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ABSTRAK 

Pelabuhan Kamal-Madura merupakan pelabuhan penyeberangan ASDP 

(Angkutan Sungai, Danau Dan Penyeberangan)  yang ada di Kabupaten 

Bangkalan-Madura dimana sebelum beroperasinya Jembatan Suramadu pada tahun 

2009 pelabuhan tersebut menjadi satu-satunya pelabuhan penyeberangan 

menggabungkan antara Pulau Madura, beroperasinya Jembatan Suramadu 

berdampak pada kinerja Pelabuhan Kamal-Madura, salah satunya penurunan 

vitalitas kawasan seperti kondisi jalan yang rusak, beberapa kantin yang sudah 

lama tidak beroperasi.  

Dengan adanya penurunan aktivitas penyeberangan di Pelabuhan Kamal-

Madura, maka banyak juga penurunan aktivitas pedagang, industri kecil, dan 

angkutan umum. Sebagai perusahaan yang menawarkan jasa transportasi, 

Pelabuhan Kamal-Madura harus memiliki kualitas pelayanan yang baik agar dapat 

terus berkembang, dengan mengukur  tingkat kepuasan atau persepsi penumpang 

terhadap kualitas pelayanan sangat bermanfaat bagi pengelola atau pengurus 

pelabuhan untuk mengetahui komponen mana yang harus diperbaiki dan 

ditingkatkan kualitasnya. Peneliti menggunakan metode IPA (Importance 

Perfomance Analysis), metode ini berfungsi untuk mengukur tingkat kualitas jasa 

pada suatu perusahaan dan prioritas-prioritas manakah yang harus dipertahankan 

agar kinerja perusahaan sesuai dengan harapan konsumen.  

Hasil dari penelitian ini hasil dari penelitian menunjukkan bahwa nilai mean 

jawaban kepuasan responden sebesar 51,52 persen yang dapat disimpulkan bahwa 

tingkat kepuasan penumpang di Pelabuhan Kamal-Madura yaitu biasa saja yaitu 

antara puas dan tidak puas dari pelayanan fasilitas  pelabuhan karena persentase 

<60 persen. Dan beberapa prioritas yang harus dipertahankan seperti petugas 

sopan santun, petugas membantu penumpang dengan baik, dan petugas mampu 

berkomunikasi dengan baik.  

Kata kunci : Pelabuhan Kamal-Madura, Kepuasan Penumpang, Metode IPA   
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ABSTRACT 

Kamal-Madura Port is an ASDP (River, Lake and Ferry Transport) ferry port 

in Bangkalan-Madura Regency where before the operation of the Suramadu Bridge 

in 2009 the port was the only crossing port connecting Madura Island, the operation 

of the Suramadu Bridge has an impact on the performance of the Kamal-Madura 

Port, one of which is a decrease in the vitality of the area such as damaged road 

conditions, several canteens that have not been operating for a long time.  

With the decrease in ferry activities at the Kamal-Madura Port, there has also 

been a decrease in the activities of traders, small industries and public 

transportation. As a company that offers transportation services, Kamal-Madura 

Port must have good service quality so that it can continue to grow, by measuring 

the level of satisfaction or passenger perceptions of service quality it is very useful 

for port managers or administrators to find out which components need to be 

improved and quality improved. Researchers use the IPA method(Importance 

Perfomance Analysis), This method serves to measure the level of service quality in 

a company and which priorities must be maintained so that the company's 

performance is in line with consumer expectations.  

The results of this studyThe results of the study show that the mean value of 

respondents' satisfaction answers is 51.52 percent which can be concluded that the 

level of passenger satisfaction at Kamal-Madura Port is average, namely between 

satisfied and dissatisfied with port facility services because the percentage is <60 

percent. And several priorities that must be maintained such as courtesy, officers 

helping passengers well, and officers able to communicate well. 

Keywords : Kamal-Madura Port, Passenger Satisfaction, IPA Method 
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