........ccooevvvvviiincienncnnnn, 56
Proporsi Usia Responden...........cceveviieiiiiinenieessseneseneeena e 56
Proporsi Pekerjaan Responden ..........cccevvviieiiiiinicnnncneenneen, 57
Proporsi Pendidikan Responden.........cccooeeveviiiiiiiincicncccnne, 58
Proporsi Tingkat Perjalanan (Frekuensi) Responden .............. 58
Proporsi Tujuan Perjalanan Responden ...........cccevvviievniennnnen. 59
Proporsi Tingkat Penggunaan Kendaraan Responden............. 59
Grafik Korelasi Kepuasan dan Kepentingan Responden........... 64

Diagram GAP Setiap Aspek Kepuasan (Kinerja) dan
Kepentingan (Harapan) Pengguna Jasa.......c...ccceeeveienncennnnen. 71
Diagram GAP Setiap Atribut Kepuasan (Kinerja) dan
Kepentingan (Harapan) Pengguna Jasa.......c...ccceeeveienniennnnen. 72

Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA)....75

Grafik Fluktuasi Pengguna Jasa Tahun 2015 — 2022 .............. 79
Grafik Tingkat Pertumbuhan Pengguna Jasa...........cccccevuneeen. 81
Pelayaran Angkutan Penyeberangan Lintasan Air Putih -

10l =TT = 1 o PR 91
Peta Rencana Jalur Evakuasi ...........cceeevviiiniiiiecnnieeeeeeen, 98
Letak Titik Sound (#) Terdengar Lebih Dari 20 dB Dari
Kebisingan Yang Ada ........cooveeemiiiiiiiceeeee e 99
Rencana Desain Ruangan Fasilitas Kesehatan...................... 100
Timer dan Reminder Alert Di Dermaga (Shape Merah)......... 101



Rumus IV.1,
Rumus 1V.2.
Rumus 1IV.3.
Rumus 1IV.4.
Rumus 1V.5.
Rumus 1V.6.
Rumus 1V.7.
Rumus 1IV.8.
Rumus 1V.9.

Rumus IV.10.
Rumus IV.11.
Rumus IV.12.
Rumus IV.13.
Rumus IV.14.
Rumus IV.15.
Rumus 1V.16.
Rumus IV.17.

DAFTAR RUMUS

SIOVIN et 43
Product MOMENL..........cooovvvviiiiiiiiiin et 43
Cronbach’s AIPHa (G) ......coeueeneiiiiiiiiiiie e 44
Mean IMpPOrtance SCOIE...........cuuuuuiirieiiiiierisesisssies s esnaens 45
Mean Satisfaction SCOre.............ovvvviiiiiiiiiiiiiiiiii e 45
WEIGAE FACEOK .......cvneeeiiiiiii ettt 45
WEIGAE SCOME ........ceneeeeiiiiie ettt 45
Customer Satisfaction INGEX .............ccevvivieriiiiiiiiiinniniiinaeens 45
Tingkat Kesesuaian.........cccvviuiiiiiiiiiiiie e e ne e en s 46
Nilai Indikator Kepuasan ........c.cccceeiiiiiiiiiiin e 47
Nilai Indikator Kepentingan .........ccccoeviviiiiiiiii e, 47
SEIVICE QUAIEY ..ceueveraietieiiie it 49
Compounding FACEOK ............ccuuiiiuiieiiiiiisiieetie s ena s 51
Frekuensi... ... 52
HEIAWGY ..ottt s 52
Kemampuan TriP ... 52
Kebutuhan Armada........cceeeooi i 53

Xi


file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032510
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032511
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032512
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032513
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032514
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032515
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032516
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032517
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032518
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032519
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032520
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032521
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032522
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032523
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032524
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032525
file:///D:/DIV%20TRANSDAR/Skripsi/Skripsi/FIX/Skripsi.docx%23_Toc143032526

	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR RUMUS

