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Abstract: This study aims to analyze the effect of promotion, accessibility, and 

service quality on the satisfaction of Kempang ferry service users in Degong 

Village, Karimun Regency. The approach used is quantitative with a survey 

method through a questionnaire distributed to 133 respondents who are users of 

the Kempang service. The data were analyzed using multiple linear regression 

analysis with the help of IBM SPSS software version 29. The results show that 

simultaneously, the three independent variables (promotion, accessibility, and 

service quality) have a significant effect on user satisfaction with an Adjusted R 

Square of 0.816, meaning that 81.6% of the variation in satisfaction can be 

explained by the combination of these three variables, with the remaining 18.4% 

explained by other factors not examined in this study. However, partially, only 

service quality had a positive and significant effect on satisfaction, while 

promotion and accessibility did not show a significant effect. This indicates that 

reliable, responsive, and safe service quality is a key factor in shaping user 

satisfaction. This study provides managerial implications that satisfaction 

improvement can be optimized through continuous service quality 

improvement. 

Keywords: Promotion, Accessibility, Service Quality, Satisfaction, Ferry Services  
 

 

Pendahuluan 

Indonesia sebagai negara kepulauan terbesar menghadapi tantangan signifikan 

dalam penyediaan transportasi laut yang andal, khususnya di daerah terpencil. Kondisi 

geografis Kepulauan Riau dengan 2.011 pulau (Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi 

Kepulauan Riau, 2025) menuntut adanya layanan penyeberangan yang terjangkau dan 

dapat diakses. Desa Degong, Kabupaten Karimun, menjadi contoh nyata di mana 

masyarakat sebelumnya mengalami kesulitan untuk menyeberang ke Desa Lebuh yang 

merupakan desa penghubung dengan desa-desa lain dan kecamatan di wilayah tersebut 

tempat layanan puskesmas dan pusat kegiatan ekonomi berada. Tidak adanya jasa 

alternatif lain untuk mengangkut kendaraan, ditambah dengan tidak tersedianya ojek atau 

penyewaan motor di Lebuh, menyebabkan masyarakat sulit mengakses layanan kesehatan, 

bekerja, atau keperluan lainnya. 

Kehadiran jasa penyeberangan Kempang pada Oktober 2024 menjadi solusi vital 

dengan menawarkan jadwal rutin (06.45-18.00), kemampuan mengangkut kendaraan 

(motor hingga mobil pickup), dan tarif terjangkau. Layanan ini telah memberikan dampak 

positif terhadap mobilitas dan aktivitas ekonomi lokal, bahkan memunculkan aktivitas baru 
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seperti penjual sayur dari desa lain yang datang ke Degong. Namun, berdasarkan pra-

survei, tingkat kepuasan pengguna belum optimal karena masih ditemukan berbagai 

masalah operasional yang mengindikasikan kesenjangan antara harapan dan layanan yang 

diterima. 

Permasalahan promosi terlihat dari distribusi brosur yang tidak merata dan 

keterbatasan akses masyarakat terhadap media sosial pengelola, menyebabkan informasi 

jadwal dan tarif tidak tersebar luas. Dari sisi aksesibilitas, terdapat ketimpangan jarak 

tempuh antar kampung di Desa Degong, dengan kondisi jalan yang sering tergenang saat 

pasang serta keterbatasan transportasi penghubung seperti ojek yang tidak terorganisir. 

Sementara itu, kualitas pelayanan masih menghadapi kendala dalam responsivitas awak 

kapal, keandalan teknis kendaraan yang pernah mengalami kerusakan di tengah operasi, 

dan kelengkapan fasilitas penumpang yang kurang memadai saat hujan. 

Secara teoritis, penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang inkonsistensi mengenai 

pengaruh variabel-variabel kunci terhadap kepuasan. Terutama variabel kualitas 

pelayanan, sedangkan penelitian yang mengkaji variabel promosi dan aksesibilitas dalam 

layanan jasa penyeberangan masih sangat terbatas. Penelitian oleh Nizwar et al. (2024) dan 

Rachman et al. (2024) menemukan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna jasa, sementara Lestariningsih et al. (2023) justru menyatakan kualitas 

pelayanan tidak ada pengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna jasa. Azizul et al. 

(2023) mengonfirmasi aksesibilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang, 

dan penelitian oleh Rovino (2022) dan Paludi et al. (2018) menunjukkan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. Kontradiksi temuan khususnya 

pada variabel kualitas pelayanan ini mengindikasikan bahwa pengaruh variabel-variabel 

tersebut sangat kontekstual dan bergantung pada karakteristik layanan serta pengguna, 

menciptakan gap literatur yang perlu diisi. 

Permasalahan penelitian ini adalah belum diketahui secara empiris variabel mana 

yang paling dominan memengaruhi kepuasan pengguna jasa penyeberangan Kempang, 

serta belum adanya pembuktian empiris untuk menjawab perbedaan hasil penelitian 

terdahulu dalam konteks layanan penyeberangan skala mikro di daerah terpencil. 

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji 

pengaruh promosi, aksesibilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa 

penyeberangan Kempang di Desa Degong, Kabupaten Karimun. Urgensi penelitian terletak 

pada kebutuhan evaluasi terhadap layanan transportasi mikro pertama di daerah terpencil 

untuk memastikan keberlanjutan operasional, serta untuk mengisi kesenjangan literatur 

yang signifikan di bidang transportasi laut skala mikro. 

Metodologi 

Jenis dan Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif untuk 

menguji hubungan antara variabel independen (promosi, aksesibilitas, kualitas pelayanan) 

dan variabel dependen (kepuasan pengguna jasa). Pengumpulan data dilakukan dengan 

instrumen penelitian melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna jasa Kempang. 

Analisis data dilakukan dengan teknik regresi linear berganda, analisisnya melibatkan 
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teknik kuantitatif atau statistik untuk memverifikasi hipotesis yang telah dirumuskan 

dengan menggunakan software IBM SPSS versi 29 untuk menguji pengaruh parsial dan 

simultan variabel independen terhadap kepuasan pengguna jasa (Sugiyono, 2023). 

 

Instrumen dan Teknik Analisis Data 

Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert 5 poin (1 = 

Sangat Tidak Setuju hingga 5 = Sangat Setuju). Kuesioner terdiri dari 34 butir pernyataan 

yang terbagi dalam empat variabel: promosi (10 butir), aksesibilitas (8 butir), kualitas 

pelayanan (10 butir), dan kepuasan (6 butir). Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk 

memastikan keakuratan dan konsistensi instrumen (Ghozali, 2021). Analisis data meliputi 

statistik deskriptif, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), 

serta uji hipotesis menggunakan uji t (parsial) dan uji F (simultan) dan koefisien determinasi 

(𝑅2). 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah seluruh masyarakat Desa Degong berusia 15–55 tahun 

yang pernah menggunakan jasa Kempang, dengan total 260 orang. Sampel diambil 

menggunakan rumus Isaac and Michael dengan tingkat signifikansi 10% dan margin of 

error 5%, menghasilkan 133 responden. Teknik pengambilan sampel adalah purposive 

sampling dengan kriteria: (1) warga Desa Degong usia 15–55 tahun, (2) pernah 

menggunakan jasa Kempang minimal satu kali, (3) bersedia menjadi responden. 

Prosedur Penelitian 

Prosedur penelitian dimulai dengan observasi awal dan pra-survei, dilanjutkan 

penyusunan instrumen berdasarkan tinjauan pustaka. Kuesioner disebarkan secara daring 

dan luring, kemudian data yang terkumpul diolah dan dianalisis secara bertahap: uji 

validitas-reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, dan pengujian hipotesis. Seluruh 

proses dilakukan dengan menjaga prinsip etika penelitian. 

 

Result  

Uji Statistik Deskriptif 
Tabel 1. Uji Statistik Deskriptif 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 
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Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif dari 133 responden, dapat dijelaskan 

bahwa tanggapan pengguna terhadap variabel-variabel penelitian menunjukkan pola yang 

konsisten dan informatif. Variabel kepuasan pengguna mencatat rata-rata tertinggi (4,42 per 

butir) dengan standar deviasi terendah (2,90), yang mengindikasikan bahwa terdapat 

kesepakatan kuat di antara responden mengenai tingkat kepuasan yang tinggi terhadap 

layanan Kempang. Di antara ketiga variabel independen, kualitas pelayanan meraih skor 

rata-rata tertinggi (4,25), diikuti oleh promosi (4,19), dan aksesibilitas (4,02).  

Meskipun kualitas pelayanan dinilai paling baik, standar deviasi yang relatif tinggi 

(5,42) mencerminkan variasi pengalaman atau ekspektasi yang beragam di kalangan 

pengguna. Sementara itu, aksesibilitas tidak hanya memperoleh rata-rata terendah, tetapi 

juga mencatat standar deviasi tertinggi (5,33), yang menunjukkan bahwa persepsi terhadap 

kemudahan akses masih sangat bervariasi dan tidak merata di antara responden, 

kemungkinan disebabkan oleh perbedaan kondisi geografis atau ketersediaan infrastruktur 

pendukung.  

Secara keseluruhan, temuan statistik deskriptif ini memperkuat bahwa layanan 

Kempang telah memenuhi harapan pengguna, dengan kualitas pelayanan sebagai faktor 

utama yang didukung oleh penilaian positif terhadap promosi, sedangkan aspek 

aksesibilitas masih memerlukan intervensi lebih lanjut untuk menciptakan pengalaman 

yang lebih setara dan terpadu bagi seluruh pengguna. 

 

Uji Kualitas Data 
1. Uji Validitas 

Tabel 2. Uji Validitas 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 
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Seluruh item pernyataan memiliki nilai signifikansi yang memenuhi syarat dan 

koefisien korelasi yang lebih besar dari 0,1703. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

seluruh instrumen yang digunakan telah valid dan memiliki ketepatan yang tinggi dalam 

mengukur variabel penelitian sehingga layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

 
2. Uji reabilitas 

Tabel 3. Uji Reabilitas 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 

Hasil uji reabilitas menunjukkan bahwa keseluruhan variabel memiliki nilai Alpha 

Cronbach’s lebih besar dari 0.70. Maka variabel promosi (X1), Aksesibilitas (X2), Kualitas 

Pelayanan (X3) dan Kepuasan(Y) dalam penelitian ini dinyatakan sangat reliabel. Hal ini 

menunjukkan bahwa kuesioner tersebut memiliki tingkat stabilitas yang baik dan layak 

digunakan untuk analisis lebih lanjut, Nunnally dalam (Ghozali, 2021). 

 

Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Tabel 4. Uji Normalitas 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 

Berdasarkan hasil pengujian normalitas, didapatkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) 

sebesar 0,200. Mengingat nilai tersebut > 0,05, maka dapat dipastikan bahwa data residual 

memiliki distribusi yang normal. Dengan terpenuhinya asumsi ini, model regresi telah 

memenuhi syarat untuk dilanjutkan ke tahapan pengujian hipotesis. 
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2. Uji Multikolinieritas 
Tabel 5. Uji Multikolinieritas 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas mengonfirmasi bahwa seluruh variabel 

independen pada model ini terbebas dari masalah korelasi yang serius antarvariabel. Hal 

ini dibuktikan dengan perolehan nilai Tolerance yang secara konsisten berada di atas 0,10, 

serta nilai VIF yang jauh di bawah angka 10, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

indikasi masalah multikolinearitas. Dengan demikian, asumsi tidak adanya 

multikolinearitas terpenuhi dan model layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 6. Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 

Berdasarkan pada tabel 6, bisa dilihat bahwa nilai signifikansi (Sig.) dari masing-

masing variabel bebas adalah, variabel Promosi dengan skor Sig. 0,766 (> 0,05), variabel 

Aksesibilitas dengan skor Sig. 0,744 (> 0,05) dan variabel Kualitas Pelayanan dengan skor 

Sig. 0,066 (> 0,05). Karena semua skor signifikansi variabel independen besar dari 0,05, 

Maka, tidak terdapat bukti statistik yang menunjukkan adanya heteroskedastisitas dalam 

model regresi. Sehingga, asumsi homoskedastisitas terpenuhi dan model regresi pantas 

digunakan untuk analisis selanjutnya. 
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4. Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 7. Uji Regresi Linier Berganda 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 

Melalui pengolahan data menggunakan program SPSS, diperoleh persamaan regresi 

berganda sebagai berikut: 

 
Y = 5,906 - 0,001 (X1) - 0,056 (X2) + 0,528 (X3) + e 

Berdasarkan hasil regresi, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Promosi (X₁) memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pengguna jasa Kempang. Setiap peningkatan satu unit dalam promosi justru 

menurunkan kepuasan sebesar 0,1%. 

b. Aksesibilitas (X₂) juga menunjukkan pengaruh negatif dan tidak signifikan. 

Peningkatan satu unit dalam aksesibilitas menyebabkan penurunan kepuasan sebesar 

5,6%. 

c. Kualitas Pelayanan (X₃) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Setiap peningkatan satu unit dalam kualitas pelayanan meningkatkan 

kepuasan sebesar 52,8%. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

faktor yang paling dominan dalam membentuk kepuasan pengguna jasa 

penyeberangan Kempang. 

Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji-T) 
Tabel 8. Uji Parsial 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 
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Hasil pengujian parsial (t-test) menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X₃) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa penyeberangan Kempang, 

dengan nilai t-hitung sebesar 15,005 > t-tabel 1,978 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Di sisi 

lain, variabel promosi (X₁) tidak memiliki pengaruh signifikan karena t-hitung -0,028 < t-

tabel 1,978 dan nilai signifikansi 0,977 > 0,05. Sementara itu, variabel aksesibilitas (X₂) juga 

tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan, dengan t-hitung -1,634 < t-tabel 1,978 dan 

nilai signifikansi 0,105 > 0,05. Dengan demikian, dari ketiga variabel independen, hanya 

kualitas pelayanan yang secara signifikan memengaruhi kepuasan pengguna jasa 

Kempang. 

 

2. Uji Simultan (Uji-F) 

Tabel 9. Uji Simultan 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 

Berdasarkan Tabel 7, didapat skor F-hitung sebesar 196,543 dengan signifikansi 0,000 

(< 0,05). Dikarenakan skor signifikansi kecil dari 0,05, sehingga H₀ ditolak dan H₄ diterima. 

Hasil ini memperlihatkan bahwa minimal satu dari ketiga variabel bebas memberikan 

dampak nyata terhadap kepuasan pengguna jasa. Dengan kata lain, keseluruhan variabel 

bebas tersebut secara bersama-sama mampu menjelaskan perubahan yang terjadi pada 

kepuasan pengguna jasa, sehingga model regresi yang digunakan dinyatakan pantas dan 

valid dalam menerangkan hubungan tersebut. Hasil ini memperkuat kesimpulan bahwa 

upaya peningkatan kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui pendekatan yang 

terintegrasi antara aspek promosi, aksesibilitas, dan kualitas pelayanan. 

 

3. Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 

 

Sumber: Diproses dengan SPSS 29 (2026) 
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Hasil uji memperlihatkan skor Adjusted R Square sebesar 0,816. Dengan demikian 

berarti bahwa variabel-variabel independen dalam penelitian ini yaitu Promosi, 

Aksesibilitas, dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi 

dalam Kepuasan Pengguna jasa sebesar 81,6%. Dengan kata lain, kontribusi ketiga faktor 

tersebut terhadap tingkat kepuasan pelanggan tergolong sangat kuat. Sisa senilai 18,4% 

diterangkan oleh faktor-faktor lain di luar model yang diteliti dalam penelitian ini, mungkin 

seperti variabel harga, variabel fasilitas, dan variabel kepercayaan seperti yang telah 

digunakan pada penelitian sebelumnya. 

 

Diskusi  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan satu-satunya 

variabel yang berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pengguna jasa 

penyeberangan Kempang di Desa Degong Kabupaten Karimun. Temuan ini konsisten 

dengan teori Expectancy-Disconfirmation Theory (EDT) oleh oliver, di mana kinerja aktual 

layanan (kualitas pelayanan) menjadi faktor penentu utama dalam pembentukan kepuasan 

pengguna (Schiebler et al., 2025). Dalam konteks Kempang, aspek seperti daya tanggap awak 

kapal, keandalan operasional, jaminan keamanan, dan empati telah memenuhi bahkan 

melampaui harapan pengguna, sehingga menciptakan tingkat kepuasan yang tinggi. 

Di sisi lain, promosi tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Hal ini dapat dijelaskan oleh karakteristik unik layanan Kempang yang beroperasi dalam 

kondisi monopoli di daerah terpencil. Sebagai satu-satunya layanan penyeberangan yang 

mampu mengangkut kendaraan, pengguna tidak memiliki alternatif lain. Promosi dalam 

konteks ini lebih berfungsi sebagai pemenuhan hak informasi dasar, bukan sebagai alat 

untuk memengaruhi kepuasan. Selain itu, keterbatasan akses masyarakat terhadap media 

sosial dan distribusi brosur yang tidak merata mengurangi efektivitas promosi sebagai 

faktor penentu kepuasan. 

Aksesibilitas juga terbukti tidak signifikan memengaruhi kepuasan pengguna. 

Temuan ini berbeda dengan penelitian di pelabuhan besar seperti Azizul et al. (2023), yang 

menyatakan aksesibilitas sebagai faktor kritis. Di Desa Degong, masyarakat telah lama 

beradaptasi dengan kondisi geografis yang menantang, sehingga keterbatasan akses 

dianggap sebagai hal yang wajar. Kualitas pelayanan yang tinggi mampu mengimbangi 

keterbatasan akses, sehingga aspek ini tidak menjadi penentu utama kepuasan. 

Secara simultan, ketiga variabel (promosi, aksesibilitas, dan kualitas pelayanan) 

bersama-sama mampu menjelaskan 81,6% variasi kepuasan pengguna (Adjusted R² = 

0,816). Namun, dominasi kualitas pelayanan dalam model ini menunjukkan mekanisme 

kompensasi, di mana performa layanan yang unggul dapat mengimbangi kelemahan pada 

aspek promosi dan aksesibilitas. Temuan ini memperkuat argument bahwa dalam konteks 

layanan transportasi mikro di daerah terpencil, kualitas pelayanan adalah faktor kunci yang 

harus dipertahankan dan ditingkatkan untuk memastikan kepuasan pengguna. 
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Simpulan 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa dari ketiga variabel yang diuji, hanya kualitas 

pelayanan yang berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pengguna jasa 

penyeberangan Kempang di Desa Degong, Kabupaten Karimun. Sementara itu, promosi 

dan aksesibilitas tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Secara simultan, ketiga 

variabel mampu menjelaskan 81,6% variasi kepuasan pengguna, dengan kualitas pelayanan 

sebagai faktor dominan.  

Implikasi praktis dari penelitian ini adalah pentingnya bagi pengelola Kempang 

untuk terus memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan, terutama pada aspek daya 

tanggap, keandalan operasional, dan fasilitas pendukung. Sementara itu, promosi dan 

aksesibilitas dapat ditingkatkan sebagai bagian dari tanggung jawab sosial dan layanan 

dasar, meskipun tidak menjadi fokus utama dalam strategi peningkatan kepuasan. 

Keterbatasan penelitian meliputi fokus pada satu lokasi layanan, penggunaan data 

cross-sectional, serta tidak memasukkan variabel moderasi seperti harga atau loyalitas. 

Disarankan untuk penelitian mendatang melakukan studi serupa di lokasi berbeda, 

menambahkan variabel mediasi, atau menggunakan pendekatan mixed-methods untuk 

memperdalam analisis. 
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