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Kualitas pelayanan jasa transportasi wajib memberikan kinerja pelayanan 

tranportasi yang baik. Kualitas pelayanan yang baik dapat dilihat dari harapan 

penumpang yang sesuai dengan persepsi perusahaan untuk menilai kesenjangan 

kualitas pelayanan. Oleh karena itu, penelitian ini mengkaji gap analisi dengan 

menyebarkan kuesioner baik kepada penumpang  angkutan penyeberangan 

maupun karyawan jasa penyebrangan  untuk menganalisis kesenjangan  persepsi 

mereka terhadap kualitas pelayanan. Penilaian tersebut didasarkan pada persepsi 

tentang wujud nyata, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang dikenal 

dengan dimensi SERVQUAL. Selanjutnya dilakukan gap analisis menggunkan 

model PZB dengan metode pair-t test untuk menilai pelayanan yang diharapkan 

dan diterima berdasarkan persepsi penumpang. Namun, penelitian ini memberikan 

implikasi untuk analisis lebih lanjut dari layanan penyeberangan untuk 

mengoptimalkan kualitas layanan mereka untuk mengintensifkan layanan 

penyeberangan sebagai salah satu moda yang paling sering digunakan di negara-

negara maim seperti Indonesia.  

 

 

Kata Kunci: Layanan feri,  Kualitas layanan, Kesenjangan analisis, PZB model
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SUMMARY 

 

SERVICE QUALITY GAP ANALYSIS OF PASSENGER EXPECTATION AND 

COMPANY PERCEPTION IN  TANJUNG API-API FERRY TRANSPORT 

Scientific writing in the form of thesis, Desember 2022 

 

Hendi Andrean; supervised by Rhaptyalyani, ST, M.Eng., Ph.D. 

 

Civil Engineering and Design Department, Faculty of Engineering, Sriwijaya 

University. 

 

xi + 94 pages + 26 pictures + 46 tables + ... attachments 

 

Service quality of transportation services is compulsory to provide a good 

performance of transportation services, infrastructure, facilities, and their services. 

Good service quality slowed from passenger expectations in accordance with the 

company's perception to assess the gap in their service quality. Thus, this study 

assessed gap analysis by spreading questionnaires both to passengers and 

employees of ferry services to analyze their service quality perception in Tanjung 

Api-api port. The analyze is based on the perception of tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy, known as SERVQUAL dimensions. 

Furthermore, the gap analysis used the PZB model with t-pairwise method to 

assess the expectation dan satisfaction of passengers' perception. Moreover, this 

study gave implications for further analysis of ferry services to optimize their 

service quality for intensifying ferry services as one of the most frequent modes in 

maritime countries like Indonesia. 

 

 

Keywords : Ferry services, Service quality, Gap analysis, PZB model
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia sebagai negara kepulauan terbesar didunia memiliki dua pertiga 

dari wilayahnya berupa lautan Indonesia yaitu 6,32 juta kilometer persegi (km2), 

17.504 pulau-pulau dan merupakan salah satu negara yang memiliki garis pantai 

terpanjang kedua di dunia setelah Kanada yaitu 99.093 kilometer persegi (km2) 

(Pudjiastuti, 2016). Luasnya wilayah Indonesia tersebut yang membuat Indonesia 

memerlukan sektor Pelabuhan yang berkembang dengan baik dan dikelola secara 

efisien. Pelabuhan merupakan sebuah fasilitas transportasi laut yang berada di 

ujung samudera, sungai atau danau, sebagai tempat berenti kapal, memindahkan 

barang maupun penumpang kedalamnya. 

Provinsi Sumatera Selatan terdapat salah satu Pelabuhan penyebarangan 

Tanjung api-api yang sudah beroperasional sejak tanggal 11 Desember 2013. 

Penyeberangan Tanjung Api-Api ini terletak di Kabupaten Banyuasin, sekitar 80 

Km dari Kota Palembang. Pelabuhan ini hanya melayani kapal ferry 

penyeberangan dari Tanjung Kalian (Bangka Belitung) menuju Tanjung Api-Api 

(Sumatera Selatan), dan selama beroprasinya Pelabuhan Tanjung Api-api 

beberapa permasalahan yang di hadapi mulai dari lahan parkir yang tidak 

memadai, sarana dan prasarana, jarak tempuh, dan kualitas pelayanan Pelabuhan 

(Marisa,Y. 2018).  

Kualitas pelayanan adalah hal yang harus diperhatikan bagi pihak 

perusahaan Pelabuhan, karena untuk menilai baik atau tidak sesuatu Pelabuhan, 

salah satunya dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan pihak 

perusahaan. Pihak pengelola Pelabuhan Tanjung Api-api harus memberikan 

perhatian khusus agar lebih mengoptimalkan kualitas pelayanan  Pelabuhan untuk 

kenyamanan pengguna jasa moda sektor kelautan. 

Kualitas dan pelayanan terbaik yang diberikan pihak perusahaan 

Pelabuhan  adalah keinginan bagi setiap pengguna jasa Pelabuhan. Pada dasarnya 

kualitas pelayanan yang baik dapat dilihat dari ekspektasi penumpang sesuai 

dengan persepsi pihak perusahaan, untuk menilai kesenjangan terhadap kualitas 
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pelayanan dapat menggunnakan dimensi SERVQUAL seperti: wujud nyata, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 

Kualitas pelayanan yang dirasakan sebagai hasil dari proses evaluasi 

dimana penumpang membandingkan harapannya terhadap kualitas pelayanan 

yang diterima disebut sebagai “kesenjangan (GAP)” antara apa yang dirasakan 

penumpang bahwa pelayanan harus sesuai dengan yang ditawarkan. 

Mengevaluasi nilai kesenjangan terhadap kualitas pelayanan dapat menggunakan 

metode model PZB yang dipengaruhi 5 kesenjangan. Kesenjangan 1 sampai 

kesenjangan 4 adalah kesenjangan dalam layanan yang diberikan. Kesenjangan 5 

adalah perbedaan antara harapan penumpang dan kenyataan yang dirasakan 

penumpang. 

Oleh karena itu, permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah 

kesenjangan kualitas pelayanan antara kenyataan yang dirasakan penumpang 

terhadap kualitas pelayanan yang di berikan oleh pihak Pelabuhan. Penelitian 

mengenai analisis kesenjangan antara ekspektasi penumpang dan persepsi 

penumpang menurut perusahaan terhadap tingkat kualitas pelayanan kapal 

Pelabuhan Tanjung Api-Api sangat perlu dilakukan, hal ini diperlukan untuk 

mengetahui tingkat kualitas pelayanan  yang diterima penumpang terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan dan bisa menjadi penilaian pihak perusahaan 

untuk menentukan strategi dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Pelabuhan 

Tanjung Api-api sehingga diharapkan dapat menjadi lebih baik.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah mengenai penelitian berdasarkan latar belakang 

diatas yaitu : 

1. Bagaimana tingkat kesenjangan kualitas pelayan Pelabuhan Tanjung Api-Api. 

2. Apa saja faktor yang mempengaruhi kesenjangan tingkat kualitas pelayanan 

Pelabuhan berdasarkan metode SERVQUAL. 

3. Bagaimana tingkat kesenjangan kualitas pelayanan Pelabuhan bila ditinjau 

dari Kesenjangan satu dan  Kesenjangan lima. 

 



3 
 

 

  Universitas Sriwijaya              Universitas Sriwijaya 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan mengenai penelitian ini berdasarkan rumusan masalah 

diatas yaitu : 

1. Mengidentifikasi tingkat kesenjangan kualitas pelayanan Pelabuhan Tanjung 

Api-Api  

2. Menganalisa/Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat 

kesenjangan tingkat kualitas pelayanan Pelabuhan berdasarkan dimensi 

SERVQUAL (wujud nyata, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati). 

3. Menganalisa kesenjangan tingkat kualitas pelayanan dapat ditinjau dari 

(Kesenjangan satu- harapan penumpang dan persepi penumpang menurut 

perusahaan), (Kesenjangan lima- harapan penumpang dan kenyataan yang 

dirasakan penumpang). 

 

1.4 Ruang Lingkup Penelitian 

Adapun Ruang lingkup mengenai penelitian ini  adalah : 

1. Lokasi penelitian ini adalah Pelabuhan Tanjung Api-Api. 

2. Objek penelitian ini yaitu fasilitas Pelabuhan Tanjung Api-api. 

3. Responden yang menjadi fokus penelitian ini adalah penumpang dan pihak 

perusahaan Tanjung Api- Api . 
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