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ABSTRAK 

Terdapat lonjakan produksi penumpang di Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-

api pada tahun 2021 sebesar 82,5% jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya 

yang dapat dianggap sebagai suatu keuntungan sekaligus masalah sebab pihak 

pengelola dituntut mampu memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik. 

Sehingga dilakukannya penelitian ini untuk menilai kualitas pelayanan yang 

diberikan serta mengidentifikasi faktor apa saja yang perlu dibenahi. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan hanya 

menggunakan variabel kualitas pelayanan pada dimensi SERVQUAL (wujud fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati). Data yang diperoleh akan diolah 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dengan 

menghubungkan antara harapan penumpang terhadap kenyataan pelayanan yang 

diberikan. Penelitian ini memberikan hasil bahwa secara umum kualitas pelayanan 

Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api belum baik sebab skor rata-rata 

kenyataan pelayanan (3,637) lebih rendah dari harapan penumpang (4,807). Selain 

itu, terdapat empat indikator yang perlu diprioritaskan untuk dibenahi, yaitu 1) 

Pihak manajemen ferry memberikan informasi ketersediaan tempat dan perubahan 

harga jauh hari sebelum jadwal keberangkatan; 2) Saya merasa aman berada di 

terminal; 3) Customer service menyediakan pelayanan untuk membantu 

penumpang; 4) Manajemen ferry menyediakan pelayanan pengaduan secara online. 

Kata kunci : Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api, Kualitas Pelayanan, 

Importance Performance Analysis. 
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ABSTRACT 

A surge in passenger production occurred at the Tanjung Api-api Ferry Port in 2021 

by 82.5% compared to the previous year, which can be considered as an advantage 

as well as a problem because the management is required to be able to provide better 

service quality. This research was conducted to assess the quality of service it 

provides and identify which factors that need to be improved. 

This study uses a quantitative descriptive method by only using service quality 

variables in the SERVQUAL dimension (tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy). The data obtained will be processed using the Importance 

Performance Analysis (IPA) method by connecting passenger expectations to the 

reality of the services provided. This study provides the results that in general the 

service quality of the Tanjung Api-api Ferry Port is not good because the average 

score of service reality (3.637) is lower than passenger expectations (4.807). In 

addition, there are four indicators that need to be prioritised to be improved, which 

are 1) The ferry management provides information on the availability of places and 

price changes long before the scheduled departure; 2) Terminal security; 3) 

Customer service provides services to help passengers; 4) Ferry management 

provides online complaint services. 

Keywords : Tanjung Api-api Ferry Port, Service Quality, Importance 

Performance Analysis. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Distribusi barang dan jasa dari satu tempat ke tempat lain dapat dilakukan 

dengan lebih cepat dan efisien menggunakan transportasi. Kebutuhan transportasi 

di suatu tempat tentu akan meningkat seiring perkembangan zaman. Bertambahnya 

jumlah penduduk, kemajuan teknologi, dan kegiatan ekonomi merupakan sekian 

dari banyak faktor yang memengaruhi perkembangan transportasi seperti 

pertumbuhan jumlah kendaraan dan kebutuhan akan fasilitas transportasi umum. 

Dalam sistem transportasi terdapat sektor laut, di samping dua sektor lain 

yaitu sektor darat dan udara. Sektor laut berperan menghubungkan dua daratan 

dengan menggunakan kapal dan perahu. Sebagai negara kepulauan dengan dua 

pertiga luas daerah merupakan laut dan perairan menjadikan sektor transportasi laut 

memegang peran penting dan merupakan sektor srategis dalam mendukung 

kegiatan serta memenuhi kebutuhan masyarakat. Namun hingga saat ini, 

pembangunan di Indonesia lebih terpaku pada pembangunan infrastruktur sektor 

darat dan sedikit mengesampingkan sektor kelautan sehingga menjadikan distribusi 

barang dan jasa antar pulau di Indonesia tidak maksimal yang kemudian hal ini 

menjadi penyebab dari pembangunan di Indonesia yang kurang merata. 

Provinsi Sumatera Selatan sendiri memiliki salah satu pelabuhan vital yaitu 

Pelabuhan Tanjung Api-api yang terhubung dengan Pelabuhan Tanjung Kalian di 

Provinsi Bangka Belitung yang telah beroperasi sejak 11 Desember 2013. 

Pelabuhan Tanjung Api-api merupakan pelabuhan internasional di Kabupaten 

Banyuasin, Sumatera Selatan dan salah satu pelabuhan terpenting di Indonesia. 

Dalam pengoperasiannya, Pelabuhan Tanjung Api-api diharapkan mampu 

menberi palayanan terbaik terhadap para penumpang sehingga meningkatkan citra 

transportasi laut di mata masyarakat. Pelayanan atau service dapat dimaknai sebagai 

suatu usaha atau tindakan yang deberikan oleh seorang indivvidu kepada orang lain. 

Pelayanan dapat disebut baik ketika pelayanan tersebut sesuai sengan standar 

pelayanan dan kepuasan penumpang berdasarkan faktor-faktor yang disebut oleh 
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Kotler (2008) hal yang dapat memengaruhi kualitas dari sebuah pelayanan sebagai 

berikut, 1) Reliability (keandalan). kemampuan staf untuk memberikan pelayanan 

dengan cepat dan memuaskan sesuai dengan harapan pengguna jasa; 2) Assurance 

(jaminan) merupakan nilai kepercayaan dan kesopanan karyawan terhadap 

penumpang; 3) Tangible (berwujud) yaitu kemampuan yang dimiliki perusahaan 

dalam memberikan pelayanan yang bersifat fisik kepada penumpang; 4) Empathy 

(empati) yaitu melakukajn kontak dengan mudah antara karyawan dan penumpang, 

meliputi komunikasi yang baik dan kepedulian yang tulus terhadap kebutuhan 

penumpang; 5) Responsiveness (ketanggapan) yaitu kepekaan para karyawan dalam 

membantu penumpang serta memberikan pelayanan sesigap mungkin. 

Pada tahun 2021 terdapat lonjakan produksi penumpang yang sangat 

signifikan yaitu sebesar 82,5% dari tahun sebelumnya. Hal ini dapat dinilai sebagai 

sesuatu yang positif karena dapat meningkatkan pendapatan daerah serta menjadi 

pertanda meningkatnya mobilitas ekonomi masyarakat. Namun di sisi lain hal ini 

amat penting untuk dijadikan perhatian sebab meningkatnya produksi penumpang 

harus diiringi oleh semakin baiknya pelayanan yang diberikan oleh pengelola 

Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api agar tidak terjadi hal-hal yang tidak 

diinginkan seperti keterlambatan jadwal, penumpukan antrian penumpang, dan 

lain-lain. Meningkatnya produksi penumpang pada tahun 2021 ini pun dapat 

dijadikan sebuah antisipasi di mana lonjakan penumpang tersebut berpeluang 

kembali terjadi pada tahun-tahun berikutnya. 

Berdasarkan uraian tersebut, nilai kualitas pelayanan (service quality) yang 

diberikan Pelabuhan Tanjung Api-api kepada para penumpangnya dinilai perlu 

dilakukan sebuah penelitian berupa analisis untuk mengetahui apakah kualitas 

pelayanan yang diberikan sudah baik atau diperlukan evaluasi terhadap kualitas 

pelayanan tersebut. Oleh karena itu, penulis akan mengangkat judul “Kualitas 

Pelayanan Transportasi Penyeberangan Sungai, Danau, dan Perairan 

Provinsi Sumatera Selatan (studi kasus Pelabuhan Penyeberangan Tanjung 

Api-api)“ untuk penelitian ini yang akan menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dalam pengolahan datanya. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tentang kualitas pelayanan Pelabuhan Tanjung 

Api-api di atas maka penelituan ini merujuk pada pembahasan mengenai: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan transportasi penyeberangan di Pelabuhan 

Tanjung Api-api? 

2. Faktor apa saja yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan transportasi 

penyeberangan Pelabuhan Tanjung Api-api dilihat dari sudut pandang 

penilaian penumpang? 

3. Apa saja faktor yang harus dibenahi guna meningkatkan kualitas pelayanan 

transportasi penyeberangan di Pelabuhan Tanjung Api-api? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan tiga pertanyaan penelitian di atas maka tujuan dari dilakukannya 

penelitian terhadap kualitas pelayanan Pelabuhan Tanjung Api-api adalah sebagai 

berikut: 

1. Menilai tingkat kualitas pelayanan transportasi penyeberangan yang 

diberikan oleh Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api. 

2. Megidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan 

transportasi penyeberangan di Pelabuhan Tanjung Api-api berdasarkan sudut 

pandang kepuasan penumpang. 

3. Menentukan faktor-faktor yang harus dibenahi guna meningkatkan kualitas 

pelayanan transportasi penyeberangan di Pelabuhan Tanjung Api-api. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian mengenai kualitas pelayanan Pelabuhan Tanjung Api-api ini 

diharapkan dapat memberikan dua macam manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini akan menberikan hasil yang diharapkan dapat bermanfaat 

secara akademis sehingga dapat dijadikan ide, referensi, dan masukan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan terutama yang berhubungan dengan sistem 

manajeman pelayanan publik secara umum. 
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2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini akan menberikan hasil yang diharapkan dapat bermanfaat 

secara praktis dengan menyuguhkan informasi dan data bagi bagi pihak 

pengelola jasa transportasi publik dalam proses pelaksanaan dan evaluasi 

terutama bagi pengelola Pelabuhan Tanjung Api-api. 

 

1.5. Batasan Masalah 

Terdapat batasan kemampuan dan berpikir secara menyeluruh dalam 

melaksanakan penelitian sehingga penelitian ini dibatasi sebagai berikut: 

1. Lokasi penelitian terbatas di Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api, 

Kabupaten Banyuasin, Sumatera Selatan. 

2. Sasaran sampel penelitian terbatas hanya kepada penumpang atau pengguna 

jasa/layanan Pelabuhan Tanjung Api-api 

3. Penelitian ini hanya menggunakan SERVQUAL sebagai dimensi penilaian 

kepuasan penumpang dan Importance Performance Analysis (IPA) sebagai 

cara pengolahan datanya. 

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Berikut ini adalah rencana sistematika dalam penulisan yang akan digunakan 

guna mempermudah gambaran dan pembahasan pada proposal penelitian ini. 

BAB I PENDAHULUAN 

Uraian pada bab ini membahas masalah secara umum yang meliputi latar belakang 

masalah, rumusan dari masalah tersebut, tujuan dari  penelitian yang dilakukan, 

manfaat yang diharapkan dari penelitian ini, serta batasan masalah dan sistematika 

atau tata cara penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Uraian pada bab ini membahas teori pendukung yang berkaitan dengan isi 

penelitian yang dilakukan seperti referensi penelitian sebelumnya, konsep 

pelayanan publik, dan kerangka berpikir. 
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BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Uraian pada bab ini membahas hipotesis penelitian, metode pengumpulan data, 

metode pengolahan data, dan penentuan sampel dari populasi penelitian. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Uraian pada bab ini membahas hasil dari seluruh pembahasan dan pengujian yang 

dilakukan. 

BAB V PENUTUP 

Uraian pada bab ini membahas kesimpulan dan saran berdasarkan hasil penelitian 

yang didapat. 

DAFTAR PUSTAKA 

Bab ini memberikan informasi mengenai sumber literatur yang menjadi referensi 

yang digunakan dalam penelitian.  
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