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Ferry Domestik, Kota 
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Masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah mengenai kualitas 

pelayanan penumpang di Pelabuhan Terminal Ferry Domestik Sekupang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi area-area yang dapat 

ditingkatkan dalam pelayanan di pelabuhan tersebut, terutama di sektor 

tiket dan ruang tunggu penumpang. Tujuan utama penelitian ini adalah 

untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan saat ini di pelabuhan 

tersebut. Metode penelitian dilakukan dengan metode kualitatif dengan 

wawancara terhadap pelanggan, agen tiket dan SATKER Pelabuhan 

Sekupang.   Dimensi   kualitas   pelayanan   meliputi   reliabilitas,   daya 

tanggap,  jaminan, empati,  dan bukti fisik.  Temuan  penelitian 

menunjukkan reliabilitas dan ketepatan waktu baik, perlu peningkatan. 

Karyawan merespons cepat dan solutif, tetapi evaluasi rutin diperlukan. 

Perilaku sopan karyawan terjaga, pemeliharaan fasilitas penting, dan 

empati pelanggan dapat ditingkatkan.
 

 
 

Pendahuluan 
 

Pesatnya kemajuan alat transportasi yang beroperasi di laut menyebabkan frekuensi dan 
jumlah manusia yang bepergian semakin meningkat dari daerah, negara atau pulau yang 
berbeda. Sehingga perlu diimbangi dengan pelayanan prima dari pihak transportasi kepada 
para penumpang. Standar Pelayanan merupakan pedoman penyelenggaraan sekaligus 
penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat 
dalam rangka pelayanan berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur. Standar 
Operasional  Prosedur  atau  biasa  disebut  dengan  nama  SOP  merupakan  sebuah  aspek 
penting dari setiap sistem kualitas yang akan melahirkan sebuah kemampuan untuk bekerja 
secara     selaras     dan     sesuai     standar     yang     sudah     ada     (Sitorus     dkk,     2021). 

SOP dan pencatatan manifes penumpang adalah dua hal yang tidak terpisahkan dalam 
sistem kualitas yang memungkinkan transportasi berjalan secara konsisten dan sesuai 
dengan standar yang telah ditetapkan. Alur kerja (prosedur) tersebut haruslah mudah 
dipahami dan dapat diimplementasikan dengan baik dan konsisten oleh pelaku. SOP 
membantu untuk melakukan evaluasi terhadap apa yang dikerjakan, serta juga membantu 
dalam  menentukan  bagaimana  untuk  maju,  dan  berjalan  lancar,  (Sitorus  dkk,  2021). 

Pelabuhan adalah infrastruktur atau fasilitas yang digunakan untuk bongkar muat 
barang  dan  penumpang  dari  kapal  laut  atau  perairan.  Moda  transportasi      merupakan 
layanan dibidang jasa yang berperan dalam aktivitas manusia dalam rangka memenuhi 
kebutuhan hidup. Salah satu pelayanan yang diberikan oleh mode transportasi yaitu jasa
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angkutan penyeberangan. Kepulauan Riau (Kepri) memiliki banyak pelabuhan yang terletak 
di berbagai wilayah, baik di pulau besar seperti Batam dan Bintan, maupun di pulau-pulau 
kecil seperti Anambas dan Natuna. Terdapat 28 pelabuhan di Kepri yang aktif dan melayani 
pelayaran domestik dan internasional. Semua pelabuhan tersebut memiliki jenis dan 
pelayanan yang berbeda-beda, namun seluruhnya aktif dan melayani pelayaran baik untuk 
penumpang                maupun                barang                (PPID                KEPRI,                2022). 

Pelabuhan Terminal Domestik Ferry Sekupang berlokasi di Jalan RE. Martadinata 
Sekupang yang melayani kapal tujuan domestik seperti Tanjung Balai Karimun, Beton, Selat 
Panjang,  Dumai,  Bengkalis,  Tembilahan,  Moro,  dan  Tanjung  Batu.  Pelabuhan  Terminal 
Ferry Domestik Sekupang bersebelahan langsung dengan Pelabuhan atau disebut juga 
Terminal  Ferry  Internasional  Sekupang  Perjalanan  dilayani  oleh  tiga  Kapal  yaitu  Sindo 
Ferry, Batamfast dan Majestic yang merupakan salah satu pintu masuk dari Singapura ke 
Batam atau sebaliknya pelabuhan ini memiliki dua dermaga dengan panjang masing-masing 
20 meter dan lebar 12 meter. Gedung pelabuhannya sendiri terdiri dari dua lantai di mana 
lantai 1 digunakan sebagai ruang tunggu keberangkatan, sedangkan lantai 2 digunakan sebagai 
tempat pembelian tiket. Pelabuhan ferry Sekupang dipilih sebagai objek penelitian karena 
penelitian ini fokus pada peningkatan pelayanan di sektor tiket dan ruang tunggu di pelabuhan 
tersebut, serta data pendataan yang mencakup semester pertama tahun 2023, yang akan 
memberikan wawasan mendalam dan terperinci tentang pengalaman penumpang di lokasi 
tersebut. 

Dalam melayani pelayaran nasional maupun internasional, Pelabuhan Sekupang di 
Batam memiliki fasilitas yang cukup lengkap seperti terminal penumpang, terminal 
kendaraan, dermaga, dan fasilitas lainnya yang dibutuhkan untuk melayani para pengguna 
jasa. Adapun penelitian yang dilakukan dimana waktu penelitian yang diambil berdasarkan 
data yang di dapat dari Pelabuhan Ferry Domestik Sekupang yaitu pada tahun  2022-2023. 
Dalam hal ini data yang digunakan untuk merencanakan jumlah kendaraan, jadwal 
penerbangan, kapasitas pelabuhan, dan infrastruktur yang memadai, serta mengatur proses 
check-in, penanganan bagasi, dan keamanan. Selain itu, informasi yang digunakan ini dapat 
membantu  dalam mengukur  tingkat  pelayanan,  mengidentifikasi tren  perjalanan, 
merancang   strategi   pemasaran   yang   efektif,   dan   memperkirakan   pendapatan   yang 
dihasilkan. 
Tabel 1.4 Data Trafik Penumpang Domestik Pelabuhan Sekupang Tahun 2023 

 

 

No. 
 

Bulan 
Jumlah Call Jumlah Penumpang 

Tiba Berangkat Tiba Berangkat 
1 Januari 775 683 59.531 61.172 
2 February 631 611 36.694 35.674 

3 March 691 631 42.618 44.673 
4 April 862 651 68.035 74.759 
5 May 788 741 56.233 45.362 
6 June 728 744 49.099 49.914 

 Jumlah 4.475 4.061 312.210 311.554 
 Rata- rata 746 677 52.035 51.926 

 
Sumber: Data BP Batam, 2023 

 
Berdasarkan Tabel 1.3 di atas, rata-rata jumlah penumpang yang tiba di pelabuhan 

tersebut  pada  tahun  tersebut  adalah  sebesar  52,622  orang  perbulan.  Hal  ini 
mengindikasikan jumlah penumpang yang datang dari berbagai lokasi domestik untuk 
menggunakan jasa transportasi di Pelabuhan Sekupang. Selain itu, rata-rata jumlah 
penumpang yang berangkat dari Pelabuhan Sekupang pada Tahun 2023 mencapai 52,328 
orang perbulan. Angka ini menggambarkan jumlah penumpang yang menggunakan layanan 
transportasi dari pelabuhan ini untuk pergi ke berbagai tujuan domestik.  Pelayanan       tiket 
(termasuk  manifestasi)  dan  fasilitas  ruang  tunggu  adalah  dua  hal  yang  paling  sering
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digunakan oleh penumpang kapal di Pelabuhan. Menurut Irawati dan Hati (2015) hal itu 
dikarenakan beberapa hal berikut: 

1. Tahap Awal Perjalanan: Ticketing merupakan langkah awal yang harus dilakukan 
oleh konsumen sebelum melakukan perjalanan menggunakan transportasi laut. 
Setiap penumpang harus memperoleh tiket agar dapat naik ke kapal. Oleh karena itu, 
hampir setiap penumpang yang menggunakan layanan pelabuhan akan berinteraksi 
dengan pelayanan ticketing. 

2.   Keterlibatan di Pelabuhan: Setelah memperoleh tiket, penumpang akan menuju ke 
pelabuhan dan akan menggunakan fasilitas ruang tunggu penumpang untuk 
menunggu waktu keberangkatan. Ruang tunggu penumpang merupakan area yang 
sering digunakan oleh penumpang untuk beristirahat, menunggu keberangkatan, 
atau melakukan kegiatan lainnya. Karena itu, hampir semua penumpang akan 
menggunakan fasilitas ruang tunggu tersebut. 

3.   Keterkaitan dengan Proses Keberangkatan: Baik ticketing maupun fasilitas ruang 
tunggu penumpang secara langsung terkait dengan proses keberangkatan. Ticketing 
berperan dalam mengatur keberangkatan penumpang dengan memastikan mereka 
memiliki   tiket   yang   valid,   sedangkan   fasilitas   ruang   tunggu   penumpang 
memberikan tempat bagi penumpang untuk menunggu kapal dengan nyaman dan 
aman. 

4.   Frekuensi  Perjalanan:  Pada  pelabuhan  domestik,  terutama  di  Sekupang  yang 
merupakan pelabuhan dengan volume perjalanan yang cukup tinggi (BP Batam, 
2023), terdapat banyak perjalanan kapal setiap hari. Hal ini berarti bahwa ticketing 
dan fasilitas ruang tunggu penumpang akan digunakan oleh banyak penumpang 
setiap harinya, baik oleh penumpang reguler maupun penumpang yang melakukan 
perjalanan sekali-kali. 

Pelayanan di Pelabuhan Terminal Ferry Domestik Sekupang memiliki peran penting 
dalam memastikan pengalaman yang baik bagi penumpang. Fokus penelitian ini akan 
difokuskan pada pelaksanaan dan peningkatan kualitas pelayanan di pelabuhan tersebut di 
sektor pelayanan tiket dan ruang tunggu penumpang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi area-area yang dapat ditingkatkan 
dalam pelayanan di Pelabuhan Terminal Ferry Domestik Sekupang terutama di sektor tiket 
dan ruang tunggu dengan pendataan 1 semester pertama di tahun 2023 (Januari s/d Juni 
2023). Dengan menganalisis berbagai aspek pelayanan, seperti kecepatan layanan, kejelasan 
informasi, kenyamanan fasilitas, dan responsivitas petugas, penelitian ini akan memberikan 
wawasan yang lebih mendalam tentang pengalaman penumpang dan tingkat kepuasan 
mereka. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat dikumpulkan data yang lebih lengkap dan 
terperinci mengenai pengalaman penumpang di Pelabuhan Sekupang. Informasi tersebut 
akan  memberikan  gambaran  yang  lebih  jelas  tentang  kebutuhan  penumpang,  tantangan 
yang dihadapi dalam pelayanan, serta rekomendasi untuk meningkatkan pengelolaan 
operasional dan kualitas pelayanan di pelabuhan tersebut. Dengan demikian, penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan kontribusi penting dalam pengembangan dan peningkatan 
pelayanan di Pelabuhan Terminal Ferry Domestik Sekupang, sehingga dapat menciptakan 
pengalaman yang lebih baik dan memuaskan bagi penumpang yang menggunakan jasa 
angkutan di pelabuhan tersebut. 

 
 
 

Metode 
 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan studi kasus sebagai desain 
penelitiannya. Penelitian ini akan dilakukan dengan cara melakukan pengamatan langsung, 
wawancara,  dan  studi  literatur  untuk  menjawab  fenomena-fenomena  yang  terjadi  di 
lapangan atau objek pada penelitian ini. Pendekatan kualitatif dipilih karena lebih cocok untuk 
menggali pemahaman  mendalam tentang standar operasional prosedur pelayanan 
penumpang angkutan penyebrangan ferry di Pelabuhan Terminal Ferry Domestik Sekupang. 
Studi  kasus   dipilih   karena   penelitian  ini   difokuskan   pada   kasus   yang   spesifik  dan
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memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data yang relevan dan detail mengenai objek 
penelitian. Pendekatan kualitatif dan studi kasus diharapkan dapat memberikan gambaran 
yang mendalam dan komprehensif mengenai SOP pelayanan penumpang di pelabuhan 
tersebut.  Objek penelitian adalah hal yang menjadi fokus dalam penelitian yang dilakukan. 
Objek penelitian dapat berupa manusia, organisasi, produk, sistem, atau fenomena lainnya 
yang akan diteliti. Dalam penelitian ini, objek penelitian adalah pelayanan angkutan 
penyebrangan Ferry di Pelabuhan Sekupang, Kota Batam. Penelitian akan difokuskan pada 
peningkatan kualitas pelayanan dalam angkutan penyebangan ferry tersebut. 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari sumber data primer dan 
sumber data sekunder. Sumber data primer diperoleh dari hasil observasi langsung di 
lapangan dan wawancara dengan narasumber yang terkait dengan penelitian ini. Sedangkan 
sumber data sekunder diperoleh dari data dan informasi yang tersedia di instansi terkait, 
seperti Dinas Perhubungan dan Pelabuhan Ferry Sekupang. Data primer diperoleh melalui 
observasi langsung di lapangan dengan mengamati aktivitas di Pelabuhan Ferry Sekupang dan 
mewawancarai beberapa narasumber yang terkait, seperti manajer pelabuhan, petugas tiket, 
dan penumpang. Wawancara dilakukan dengan menggunakan panduan wawancara yang telah 
disiapkan sebelumnya. Data sekunder diperoleh dari dokumentasi resmi yang dikeluarkan 
oleh instansi terkait dan publikasi yang terkait dengan transportasi laut dan angkutan 
penyebrangan ferry. Kedua sumber data tersebut akan digunakan untuk menganalisis dan 
memperoleh gambaran yang jelas mengenai kondisi pelayanan angkutan penyebrangan ferry 
di Pelabuhan Ferry Sekupang serta faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
tersebut. 

Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah analisis kualitatif. 
Analisis kualitatif merupakan proses analisis data yang dilakukan dengan cara mengumpulkan 
data berupa teks, audio, atau visual dan kemudian diinterpretasikan untuk menghasilkan 
pemahaman atau penjelasan tentang suatu fenomena atau peristiwa yang diteliti. 

Teknik  analisis  data  kualitatif  yang  akan  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah 
Content Analysis. Content Analysis adalah teknik analisis yang bertujuan untuk memahami 
dan menganalisis isi pesan atau dokumen tertulis, audio, atau visual (Asfar, 2019). Content 
Analysis memiliki variasi dan pendekatan yang berbeda tergantung pada konteks penelitian 
dan  tujuan yang ingin dicapai. Juga, perangkat lunak komputer dapat digunakan  untuk 
membantu proses koding dan  analisis data dalam  Content  Analysis, yang memudahkan 
peneliti dalam mengelola dan menganalisis data secara efisien. Teknik ini dilakukan dengan 
cara mengidentifikasi tema atau pola dalam data dan kemudian mengklasifikasikannya ke 
dalam kategori atau dimensi tertentu.  Analisis data akan dilakukan dengan tahapan sebagai 
berikut: 

1.   Pengumpulan data dari narasumber dan sumber data lainnya. 
2.   Transkripsi data yang telah dikumpulkan. 
3.   Pengkodean data yang terkait dengan fokus penelitian. 
4.   Kategorisasi data ke dalam tema atau dimensi tertentu. 

 

5. Interpretasi dan penyajian temuan penelitian dalam bentuk narasi yang terstruktur 
 

 

Hasil dan Pembahasan 
 

Berdasarkan hasil wawancara dan analisis terkait dimensi jaminan pelayanan di 
Pelabuhan  Ferry  Sekupang,  ada  beberapa  aspek  yang  dapat  dikaitkan  dengan  konsep 
kualitas pelayanan menurut model Zeithaml et al. (1988), yang dikenal sebagai model 
SERVQUAL. Model ini mengidentifikasi lima dimensi kualitas pelayanan yang Pertama 
adalah   reliabilitas,   Dimensi   ini   berkaitan   dengan   kemampuan   perusahaan   untuk 
memberikan layanan yang konsisten, akurat, dan dapat diandalkan. Dalam kasus Pelabuhan 
Ferry  Sekupang  ditemukan  bahwa  penilaian  bersifat  positif  terhadap  perilaku karyawan 
terhadap pelanggan dapat diartikan sebagai indikasi keandalan layanan dalam hal pelayanan 
yang   konsisten   dan   respons   yang   konsisten   terhadap   kebutuhan   pelanggan.   Secara
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keseluruhan, reliabilitas pelayanan di Pelabuhan Ferry Sekupang mendapat respon yang 
cukup positif, meskipun ada beberapa sektor yang perlu ditingkatkan seperti manajemen 
internal, adopsi teknologi, dan pelatihan karyawan untuk mencapai kepuasan penuh dari para 
pelanggan. Dalam upaya meningkatkan pelayanan, perusahaan perlu mempertimbangkan 
untuk lebih memperhatikan waktu keberangkatan dan kedatangan kapal, meningkatkan 
konsistensi dalam memberikan informasi kepada pelanggan, serta meningkatkan respons dan 
kompensasi dalam menangani kesalahan atau ketidaksesuaian yang terjadi. 

Kedua analisa terkait adalah dimensi daya tanggap pelayanan perusahaan Secara 
keseluruhan, dimensi daya tanggap pelayanan di Pelabuhan Ferry Sekupang mendapat respon 
yang positif dari responden. Perusahaan terbukti tanggap, cepat merespons permintaan, 
menyediakan informasi yang relevan, dan berupaya memberikan solusi yang memuaskan. 
Namun, tetap ada ruang untuk perbaikan guna mencapai kepuasan penuh dari para 
pelanggan. 

Ketiga terkait dimensi jaminan pelayanan di Pelabuhan Ferry Sekupang, ada beberapa 
temuan   yang   dapat   dianalisis:   Perilaku   Karyawan   Terhadap   Pelanggan:   Mayoritas 
responden, termasuk agen tiket dan pelanggan, memberikan penilaian positif terhadap 
perilaku karyawan di Pelabuhan Ferry Sekupang. Mereka menyatakan bahwa karyawan selalu 
bersikap sopan, ramah, dan memberikan perhatian yang tinggi kepada kebutuhan pelanggan. 
Namun, ada juga sorotan terkait responsivitas karyawan dalam beberapa situasi. Rasa Aman 
dan Kepercayaan Pelanggan: Responden merasa bahwa perusahaan telah berhasil 
menciptakan lingkungan yang  memberikan rasa aman dan kepercayaan kepada pelanggan. 
Hal ini terutama karena adanya program dan pelatihan khusus yang diberikan kepada 
karyawan untuk meningkatkan perilaku mereka terhadap pelanggan. Potensi Perbaikan: 
Meskipun mayoritas responden memberikan penilaian positif, ada pengakuan bahwa terdapat 
ruang untuk perbaikan dalam responsivitas dan interaksi dengan pelanggan. Beberapa 
responden menyatakan bahwa perusahaan memiliki potensi untuk meningkatkan aspek ini 
melalui lebih banyak inisiatif dan peningkatan dalam komunikasi dengan pelanggan. 
Penanganan Keluhan dan Masalah Pelanggan: Mayoritas responden mengakui bahwa 
Pelabuhan Ferry Sekupang telah berhasil menangani keluhan dengan baik dan memberikan 
solusi yang memuaskan. Mekanisme penanganan keluhan yang melibatkan tim terlatih dan 
evaluasi keluhan dinyatakan sebagai bagian penting dari proses ini. Komitmen Perusahaan:  
Ada  konsistensi  dalam  penilaian  bahwa  perusahaan  telah  menempatkan kualitas pelayanan 
kepada pelanggan sebagai prioritas. Perusahaan melakukan pelatihan khusus  kepada 
karyawan  dan  telah  memiliki  mekanisme  yang  ketat  terkait  penanganan keluhan. Ini 
mencerminkan komitmen perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan 
memastikan kepuasan pelanggan. Pengaruh Pelatihan Terhadap Perilaku Karyawan: 
Pelatihan terhadap karyawan dianggap berkontribusi pada peningkatan kesadaran   akan   
pentingnya   perilaku   sopan,   ramah,   dan   penuh   perhatian   terhadap pelanggan. Ini 
membantu menciptakan lingkungan yang mendorong perilaku positif dan meningkatkan 
pengalaman pelanggan.Pelabuhan Ferry Sekupang memiliki mekanisme dan prosedur yang 
memastikan tingkat kepuasan pelanggan terhadap penanganan keluhan dan masalah. Mereka 
memiliki sistem pelaporan dan penyelesaian yang efisien, dan beberapa responden merasa 
bahwa prosedur ini berfungsi dengan baik. Namun, ada juga pendapat bahwa perlu lebih 
banyak tindakan perbaikan dan peningkatan dalam hal komunikasi dengan pelanggan. 

Keempat  yaitu  Dimensi  daya  tanggap  mengacu  pada  kemampuan  perusahaan 
dalam memberikan respons cepat dan relevan terhadap permintaan dan masalah pelanggan. 
Pelabuhan Ferry Sekupang juga telah berhasil menerapkan dimensi ini Respons perusahaan 
terhadap  umpan  balik  yang  diberikan  oleh  pelanggan  dinilai  baik,  dengan  merespons 
dengan cepat dan serius terhadap setiap umpan balik yang diberikan. Mekanisme dan 
prosedur yang ada juga memastikan respon yang baik terhadap umpan balik pelanggan. 
Seluruh  responden,  termasuk  yang  memberikan  penilaian  kurang  positif,  menyatakan 
bahwa informasi yang diberikan relevan, memadai, dan akurat. Menurut teori dimensi 
kualitas   pelayanan,   empati   mencakup   kemampuan   perusahaan   untuk   memberikan
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perhatian personal, peduli, dan mengakomodasi kebutuhan individual pelanggan 
(Parasuraman et al. 1998). Dalam kasus Pelabuhan Ferry Sekupang, hasil wawancara 
menunjukkan  bahwa  perusahaan  telah  berhasil  menerapkan  dimensi  empati  ini  secara 
efektif   Memahami   dan   mengakomodasi   kebutuhan   individu   pelanggan:   Mayoritas 
responden memberikan penilaian positif terhadap kemampuan perusahaan dalam memahami 
dan mengakomodasi kebutuhan individu pelanggan. Ini menunjukkan bahwa perusahaan 
memiliki pemahaman yang baik terhadap kebutuhan pelanggan dan mampu memberikan   
solusi   yang   sesuai.   Perhatian   personal   dan   pendekatan   empatik:   Para responden 
mengapresiasi perhatian personal dan pendekatan empatik yang diberikan oleh karyawan 
perusahaan dalam menangani masalah pelanggan. Karyawan terbukti mendengarkan dengan 
seksama, berusaha memahami situasi pelanggan, dan memberikan solusi yang relevan. Hal 
ini mencerminkan komitmen perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dan 
fokus pada kebutuhan individual pelanggan. Dengan demikian, perusahaan telah berhasil 
mencapai tujuan dalam menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan, memberikan 
layanan yang fokus pada kebutuhan individual, dan berusaha untuk terus meningkatkan 
kualitas layanan berdasarkan umpan balik pelanggan. 

Kelima yaitu Bukti Fisik Dari hasil   ditemukan bahwa penampilan karyawan 
mendapatkan pujian yang konsisten sebagai profesional, rapi, dan ramah dalam interaksi 
dengan pelanggan. Namun, beberapa responden juga menyampaikan bahwa ada kebutuhan 
untuk meningkatkan beberapa aspek fasilitas. Sebagai contoh, ada permasalahan kerusakan 
pada TV yang menampilkan jadwal keberangkatan, yang dapat mempengaruhi pengalaman 
pelanggan. Hal ini menunjukkan pentingnya pemeliharaan fasilitas agar tetap berfungsi 
dengan baik dan memberikan informasi yang akurat kepada pelanggan. 

Simpulan dari semua tanggapan adalah bahwa Pelabuhan Ferry Sekupang memiliki 
potensi untuk menjadi pelabuhan yang lebih baik dengan memperhatikan aspek-aspek yang 
perlu ditingkatkan, seperti pemeliharaan fasilitas dan peningkatan kualitas peralatan. 
Karyawan yang ramah dan profesional menjadi nilai tambah yang patut dipertahankan dan 
ditingkatkan.    Dalam    Peraturan    Menteri    Keuangan    Republik    Indonesia    Nomor 
47/PMK.04/2012 tentang Tata Laksana Pemasukan dan Pengeluaran Barang ke dan dari 
Kawasan yang Telah Ditetapkan sebagai Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas 
serta Pembebasan Cukai,  diatur  dengan  tegas  bahwa  jadwal  keberangkatan  kapal  harus 
disampaikan  dengan  jelas  kepada  penumpang.  Dalam  tata  laksana  ini,  transparansi 
mengenai jadwal keberangkatan kapal diwajibkan, sehingga penumpang dapat memperoleh 
informasi yang akurat dan tepat waktu mengenai  waktu keberangkatan. Akan  tetapi, di 
Pelabuhan Sekupang saat ini terdapat kendala terkait dengan transparansi informasi jadwal 
keberangkatan kapal. Monitor yang seharusnya menampilkan jadwal tersebut mengalami 
kerusakan. Kondisi ini dapat menghambat akses penumpang terhadap informasi yang penting 
bagi perjalanan mereka. Oleh karena itu, perlu adanya tindakan cepat untuk memperbaiki 
kerusakan tersebut. 

Secara keseluruhan, Pelabuhan Ferry Sekupang telah menerapkan konsep-konsep 
kualitas  pelayanan  dari  teori  Parasuraman  et  al.  (1998)  dalam  praktik  operasionalnya. 
Proses check-in dan onboarding yang efisien dan profesional mencerminkan reliabilitas dan 
ketepatan waktu. Respons cepat dan solutif dari karyawan mencerminkan daya tanggap. 
Perilaku sopan, ramah, dan perhatian individual kepada pelanggan mencerminkan jaminan 
dan empatis. Penampilan rapi karyawan dan pemeliharaan fasilitas mencerminkan bukti fisik. 
Upaya perusahaan dalam memahami kebutuhan pelanggan dan menggunakan umpan balik 
pelanggan mencerminkan empatis dan penggunaan umpan balik pelanggan. 

 
 

Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian, Pelabuhan Ferry Sekupang di Kota Batam, Kepulauan 
Riau, merupakan sebuah terminal domestik yang mengelola kapal tujuan domestik dengan 
berbagai destinasi. Terminal ini memiliki dua dermaga yang mampu menampung kapal- kapal 
dengan aman. Gedung terminal dilengkapi dengan fasilitas ruang tunggu dan area pembelian   
tiket.   Pelabuhan   ini   dikelola   oleh   Badan   Usaha   Pelabuhan   milik   Badan
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Pengusahaan   Batam   (BUPBP   Batam).   (1)   Pada   dimensi   reliabilitas,   mayoritas 
responden memberikan penilaian positif terhadap keandalan waktu pelayanan, namun 
terdapat beberapa kejadian ketidaktepatan waktu yang perlu diperbaiki. Kualitas informasi 
yang diberikan oleh perusahaan dianggap cukup baik, meskipun ada beberapa kesalahan yang 
perlu diperbaiki. Perusahaan menunjukkan ketepatan waktu dalam memberikan layanan 
sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan. Namun, perlu terus meningkatkan akurasi dan 
ketepatan dalam setiap aspek layanan yang diberikan. (2) Dalam dimensi daya  tanggap,  
mayoritas  responden merasa bahwa  perusahaan  merespons  permintaan dengan cepat dan 
efektif. Namun, ada beberapa kasus di mana respon agak lambat yang perlu diperbaiki. 
Karyawan dianggap responsif dan sopan dalam menangani pelanggan. Pelabuhan Ferry 
Sekupang telah menunjukkan tingkat yang baik dalam merespon permintaan dan kebutuhan 
pelanggan. Karyawan berusaha merespons dengan cepat dan memberikan solusi yang 
memadai bagi setiap masalah yang dihadapi pelanggan. 

(3) Pada dimensi jaminan, mayoritas responden memberikan penilaian positif 
terhadap perilaku karyawan dan tingkat kepercayaan yang mereka miliki terhadap 
perusahaan. Perusahaan juga memiliki mekanisme yang baik dalam menangani keluhan dan 
masalah pelanggan. Perusahaan telah berfokus pada perilaku karyawan yang sopan, ramah, 
dan menciptakan lingkungan yang menyenangkan serta aman bagi pelanggan. Namun, perlu 
ada evaluasi dan pelatihan berkala untuk menjaga konsistensi dalam memberikan jaminan 
pelayanan. (4) Dalam dimensi empati, perusahaan dianggap berhasil menunjukkan 
empati yang kuat dalam pelayanannya terhadap pelanggan. Karyawan di Pelabuhan Ferry 
Sekupang terbukti mampu memahami dan mengakomodasi kebutuhan individu pelanggan 
dengan baik. Perhatian personal dan pendekatan empatik yang diberikan oleh karyawan 
mendapatkan  pujian  dari  para  responden.    Perusahaan  telah  menaruh  perhatian  pada 
empati terhadap masalah dan kebutuhan pelanggan, tetapi  perlu langkah konkrit untuk 
memahami masalah mereka secara lebih mendalam, termasuk menggunakan feedback 
pelanggan.  (5) Pada  dimensi bukti fisik,  beberapa  aspek  perlu  ditingkatkan,  seperti 
kebersihan dan kerapian fasilitas fisik. Keamanan fasilitas fisik mendapatkan apresiasi yang 
tinggi  dari  para  responden.  Kebersihan  fasilitas,  kelengkapan  peralatan,  dan  kondisi 
material sudah dipantau dengan baik, tetapi perlu dilakukan pemeliharaan dan pembenahan 
secara rutin agar fasilitas tetap dalam kondisi yang baik. Penampilan karyawan yang rapi 
dan profesional juga penting untuk menciptakan kesan positif bagi pelanggan. 
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