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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh data penumpang keberangkatan Pengguna Jasa
Pelabuhan Tanjung Api-Api pada Tahun 2019 mengalami penurunan, sistem pelayanan
yang digunakan masih manual, dan jadwal keberangkatan yang sering terlambat dari
jadwal yang telah ditentukan. Pelabuhan Tanjung Api-api merupakan lokasi penelitian dan
bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Angkutan Penyeberangan Pelabuhan
Tanjung Api-api Kab. Banyuasin. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data yang dilakukan meliputi
kuisioner, observasi, dokumentasi. Teori yang digunakan adalah Teori Kualitas Pelayanan
menurut Gaspersz yang terdiri dari sepuluh dimensi yaitu: ketepatan waktu pelayanan,
akuras pelayanan, kesopanan dan keramahan, tanggung jawab, kelengkapan, kemudahan
mendapatkan pelayanan, variasi model pelayanan, Pelayanan pribadi, kenyamanan dalam
memperoleh pelayanan, atribut. Berdasarkan hasil penelitian bahwa Kualitas Pelayanan
Pelabuhan Tanjung Api-api dengan persepsi penumpang adalah baik, namun terdapat 3
indikator yang perlu diperbaiki maka dari itu penulis menyarankan seharusnya fasilitas
pelayanan yang ada dipelabuhan dapat dioperasikan kembali seperti ruang untuk ibu
menyusui, memperhatikan kebersihan toilet dan air bersih. Menyediakan pembelian tiket
secara online, menambah loket tiket dan mengunakan sistem komputer dalam melayani
pengguna jasa pelabuhan.

Kata kunci: Kualitas, Pelayanan, Angkutan Penyeberangan, Pelabuhan Tanjung
Api-api Kab. Banyuasin
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ABSTRACT

This research was based by data of the passengers of the Tanjung Api-api Port in
2019 has been decreased, the service system used is till manual, and the departures
schedule are often late than the specified schedule. Tanjung Api-api Port is a research
location and aims to find out the Quality of the Tanjung Api-api Crossing Transportation
Service in Banyuasin Regency. The research method that used was the quantitative method
with a descriptive approach. Data collection techniques used in this study were
guestionnaire, observations, and documentation. The theory used is the Service Quality
Theory by Gaspersz which consists of ten dimensions : timeliness of services, service
accuracy, politeness and friendliness, responsibility, comprehensiveness, ease of getting
service, service model variations, private services, service convenience, attribute. The
result of this study found that the quality of the Tanjung Api-api Port with passenger
perception has been implemented well, but there are 3 indicators that needs to be fixed. In
this study, author suggest to re-operate the service facilities in the port, such as nursing
room, pay attention to the cleanlinnes of toilets and clean water, provide ticket purchases
online, add ticket counters, and using computer system in serving customers.

Key Word : Quality, Service, Crossing Transportation, Tanjung Api-api Port in
Banyuasin Regency
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan yang berkualitas biasanya dikenal dengan pelayanan yang
dilakukan secara prima. Pelayanan prima adalah pelayanan yang sesuai dengan
standar pelayanan dan memuaskan pelanggan. Adapun prinsip-prinsip pelayanan
tersebut adalah kesederhanaan, keelasan, kemudahan, kecepatan, kelengkapan
sarana dan prasarana, kedisiplinan, keramahan dan kenyamanan. (Harbani 2010:
130).

Masyarakat di Era Globalisasi seperti sekarang ini menginginkan segala
Urusan layanan itu cepat, efektif, dan efisien. Itu sebabnya pelaksanaan pelayanan
publik dituntut untuk dapat memberikan layanan yang prima dengan tujuan
meningkatan kualitas pelayanan. Untuk mewujudkan hal tersebut pemerintah
dituntut untuk berbenah sebagai sadah satu bentuk tanggungjawab terhadap
masyarakatnya. Masyarakat menginginkan layanan yang diberikan adalah
pelayanan prima atau pelayanan berkualitas. Kualitas pelayanan merupakan suatu
kondisi dimana yang berhubungan dengan produk, jasa, dan manusia dimana
penilaian ditentukan pada saat terjadinya pemberian layanan tersebut, khususnya
Bidang pelayanan Penyeberangan Pelabuhan Tanjung Api-api yang memiliki
kendala dalam pelayanan yang di berikan kepada pengguna Jasa Pel abuhan.

Negara kepulauan merupakan negara yang memiliki potensi untuk menjadi
Poros Maritim Dunia, salah satu yaitu Pelayaran yang merupakan bagian kehidupan
Sosia, Ekonomi. Kegiatan pelayaran meliputi Angkutan Penumpang dan Barang,

Tempat Penyemberangan ke daerah lainnya yang biasa dikenal dengan Pelabuhan.
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Pelabuhan merupakan sebuah fasilitas Transportasi Laut yang berada di Ujung
Samudera, Sungai atau Danau, sebaga tempat berenti Kapal, memindahkan barang
maupun penumpang kedalamnya dan bagi yang akan menggunakan Layanan Jasa
Pelabuhan harus mempunya atau membeli Tiket yang telah di tentukan oleh
Pelabuhan, baik Penyeberangan Penumpang maupun Barang, yang menggunakan
Jasa Layanan Pelabuhan tersebut.

Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia pasal 1 Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, Pengertian pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas jasa,
barang, atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik.

Pelayanan Publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan A paratur
Negara Nomor 25 Tahun 2004 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh Penyelenggara Pelayanan Publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima layanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundangan.

Sementara itu menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
No0.63/KEP/M.PAN/7/2003, Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan
yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan.

Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2009 Tentang
Kepelabuhan dan diperbarui menjadi Peraturan Pemerintah Nomor 64 Tahun 2015

tentang Kepelabuhan. Kepelabuhan adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan
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pelaksanaan fungs pelabuhan untuk menujang kelancaran, keamanan, dan
keamanan berlayar, tempat perpindahan intra dan antar moda serta mendorong
Perekonomian Nasional dan Daerah dengan tetap memperhatikan tata ruang
wilayah.

Berdasarkan keputusan Menteri Perhubungan Nomor 53 Tahun 2002, yang
mendefinisiskan Pelabuhan adalah tempat yang terdiri dari daratan dan perairan di
sekitaran dengan batas-batas tertentu sebagai tempat kapa bersandar, berlabuh,
naik turun penumpang dan bongkar muat barang yang dilengkapi dengan fasilitas
keselamatan pelayaran dan kegiatan penunjang pelabuhan serta tempat pemindahan
Intra dan Antar M odatransportasi.

Pelabuhan Tanjung Api-api adalah pelabuhan internasiona yang terletak di
Kabupaten Banyuasin, 80km dari Kota Palembang, Sumatera Selatan, Pelabuhan
ini adalah salah satu pelabuhan besar di Indonesia pelabuhan ini teringrasi dengan
kawasan Ekonomi Ekdlusif (KEK) Tanjung Api-api, Pelabuhan ini juga
Rencananya terintegasi dengan jalur Kereta Api Batu Bara dari Tanjung Api-api
dan beberapa Industri seperti Industri Mie Instant dan Pergudangan sudah berdiri
dikawasan Pelabuhan Tanjung Api-api.

Dinas Perhubungan Provinss Sumatera Selatan Merupakan Instans
Pemerintah yang melakukan Pembinaan terhadap Pelabuhan Tanjung Api-api dan
UPTD Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api dan Kereta Api Indralaya
sebagai Pengawas Pelaksanaan, Kinerja Pegawa Penyelenggaraan, Pengamanan
dan pelayanan terhadap Pelabuhan Tanjung Api-api..

Berdasarkan data yang didapat dari UPTD Pelabuhan Penyeberangan
Tanjung Api-api dan Kereta Api Indralaya tentang Data Produksi Angkutan

Penumpang Pelabuhan Tanjung Api-api Tahun 2014-2019.
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Tabel 1.1
Laporan Data Produksi Angkutan Penumpang Pelabuhan Tanjung Api-api Tahun
2014-20109.

Laporan Produks Angkutan Penumpang di Pelabuhan Penyeber angan
Tanjung Api-api (TAA)

Kedatangan K eberangkatan
No. | Tahun | Penumpang Kendaraan % Penumpang | Kendaraan %
1.| 2014 45.216 37.890 0% 63.556 39.689 0%
2.| 2015 31.758 34.378 -26% 49.719 30.015 -29%
3.| 2016 42.339 38.310 18% 52.534 35.910 10%
4. 2017 47.950 38.549 7% 43.233 33.452 -15%
5. 2018 53.262 41.396 9% 83.849 53.005 44%
6. 2019 70.110 68.975 32% 68.610 50.653 -15%

Sumber : UPTD Penyeberangan TAA dan KERTALAYA

Berdasarkan Tabel 1. Data laporan Produksi Angkutan Penumpang di
Pelabuhan Penyeberangan Tanjung Api-api pada Tahun 2014 - 2019 merupakan
Data Kedatangan dan Data K eberangkatan meliputi Penumpang dan Kendaraan yang
dijumlahkan setigp Tahunnya. Pada Tahun 2014 Kedatangan berjumlah: 83.106 dan
Keberangkatan berjumlah: 103.245. Pada Tahun 2015 Kedatangan berjumlah: 66.136
dan Keberangkatan berjumlah: 79.734. Pada Tahun 2016 Kedatangan berjumlah:
80.649 dan Keberangkatan berjumlah: 88.444. Pada Tahun 2017 Kedatangan

berjumlah: 86.499 dan Keberangkatan berjumlah: 76.685. Pada Tahun 2018
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Keberangkatan berjumlah: 94.658 dan Keberangkatan berjumlah: 136.854. Pada
Tahun 2019 Kedatangan berjumlah: 139.085 dan Keberangkatan berjumlah:
119.263.

Berikut merupakan beberapa Gambar yang menujukan Pelayanan Pelabuhan

ab. Banyuasin.

‘Tanjung Api-api K

Ruang Tunggu Penumpang Proses Memasuki Kapal

Gambar 1. Pelayanan Pelabuhan Tanjung Api-api Kab. Banyuasin.

Berdasarkan Observasi Penulis Pada 8 Desember 2019, Terlihat Pada Gambar
1. Pelayanan Pelabuhan Tanjung Api-api Kab. Banyuasin yang terdiri dari Loket
Penjual Tiket, Loket Pembelian Tiket, Ruang Tunggu Penumpang dan Proses
Memasuki Kapal. Keadaan Pada Loket Penjualan Tiket hanya dibuka satu Loket

dan Sistem Penjualan Tiket masih menggunakan Sistem Manual, Terlihat Pada
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Gambar Loket Pembelian Tiket terjadi Antrian pada saat Pembelian Tiket. Terlihat
Pada Gambar Ruang Tunggu Tempat beristirahat untuk Menunggu Keberangkatan.
Pada Gambar Terakhir Terlihat Proses memasuki Kapal. Gambar di atas merupakan
Pelayanan yang di berikan kepada Pengguna Jasa Pelabuhan Tanjung Api-api.
Tabel 1.2.

Jadwal Kapal Lintasan Tanjung Api-api - Tanjung Kalian (Mentok )

Waktu Trip NamaKapal
8.00 I Mutis

10.00 I Mutiara Pertiwi
12.00 [l Dharma Sentosa
14.00 Vv DharmaKartika
16.00 Vv Jembatan Musi
18.00 \2 Satya Kencana
21.00 VIl Adhi Dharma

Sumber : UPTD Penyeberangan TAA dan KERTALAYA

Berdasarkan Tabel 1.2. Menjelaskan jadwal keberangkatan kapal Ferry dari
Tanjung Api-api — Tanjung Kalian (Mentok) yang sudah dijadwalkan dalam
Keberangkatanya sehingga mempermudah masyarakat yang menggunakan Jasa
Penyeberangan dalam hal jadwal keberangkatan kapal yang sudah terjadwal.

Keluhan dari pengguna Jasa Pelabuhan Tanjung Api-api Terhadap

Keberangkatan Kapal yang sering Tertunda atau terlambat karena Pasang Surut Air
Laut. Helmi Mengatakan .
“ Kami seharusnya berangkat jam 12 tetapi jam 2, belum berangkat karena di
Pelabuhan Tanjung Api-api sering terjadi pasang surut ar laut serta tingkat
sedimentasi yang cukup tinggi. Oleh karena itu, kapal-kapa yang hendak masuk
atau keluar Pelabuan Tanjung Api-Api harus menunggu Pasang Surut Air.”
(Helmi,14November2019,sumber:http://beritatrans.com/2019/05/22/sudahberopera
Si-rata-rata-8-kapal -sebul an-sandar-di-pel abuhan-Tanjung-Api-api.)

Terjadinya Keterlambatan K eberangkatan kepada Penguna Jasa Pelabuhan
Tanjung Api-api yang Mengakibatkan pengguna jasa pelabuhan ditunda atau

menunggu keberangkatan nya.
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Berdasarkan identifikasi dan uraian dari masalah diatas dalam Pelayanan
Pelabuhan Tanjung Api-api. Hal itu menjadi motivasi penulis untuk meneliti Iebih
lanjut lagi. Berdasarkan Latar belakang yang telah dijelaskan, maka penulis tertarik
untuk melakukan Penelitian dengan judul *“Kualitas Pelayanan Angkutan
Penyeberangan Pelabuhan Tanjung Api-api Kab. Banyuasin. Pada Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan masukan kepada Pengelola Pelabuhan Tanjung Api-
api dengan pembatasan-pembatasan yang jelas dan tegas untuk Penyelesaian

maupun bahan Evaluasi dalam Pelayanan Pelabuhan Tanjung Api-api.
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka maka penelitian ini akan
membahas :
Bagaimana Kualitas Pelayanan Pelayanan Angkutan Penyeberangan Pelabuhan
Tanjung Api-api Kab. Banyuasin ?
C. Tujuan Pendlitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini yaitu:
Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Angkutan Penyeberangan Pelabuhan
Tanjung Api- api Kab. Banyuasin?
D. Manfaat Pendlitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat ilmiah bagi Teori atau IImiah yang di
teliti dan dapat menyumbangkan pemikiran kepada akademisi 1lmu Administras
Publik terutama Konsentrass Mangemen Sektor Publik tentang Kualitas
Pelayanan Pelabuhan.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini kiranya dapat bermanfaat bagi pelaksana, praktek lapangan
dan dapat gunakan untuk membantu dan memberikan informasi bagi pihak-

pihak yang terkait terutamadi Pelabuhan Tanjung Api-api Kab. Banyuasin.
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