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 Pemerintah Indonesia telah menetapkan kebijakan pembatasan mobilisasi 

masyarakat untuk mencegah penyebaran Covid-19. Kebijakan ini 

berdampak pada penurunan jumlah penumpang transportasi umum, 

termasuk penurunan penumpang kapal feri penyebrangan Ketapang–

Gilimanuk. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis tingkat kepuasan 

penumpang terhadap pelayanan pada kapal penyeberangan rute Ketapang–

Gilimanuk pada saat pandemi Covid-19. Analisis dalam penelitian ini 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI). Temuan yang diperoleh pada  penelitian 
adalah nilai CSI yaitu 75,12%, ini mempunyai makna bahwa  penumpang 

jasa kapal penyeberangan umumnya „puas‟ terhadap pelayanan yang 

diberikan. Beberapa atribut perlu dievaluasi dan diperbaiki berdasarkan 

analisis IPA, yaitu: tersedia jaket keselamatan, tersedia perlengkapan P3K, 

tersedia sekoci, tersedia petugas keamanan, tersedia informasi nomor 

pengaduan, tersedia tempat sampah, tersedia toilet, dan tersedia fasilitas 

sirkulasi udara.  
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The Indonesian government has established a policy of limiting community 

mobilization to prevent the spread of Covid-19. This policy decreased the 

number of public transport passengers, including a decrease in ferry 

passengers crossing Ketapang-Gilimanuk. The study assesses user 

satisfaction with the Ketapang-Gilimanuk ferry service during the Covid-19 

pandemic. The analysis methods are the Importance Performance Analysis 

(IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI). The results obtained a CSI 

value of 75.12%, indicating that ferry service users are generally 'satisfied' 

with the quality of service provided. The attributes that need to be 

evaluated and improved based on the IPA analysis are available life 

jackets, first aid kits, lifeboats, security officers, complaint number 
information, trash bins, toilets, and air circulation facilities. 
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1. PENDAHULUAN  

 Pada awal tahun 2020, seluruh dunia dikejutkan oleh munculnya pandemi penyakit 

coronavirus disease 2019 (Covid-19). Covid-19 telah terbukti menyebabkan infeksi pada 

saluran pernapasan, mulai dari gejala flu ringan hingga penyakit pernapasan yang lebih 

parah [1]–[3]. Penyebaran Covid-19 terjadi melalui droplet atau tetesan kecil yang terdapat 

dalam air liur dan cairan tubuh yang dikeluarkan melalui hidung saat seseorang yang 

terinfeksi bersin atau batuk [4]. WHO menyarankan agar pemerintah di seluruh dunia 

menerapkan social distancing dengan standar yang dapat diterima sesuai dengan 

kebutuhan masing-masing negara [5]. Dengan mengacu pada pedoman dari Organisasi 

Kesehatan Dunia (WHO), negara-negara di seluruh dunia menyatakan keadaan darurat 

nasional, dengan menerapkan kebijakan untuk melakukan kegiatan di dalam rumah, 

membatasi pergerakan manusia, melarang pertemuan massal baik di tempat terbuka 

maupun tertutup, serta menutup semua tempat hiburan [6]–[8]. 

 Guna mengurangi penyebaran Covid-19, pemerintah telah menerbitkan regulasi 

berupa Peraturan Menteri Perhubungan No. 18 Tahun 2020 yang mengatur pengendalian 

transportasi sebagai langkah pencegahan penyebaran virus Corona [9]. Peraturan tersebut 

menjelaskan bahwa setiap moda transportasi yang membawa penumpang diperbolehkan 

mengangkut tidak lebih dari 50% dari total kapasitas penumpang  dan memenuhi protokol 

kesehatan yang sudah diamanatkan oleh pemerintah [10]–[12]. Di samping itu, 

Kementerian Perhubungan telah mengeluarkan Surat Edaran yang memuat ketentuan 

bahwa setiap individu yang menggunakan transportasi umum diwajibkan untuk 

menunjukkan bukti sertifikat vaksin dengan minimal satu dosis serta hasil negatif tes PCR 

atau tes cepat antigen [13]. 

 Kebijakan yang diterapkan pemerintah untuk membatasi penyebaran virus Covid-19 

dengan membatasi mobilitas perjalanan masyarakat menyebabkan terjadinya persaingan 

antar jasa transportasi semakin tinggi agar tetap dapat bertahan [14], [15]. Selain itu, 

adanya kebijakan tersebut memungkinkan akan adanya pengaruh besar terhadap jumlah 

penumpang jasa transportasi [16]. Hal ini juga terjadi pada kapal feri penyeberangan 

Ketapang–Gilimanuk yang biasanya selalu ramai digunakan oleh banyak penumpang, pada 

saat PPKM Darurat data rata-rata harian total penumpang turun sebanyak 50,6% dan untuk 

kendaraan turun sebanyak 37,2% [17].  

 Dengan kondisi ini, tingkat pelayanan kapal feri penyeberangan Ketapang–

Gilimanuk sebagai transportasi umum harus lebih dikembangkan dengan baik dan benar 

agar menunjang kenyamanan dan keamanan dari penumpang serta selalu menerapkan 

protokol kesehatan Covid-19 sesuai standar agar tercapainya kepuasan pelanggan [18], 

[19]. Oleh karena itu, diperlukan penelitian untuk menginvestigasi tingkat kepuasan 

penumpang terhadap layanan yang diberikan oleh kapal penyeberangan Ketapang-

Gilimanuk pada saat pandemi Covid-19. 
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2. METODE PENELITIAN  

 Data penelitian ini meliputi data primer dan data sekunder, data primer diperoleh 

secara langsung dari pengguna jasa, yaitu didapat melalui penyebaran kuesioner kepada 

pengguna jasa kapal feri penyeberangan Ketapang-Gilimanuk. Sedangkan data sekunder 

diperoleh melalui literatur-literatur, informasi atau dokumen perusahaan, serta sumber lain 

yang relevan.  

 Kuesioner disusun berdasarkan variabel tingkat pelayanan pada kapal laut dengan 

menggunakan pendekatan pada skala likert. Kuesioner digunakan untuk memperoleh data 

karakteristik responden dan hasil tanggapan atau pendapat dari sikap responden terhadap 

variabel penelitian. Dari hasil data kuesioner dilakukan pengukuran nilai pada kriteria tiap 

atribut yang kemudian dianalisis dengan menggunakan metode IPA dan metode CSI. 

Garis besar skema rancangan penelitian ditunjukkan dalam diagram alir penelitian 

pada Gambar 1. Penelitian dilakukan pada kapal feri penyeberangan Ketapang–Gilimauk 

yang dilakukan pada tanggal 15 Maret–1 April 2022 pada saat PPKM level 2. 

 

Gambar 1. Diagram Alir Penelitian 
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Data karakteristik dan persepsi pengguna jasa didapat melalui pembagian kuesioner 

kepada pengguna jasa kapal feri. Dalam pengukuran persepsi kepuasan pengguna jasa 

kapal feri pada kuesioner, digunakan sebagai acuan pedoman dari Peraturan Menteri 

Perhubungan No. 62 Tahun 2019 tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan 

Penyeberangan dan Permenhub No. PM 18 Tahun 2020 yang mengatur tentang 

Pengendalian Transportasi Dalam Rangka Pencegahan Penyebaran Corona Virus Disease 

2019 (COVID-19). Populasi yang digunakan adalah seluruh pengguna kapal feri yang naik 

dari pelabuhan Ketapang. Rumus Slovin digunakan untuk menentukan jumlah sampel dan 

diperoleh sebanyak 98 sampel. 

Analisis IPA mengukur hubungan persepsi kepentingan dari pengguna jasa dan 

kepuasan pelayanan yang dikenal dengan analisis kuadran. Hasil nilai rata-rata tingkat 

kepentingan dan tingkat kepuasan pengguna disampaikan pada diagram kartesius IPA, 

dengan sumbu Y adalah kepentingan dan sumbu X adalah kepuasan, dan ditunjukkan pada 

Gambar 2. 

(K
ep

en
ti

n
g
an

)   
Kuadran I 

(Paling 
diprioritaskan) 

Kuadran II 

(Pelu 
dipertahankan) 

 

 ̅ 

Kuadran III 

(Prioritas Rendah) 

Kuadran IV 

(Berlebihan) 

 

  ̅     (Kepuasan) 

Gambar 2. Pembagian Kuadran Dalam IPA 
Sumber: Supranto [20] 

 

Penelitian ini menggunakan CSI untuk menilai tingkat kepuasan pengguna secara 

umum dengan memperhitungkan tingkat kepuasan dan kepentingan dari atribut-atribut 

layanan yang diukur. Proses perhitungan dalam metode CSI melibatkan beberapa tahapan. 

Pertama, menghitung MIS (Mean Importance Score) dan MSS (Mean Satisfaction Score). 

Selanjutnya, menghitung WF (Weighted Factor) dengan mengkonversi nilai rata-rata 

tingkat kepentingan menjadi persentase sehingga jumlah total menjadi 100%. Setelah itu, 

menghitung WS (Weighted Score) dengan mengalikan skor rata-rata tingkat kepuasan 

dengan WF. Tahap selanjutnya adalah menghitung WT (Weighted Total) dengan 

menjumlahkan nilai WS dari semua atribut. Terakhir, untuk mendapatkan Satisfaction 

Index, nilai WT dibagi dengan skala likert maksimum yang digunakan, lalu dikalikan 

dengan 100%. 

Penentuan tingkat kepuasan pengguna mengacu pada rentang nilai kepuasan [21], 

ditunjukkan pada Tabel 1. 
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Tabel 1. Kriteria Nilai CSI (Indeks Kepuasan) 

Kriteria CSI Nilai CSI 

Sangat Puas 0,81 – 1,00 

Puas 0,66 – 0,80 

Cukup Puas 0,51 – 0,65 

Kurang Puas 0,35 – 0,50 

Tidak Puas 0,00 – 0,34 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Karakteristik Responden 

Data kuesioner karakteristik pengguna kapal feri ditunjukkan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Data Pengguna Kapal Penyeberangan Ketapang–Gilimanuk 

Kategori Karakteristik Jumlah Bobot 

Umur 17 s.d. 25 Tahun 

26 s.d. 35 Tahun 

36 s.d. 45 Tahun 
46 s.d. 55 Tahun 

Lebih dari 56 Tahun 

24 

40 

30 
16 

0 

22% 

36% 

27% 
15% 

0% 

Jenis Kelamin Laki-laki 

Perempuan 

64 

46 

58% 

42% 

Jenis Pekerjaan PNS/ABRI 

Pegawai swasta 

Wiraswasta 

Petani/Buruh 
Pelajar/Mahasiswa 

Tidak bekerja 

Lainnya 

13 

18 

29 

20 
14 

11 

5 

12% 

16% 

26% 

18% 
13% 

10% 

5% 

Pendapatan Per bulan Kurang dari Rp. 500.000 

Rp. 500.000 s.d. Rp. 1.500.000 

Rp. 1.500.000 s.d. Rp. 3.000.000 

Rp. 3.000.000 s.d. Rp. 4.500.000 
Lebih dari Rp. 4.500.000 

13 

22 

31 

26 
18 

12% 

20% 

28% 

24% 
16% 

Maksud Perjalanan Kantor/Dinas/Bisnis 

Belanja/Berdagang 
Sekolah/Kuliah 

Wisata/Keluarga/Pribadi 

21 

39 
19 

31 

19% 

36% 
17% 

28% 

Frekuensi Perjalanan Sangat jarang (1–3 kali/bulan) 

Jarang (4–6 kali/bulan) 
Sering (7–10 kali/bulan) 

Sangat sering (>10 kali/bulan) 

27 

35 
33 

15 

24% 

32% 
30% 

14% 

 

Tabel 2 menampilkan berapa jumlah dan besarnya persentase untuk masing-masing 

karakteristik pengguna jasa pada setiap kategori yang mana dapat diketahui bahwa 

sebagian besar pengguna kapal feri selama pandemi covid-19 berusia 26–35 tahun, berjenis 

kelamin laki-laki. Pengguna jasa mayoritas adalah wiraswasta berpendapatan per bulan 
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antara Rp. 1.500.000 s.d. Rp. 3.000.000, bermaksud perjalanan untuk belanja/berdagang, 

dan mempunyai frekuensi perjalanan 4-6 kali/bulan. 

3.2. Tingkat Kesesuaian 

Nilai kesesuaian (Tki) didapatkan dari hasil rasio nilai kepuasan terhadap nilai 

kepentingan. Sedangkan hasil analisis tingkat kesesuaian layanan kapal feri penyeberangan 

Ketapang–Gilimanuk ditunjukkan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Tingkat Kesesuaian Kepuasan dan Kepentingan Pelayanan Kapal Feri 

No. Indikator 

Skor 
Tki (%)      

(Xi/Yi) 
Kepuasan Kepentingan 

(Xi) (Yi) 

KESELAMATAN 

1 Tersedianya alat pemadam kebakaran 3,77 4,59 82,18 

2 Tersedianya petunjuk jalur arah evakuasi 3,78 4,67 80,93 

3 Tersedianya jaket keselamatan (life jacket) 3,73 4,77 78,10 

4 Tersedianya sekoci 3,35 4,55 73,45 

5 Tersedianya perlengkapan P3K 3,51 4,51 77,82 

 RATA-RATA KESELAMATAN 78,50 

KEAMANAN 

6 Tersedianya CCTV 3,91 4,57 85,49 

7 Kecukupan tenaga keamanan 3,44 4,53 75,90 

8 Kecukupan informasi alamat pengaduan  3,60 4,52 79,68 
 RATA-RATA KEAMANAN   80,36 

KEANDALAN 

9 Ketetapan/kepastian waktu berangkat dan kedatangan 

kapal laut 

4,02 4,49 89,47 

 RATA-RATA KEANDALAN   89,47 

KENYAMANAN 

10 Ruang penumpang di dalam kapal feri 4,10 4,60 89,13 

11 Tersedianya toilet 3,73 4,80 77,65 

12 Tersedia tempat sampah 3,52 4,65 75,59 

13 Lampu penerangan dengan intensitas cahaya 200 s/d 

300 lux 

3,82 4,79 79,70 

14 Tingkat kebisingan yang disebabkan oleh mesin 

maupun faktor eksternal maksimal 85 dB 

3,87 4,25 91,22 

15 Kecukupan fasilitas ventilasi udara dan pendingin 

ruangan 

3,58 4,55 78,80 

16 Tersedia ruang ibadah 3,77 4,34 87,00 

17 Tersedia kafetaria/kantin 4,03 4,31 93,46 

18 Adanya info larangan merokok di atas kapal feri 3,84 4,57 83,90 

 RATA-RATA KENYAMANAN   84,05 

KEMUDAHAN 

19 Fasilitas naik turun penumpang di atas kapal feri 3,94 4,52 87,12 

20 Adanya informasi mengenai setiap ruangan di atas 

kapal feri 

3,95 4,53 87,35 

21 Adanya informasi setiap ada gangguan perjalanan 

pada kapal feri 

3,76 4,61 81,66 

 RATA-RATA KEMUDAHAN   85,38 

KESETARAAN 

22 Tersedianya tempat tidur prioritas untuk penumpang 

difabel 

3,40 4,33 78,57 

23 Tersedianya fasilitas bagi penumpang difabel  3,80 4,46 85,13 
  

RATA-RATA KESETARAAN 

   

81,85 
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PROTOKOL KESEHATAN 

24 Aturan penumpang wajib memakai masker di atas 

kapal feri 

3,85 4,34 88,68 

25 Penerapan physical distancing 3,68 4,28 85,99 

26 Petugas memastikan pemakaian masker dan 

penerapan physical distancing 

3,66 4,26 85,93 

27 Petugas memastikan jumlah penumpang sesuai 

kapasitas yang ditentukan selama Covid-19 

3,90 4,33 90,13 

28 Pengecekan suhu penumpang secara periodik di atas 

kapal feri 

3,55 4,30 82,66 

29 Tersedianya informasi call center fasilitas kesehatan 

di atas kapal 

3,63 4,26 85,07 

30 Aturan penumpang wajib menunjukkan sertifikat 

vaksin minimal dosis satu 

4,26 4,43 96,30 

 RATA-RATA PROTOKOL KESEHATAN   87,82 

 RATA-RATA TINGKAT KESESUAIAN   83,86 

Tabel 3 menjelaskan besarnya persentase tingkat kesesuaian dari tiap-tiap atribut 

pelayanan. Dapat diketahui bahwa tingkat kesesuaian keselamatan sebesar 78,50%, tingkat 

kesesuaian keamanan 80,36%, tingkat kesesuaian keandalan sebesar 89,47%, tingkat 

kesesuaian kenyamanan sebesar 84,05%, tingkat kesesuaian kemudahan sebesar 85,38%, 

tingkat kesesuaian kesetaraan 81,85%, dan untuk tingkat kesesuaian protokol kesehatan 

sebesar 87,82%. Menurut Wibowo, dkk. (2018) kriteria penilaian tingkat kesesuaian yaitu 

>100% menunjukkan bahwa pelayanan amat memuaskan, 100% menunjukkan bahwa 

pelayanan sudah memuaskan, 66-99% menunjukkan pelayanan kurang memuaskan, 33-

65% menunjukkan bahwa pelayanan tidak memuaskan, dan 0-32% menunjukkan 

pelayanan sangat tidak memuaskan. Nilai keseluruhan rata-rata tingkat kesesuaian pada 

penelitian ini adalah 83,86%. Nilai ini masuk dalam kategori nilai dengan rentang 66-99% 

yang menunjukkan pelayanan kurang memuaskan. Hal ini disebabkan karena atribut 

pelayanan dianggap penting oleh pengguna, namun pelayanan yang diberikan kurang 

maksimal. 

3.3. Analisis IPA  

Hasil analisis pada metode ini mengacu pada nilai kepuasan dan nilai kepentingan 

berdasarkan Tabel 3 yang kemudian ditampilkan dalam bentuk diagram kartesius. Nilai 

pembatas kuadran sesuai dengan nilai rata-rata tingkat kepuasan (Xi) adalah 3,76 dan nilai 

rata-rata tingkat kepentingan (Yi) adalah 4,49. Skor rata-rata 30 atribut pelayanan dalam 

penelitian ini disajikan dalam diagram kartesius IPA yang ditunjukkan pada Gambar 2. 

Sesuai dengan hasil dengan menggunakan metode IPA, seluruh atribut pelayanan yang 

termasuk dalam kuadran I diprioritaskan untuk ditinjau lebih lanjut dan diperbaiki.  

Atribut-atribut layanan yang termasuk dalam kuadran I meliputi ketersediaan jaket 

keselamatan (life jacket), ketersediaan perlengkapan P3K, ketersediaan sekoci, 

ketersediaan informasi nomor pengaduan, ketersediaan petugas keamanan, ketersediaan 

toilet, ketersediaan tempat pembuangan sampah, dan kecukupan fasilitas ventilasi udara 

dan pendingin ruangan. 
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Gambar 2. Diagram Kartesius IPA 

Ketepatan waktu keberangkatan dinilai puas oleh pengguna, di mana atribut ini masuk 

pada kuadran II, artinya atribut ini mempunyai kepentingan tinggi dan berkinerja baik. 

Penelitian Febrianti [22] di penyeberangan Singkil-Pulau Banyak, pengguna menilai tidak 

puas atas atribut ini. 

3.4. Analisis CSI 

Perhitungan CSI dilakukan dengan menggunakan MIS dan MSS pada setiap atribut, 

hasil penentuan nilai CSI disampaikan pada Tabel 4. 

Tabel 5. Penentuan Nilai CSI (Customer Satisfaction Index) 

No. Indikator MIS MSS WF WS 

 KESELAMATAN 

1 Tersedianya alat pemadam kebakaran 4,59 3,77 3,41 12,86 

2 Tersedianya petunjuk jalur evakuasi 4,67 3,78 3,47 13,12 

3 Tersedianya jaket keselamatan (Life Jacket) 4,77 3,73 3,54 13,21 

4 Tersedianya sekoci 4,55 3,35 3,38 11,31 

5 Tersedianya perlengkapan P3K 4,51 3,51 3,35 11,75 

  KEAMANAN 

6 Tersedianya CCTV 4,57 3,91 3,39 13,27 

7 Tersedianya petugas keamanan 4,53 3,44 3,36 11,55 

8 Tersedianya nomor pengaduan  4,52 3,60 3,35 12,07 

 KEANDALAN 

9 
Ketetapan/kepastian waktu berangkat dan kedatangan 
kapal laut 

4,49 4,02 3,33 13,40 

 KENYAMANAN 

10 Ruang penumpang di dalam kapal feri 4,60 4,10 3,41 14,00 

11 Tersedianya toilet 4,80 3,73 3,56 13,28 

12 Tersedia tempat sampah 4,65 3,52 3,46 12,16 

13 Lampu penerangan dengan intensitas cahaya 200 s/d 300 

lux 

4,79 3,82 3,56 13,58 
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14 Tingkat kebisingan dari suara mesin maupun faktor luar 

tidak melebihi 85 dB 

4,25 3,87 3,15 12,21 

15 Tersedianya fasilitas sirkulasi udara, seperti AC/kipas 

angin/ventilasi udara 

4,55 3,58 3,37 12,09 

16 Tersedia ruang ibadah 4,34 3,77 3,22 12,14 

17 Tersedia kafetaria/kantin 4,31 4,03 3,20 12,88 

18 Adanya info larangan merokok di atas kapal feri 4,57 3,84 3,39 13,02 

 KEMUDAHAN 

19 Fasilitas naik turun penumpang di atas kapal feri 4,52 3,94 3,35 13,20 

20 Adanya informasi mengenai setiap ruangan di atas kapal 

feri 

4,53 3,95 3,36 13,29 

21 Adanya informasi setiap ada gangguan perjalanan pada 

kapal feri 

4,61 3,76 3,42 12,88 

 KESETARAAN 

22 Tersedianya tempat tidur prioritas untuk penumpang 

difabel 

4,33 3,40 3,21 10,92 

23 Tersedianya fasilitas bagi penumpang difabel (seperti 

kursi roda) 

4,46 3,74 3,31 12,38 

 PROTOKOL KESEHATAN 

24 Aturan penumpang wajib memakai masker di atas kapal 

feri 

4,34 3,85 3,22 12,38 

25 Penerapan physical distancing 4,28 3,68 3,18 11,70 

26 Petugas memastikan pemakaian masker dan penerapan 

physical distancing 

4,26 3,66 3,17 11,60 

27 Petugas memastikan jumlah penumpang sesuai kapasitas 

yang ditentukan selama Covid-19 

4,33 3,90 3,21 12,53 

28 Pengecekan suhu penumpang secara periodik di atas 

kapal feri 

4,30 3,55 3,19 11,35 

29 Tersedianya informasi call center fasilitas kesehatan di 

atas kapal 

4,26 3,63 3,17 11,48 

30 Aturan penumpang wajib menunjukkan sertifikat vaksin 

minimal dosis satu 

4,43 4,26 3,29 14,01 

  JUMLAH 134,71 112,68 100  

  Weighted Total (WT)    375,60 

  CSI    75,1% 

Diperoleh nilai CSI sebesar 75,12%. Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan indeks 

kepuasan berkisar antara 0,66–0,80 yang artinya seluruh pengguna jasa kapal feri 

penyeberangan Ketapang–Gilimanuk merasa “puas” dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan. Dengan hasil ini berarti pelayanan yang dirasakan oleh pengguna jasa sudah 

baik, namun penyedia jasa kapal feri tetap perlu melakukan peningkatan pelayanan secara 

bertahap agar ke depannya pelayanan yang diberikan dapat lebih baik lagi sesuai dengan 

harapan pengguna jasa. Kualitas layanan perlu terus ditingkatkan untuk mencapai 

kepuasan pelanggan atau pengguna [23]. Sedangkan menurut Carlson dan O‟cass [24] 

mengedepankan pentingnya pendekatan evaluasi mutu pelayanan untuk menjalin hubungan 

baik dengan pelanggan. Peneliti lain, Siffredi dan Vilches [25] mengatakan bahwa  

identifikasi atribut, ekspektasi pelanggan dan perencanaan program yang perlu dilakukan 

untuk mencapai kepuasan pelanggan. Manajemen penyedia jasa kapal feri dituntut untuk 

terus meningkatkan kualitas layanan sehingga dapat menaikkan nilai CSI yang 75,12%. 

Terutama atribut-atribut pada kuadran I perlu diperbaiki. 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis data penelitian, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pengguna 

jasa kapal feri adalah laki-laki (58%) dengan usia dominan antara 26-35 tahun (36%). 

Sebanyak 26% dari responden bekerja sebagai wiraswasta dan sekitar 28% memiliki 

pendapatan bulanan sebesar Rp. 1.500.000 hingga Rp. 3.000.000. Tujuan perjalanan utama 

adalah untuk belanja/berdagang (36%), dengan frekuensi perjalanan sebanyak 4-6 kali 

dalam sebulan (32%). 

Namun, ada beberapa aspek layanan yang dinilai kurang memuaskan dan 

membutuhkan perbaikan, seperti ketersediaan jaket keselamatan (life jacket), sekoci, 

perlengkapan P3K, kecukupan petugas keamanan, informasi nomor pengaduan, tempat 

sampah, serta toilet dan fasilitas fasilitas ventilasi udara dan pendingin ruangan. Meskipun 

begitu, tingkat kepuasan pengguna berdasarkan nilai CSI yaitu 75,12%, menunjukkan 

bahwa penumpang kapal penyeberangan puas dengan layanan yang didapatkan. Tantangan 

yang dihadapi penyedia jasa adalah meningkatkan nilai CSI agar mencapai tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi, seperti kategori "sangat puas" dengan CSI di atas 0,80. 
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