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ABSTRAK

KUALITAS JASA LAYANAN OPERASIONAL PELABUHAN
PASSARANG KAB. MAJENE DALAM PENINGKATAN KEPUASAN
PENUMPANG

FADLI

Jurusan Teknik Sipil, Fakultas Teknik, Universitas Sulawesi Barat (2026)
fadlisudirman27@gmail.com

Pelabuhan penyeberangan merupakan simpul transportasi penting dalam menunjang mobilitas
masyarakat. Namun, Pelabuhan Passarang Kabupaten Majene masih menghadapi beberapa
permasalahan pelayanan seperti keterbatasan fasilitas ruang tunggu, pembelian tiket secara online,
dan minimnya petugas informasi yang dapat memengaruhi kepuasan penumpang. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat serta menganalisis kualitas pelayanan
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data diperoleh
melalui kuesioner kepada pengguna jasa pelabuhan dengan teknik random sampling, kemudian
dianalisis menggunakan metode SERVQUAL melalui perbandingan persepsi dan harapan
penumpang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan
berada pada kategori baik dengan nilai rata-rata 3,29-3,45, di mana dimensi assurance memperoleh
nilai tertinggi. Sementara itu, tingkat harapan penumpang sangat tinggi dengan nilai 3,57-3,72,
dengan dimensi empathy sebagai yang paling diharapkan.

Terdapat kesenjangan antara persepsi dan harapan pada seluruh dimensi, terutama pada reliability
terkait sistem pembelian tiket daring. Oleh karena itu, peningkatan pelayanan perlu difokuskan pada
pengembangan sistem tiket online, peningkatan fasilitas fisik, penguatan kompetensi petugas, serta
perbaikan sistem informasi dan evaluasi layanan secara berkala.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan penumpang, SERVQUAL, Pelabuhan Passarang
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ABSTRACT
QUALITY OF PASSARANG PORT OPERATIONAL SERVICES, MAJENE
REGENCY, IN IMPROVING PASSARANG SATISFACTION

FADLI
Department of Civil Engineering, Engineering, University of West Sulawesi

(2026)
fadlisudirman27@gmail.com

A ferry port is an important transportation node that supports community mobility. However,
Passarang Ferry Port in Majene Regency still faces several service problems, such as limited
waiting room facilities, online ticket purchasing, and a lack of information officers, which may affect
passenger satisfaction. This study aims to determine the level of community satisfaction and analyze
service quality based on the five SERVQUAL dimensions, tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

This research used a quantitative method with a descriptive approach. Data were collected through
questionnaires distributed to ferry users using a random sampling technique and then analyzed
using the SERVQUAL method by comparing passenger perceptions and expectations. The results
show that public perceptions of service quality are in the good category with an average score of
3.29-3.45, where the assurance dimension obtained the highest value. Meanwhile, passenger
expectations are very high, ranging from 3.57-3.72, with empathy as the most expected dimension.

There is a gap between perceptions and expectations in all dimensions, especially in reliability
related to the online ticketing system. Therefore, service improvement should focus on developing
the online ticketing system, improving physical facilities, strengthening staff competence, and

enhancing information systems, as well as conducting regular service evaluations.

Keywords: service quality, passenger satisfaction, SERVQUAL, Passarang Ferry Port
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pelabuhan Salah satu simpul transportasi pada sisi laut dan penyeberangan
yang digunakan oleh masyarakat adalah Pelabuhan Penyeberangan (Taharuddin et
al., 2021). Secara umum, Pelabuhan Penyeberangan memiliki peran fungsi yang
tidak banyak berbeda dengan Pelabuhan umum yang mengacu pada Undang-
Undang Nomor 17 Tahun 2008 Tentang Pelayaran sebagai tempat yang memiliki
daratan dan atau perairan dengan suatu batas yang ditentukan untuk tempat kegiatan
perusahaan dan pemerintahan yang dipergunakan sebagai tempat kapal bersandar,
naik turun penumpang, dan atau bongkar muat barang (Tahir. M, et al., 2023).

Pengukuran kualitas pelayanan juga dapat dilakukan menggunakan model
SERVQUAL (Service Quality) terhadap pelayanan yang diterima dan harapan atas
pelayanan tersebut dipengaruhi oleh lima dimensi utama dalam kualitas layanan.
Lima dimensi ini adalah Bukti Fisik (7angible), Keandalan (Reliability), Daya
Tanggap (Responsiveness), Jaminan (4ssurance), dan Perhatian secara individual
(Empathy), (Hafiz, 2023).

Berdasarkan observasi, Kabupaten Majene memiliki pelabuhan
penyeberangan yang menunjang pergerakan masyarakat untuk melakukan
penyeberangan dari Kab. Majene menuju Kota Baru di Kalimantan Selatan,
menggunakan satu jenis kapal yaitu kapal Tol Laut yang dinamai KM Sabuk
Nusantara 93. Pelabuhan ini terletak di Jalan Ahmad Yani, Lingkungan Passarang,
Kelurahan Totoli, Kecamatan Banggae, Kabupaten Majene

Persoalan yang ada di pelabuhan menunjukkan masih terdapat beberapa
persoalan dalam layanan operasional di Pelabuhan Passarang, seperti fasilitas ruang
tunggu yang terbatas, dan pembelian tiket secara onlinee, serta minimnya petugas
informasi. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan tingkat kepuasan penumpang
terhadap pelayanan pelabuhan. Pelabuhan Passarang juga digunakan untuk
menopang kehidupan masyarakat sekitar yang sebagian besar berprofesi sebagai

nelayan.



Kondisi ini menunjukkan perlunya evaluasi terhadap kapasitas layanan yang
ada di Pelabuhan Passarang serta pengembangan strategi dalam peningkatan
pelayanan berbasis kebutuhan penumpang. Penilaian terhadap indikator
penumpang dapat menjadi indikator penting dalam mengukur kualitas layanan yang
telah diberikan, sekaligus guna mendukung fungsi pelabuhan.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sardi, S., Badaruddin, B., &
Fitriany (2023) dalam Jurnal Magister Manajemen Nobel Indonesia menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan publik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
penumpang di Pelabuhan Nusantara Parepare. Penelitian tersebut menekankan
bahwa dimensi kualitas pelayanan seperti ketepatan waktu, fasilitas yang tersedia,
serta perilaku petugas pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk
kepuasan pengguna jasa pelabuhan. Namun demikian, fokus penelitian tersebut
berada pada pelabuhan besar dengan tingkat aktivitas tinggi dan fasilitas yang
relatif lengkap

Gap penelitian ini antara penelitian terdahulu terletak pada fokus kajian.
Penelitian-penelitian sebelumnya lebih banyak membahas terkait dimensi kualitas
pelayanan seperti ketetapan waktu, fasilitas yang tersedia, serta perilaku petugas
pelayanan yang memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan penumpang,.
Sementara itu, pada penelitian ini menekankan pentingnya evaluasi terhadap
tingkat kepuasan penumpang yang dapat menjadi indikator penting dalam menilair
kualitas layanan yang telah diberikan. Evaluasi tingkat kepuasan tersebut tidak
hanya berfungsi sebagai alat ukur kualitas layanan, tetapi juga menjadi dasar untuk
merumuskan langkah langkah perbaikan, guna mendukung fungsi pelabuhan
pelabuhan secara optimal.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mengangkat judul skripsi
yaitu, “KUALITAS JASA LAYANAN OPERASIONAL PELABUHAN
PASSARANG KAB. MAJENE DALAM PENINGKATAN KEPUASAN
PENUMPANG”



1.2 Rumusan Masalah
Adpaun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan penumpang
serta persepsi pengguna jasa terhadap lima dimensi kualitas pelayanan
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) di
Pelabuhan Passarang Kabupaten Majene?

2. Bagaimana gambaran kualitas layanan operasional Pelabuhan Passarang
dalam menunjang kepuasan penumpang?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
penumpang serta menggambarkan persepsi pengguna jasa terhadap lima
dimensi kualitas pelayanan tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) di Pelabuhan Passarang Kabupaten Majene.

2. Untuk mengetahui kualitas layanan operasional Pelabuhan Passarang
dalam menunjang kepuasan penumpang.

1.4 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Fokus wilayah kajian penelitian berada di Pelabuhan Penyeberangan
Passarang, Kabupaten Majene

2. Fokus kajian terbatas pada kapasitas layanan operasional pelabuhan area
darat dalam mendukung aktivitas penumpang kapal KM Sabuk Nusantara
93.

3. Aspek layanan operasional yang dikaji mencakup fasilitas pelabuhan,
sistem pelayanan, waktu tunggu, serta kenyamanan dan keamanan
penumpang

4. Kepuasan penumpang diukur berdasarkan persepsi mereka terhadap

layanan operasional yang tersedia di pelabuhan.



1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Memberikan kontribusi bagi pengembangan literatur di bidang transportasi
laut, khususnya layanan operasional pelabuhan penyeberangan.
2. Menjadi referensi akademik bagi peneliti lain yang meneliti topik serupa di
pelabuhan daerah.
3. Menjadi bahan masukan bagi pengelola Pelabuhan Passarang dalam
meningkatkan kualitas layanan berdasarkan kapasitas dan kebutuhan

penumpang.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan judul Kualitas Jasa Layanan Operasioanl

Pelabuhan Passarang dalam Peningkatan Kepuasan Penumpang, yang meneliti lima

dimensi kualitas layanan yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,

dan Empaty diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan
di Pelabuhan Passarang tergolong baik. Penumpang menilai semua dimensi
kualitas layanan Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy secara positif. Dimensi Assurance memperoleh nilai persepsi
tertinggi, sedangkan dimensi Reliability memiliki nilai terendah. Meskipun
demikian, nilai harapan penumpang lebih tinggi dibandingkan dengan persepsi
pada seluruh dimensi, yang menunjukkan adanya kesenjangan atau gap
layanan. Hal ini menandakan bahwa kepuasan penumpang belum sepenuhnya
optimal karena harapan mereka belum terpenuhi secara maksimal

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan, layanan operasional di
pelabuhan Passarang berjalan dengan baik dan mampu mendukung kepuasan
penumpang, Namun, beberapa aspek layanan khususnya dimensi Reliability
perlu ditingkatkan, terutama yang berkaitan dengan pembelian tiket secara
online. Peningkatan aspek operasional ini penting agar harapan penumpang

lebih terpenuhi dan kepuasan penumpang dapat meningkat secara signifikan.

5.2 Saran

1. Peningkatan Dimensi Reliability (Keandalan)
Pengelola Pelabuhan Passarang Kab. Majene disarankan untuk
meningkatkan layanan keandalan, khususnya pada sistem pembelian tiket
secara online, agar mudah diakses, stabil dan tidak antri pada saat
pembelian tiket secara langsung. Perbaikan sistem tiket online, kejelasan
prosedur pembelian, serta penyediaan petugas pendamping bagi
penumpang yang mengalami kendala teknis diharapkan dapat

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan penumpang.
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Peningkatan Dimensi 7angible (Bukti Fisik)

Pengelola pelabuhan perlu melakukan peningkatan dan pemeliharaan
fasilitas fisik secara berkelanjutan seperti ruang tunggu, parkiran, sarana
informasi, dan kenyamanan area pelabuhan. Fasilitas yang memadai dan
terawat dengan baik akan menunjang pengalaman penumpang
Penguatan Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM)

Mengingat tingginya harapan penumpang pada dimensi Empaty,
disarankan agar pengelola pelabuhan meningkatkan kompetensi petugas
melalui pelatihan pelayanan prima (Service Excellence), komunikasi
efektif, dan etika pelayanan.

Peningkatan Sistem Informasi dan Komunikasi Pelayanan

Pengelola pelabuhan diharapkan dapat menyediakan informasi pelayanan
yang jelas, akurat, dan mudah diakses, baik secara langsung di lokasi
pelabuhan maupun melalui media digital. Informasi yang transparan
terkait jadwal keberangkatan, prosedur pelayanan, dan pembelian tiket
secara online serta meningkatkan rasa aman penumpang.

Evaluasi dan Peningkatan Layanan Secara Berkala

Disarankan pengelola pelabuhan melakukan evaluasi kualitas layanan
secara rutin dengan melibatkan masukan dari penumpang. Evaluasi
berkala ini penting untuk memanau perkembangan kinerja layanan, serta
memastikan bahwa perbaikan yang dilakukan mampu memperkecil
kesenjangan antara persepsi dan harapan penumpang.

Saran bagi Penelitian Selanjutnya

Penelitian  selanjutnya disarankan tidak hanya berfokus pada
pengembangan metode analisis, tetapi juga memperluas ruang lingkup
penelitian, baik dari sisi variabel yang diteliti seperti harga, keselamatan,
dan pengalaman pengguna, maupun objek penelitian pada pelabuhan lain
agar dapat dilakukan perbandingan. Selain itu, penggunaan jumlah
responden yang lebih besar serta pendekatan campuran (mixed methods)
juga dapat dipertimbangkan untuk memperoleh hasil yang lebih

komprehensif dan mendalam.
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