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ABSTRAK

Evaluasi kinerja dan pelayanan operasional di pglab penumpang Tenau Kupang dilakukan
pada terminal penumpang untuk mengetahui kualédsypnan yang diberikan oleh pengelola
pelabuhan berdasarkan persepsi penumpang daniiinga dari Peraturan Menteri Perhubungan
Republik Indonesia Nomor PM 37 Tahun 2015 tentalagd@r Pelayanan Minimum Penumpang
Angkutan Laut. Kinerja terminal berdasarkan pers@esgguna jasa terminal diperoleh dari
hasil kuisioner dengan skala Likert menggunakanodetmportance Performance Analysis
(IPA). Dari hasil analisa IPA, wawancara dilakukdengan pihak pengelola pelabuhan Tenau
menggunakan metodgétrength Weakness Opportunities Thr€&8/OT) dan hasilnya dianalisis
untuk strategi penyelesaian masalah. Hasil analkyanan diketahui bahwa terminal
penumpang Tenau masih belum sesuai dengan stamd@ayapan minimum penumpang
angkutan laut yang ditetapkan. Berdasarkan hasilfiaan diperoleh nilai indeks kepentingan
dan kepuasan rata-rata pengguna jasa terhadaplikator faktor pelayanan sebesar 3,01 persen
dan 4,32 persen. Kemudian dari hasil penelitian @ata 10 faktor pelayanan yang perlu
mendapat perhatian menurut persepsi penumpand wéasancara kemudian dimasukan dalam
matriks kuadran SWOT dengan strategi Srgngths — Opportunitigsyaitu memanfaatkan
lokasi pelabuhan Tenau yang strategis dalam rangaingkatkan pertumbuhan ekonomi di
wilayah NTT

Kata Kunci: Terminal Penumpang Pelabuhan; Penumpang Importance Performance
Analysis; SWOT

ABSTRACT

Performance evaluation and operational services T&nau Passenger Port Kupangare
conducted at the passenger terminal to determieeqtmlity of services provided by the port
management based on passenger perception and eésofrom the Minister of Transportation
Regulation Number 37 Year 2015 on Minimum Passengervice Standard of Sea
TransportTerminal performance based on terminalviser user's perception is obtained from
questionnaire with Likert scale using Importancef®enance Analysis (IPA) method. From the
IPA analysis results, the interviews were conduackeith Tenau port management using the
Strength Weakness Opportunities Threats (SWOT )ochethd the results were analyzed for the
problem solving strategy. From the result of sesv@nalysis it is known that the Tenau
passenger terminal is still not in accordance witle minimum service standards of sea
transport passengers. Based on the research reslitained value of interest index and
satisfaction of average service user to 42 indicatf service factor equal to 3,01 percent and
4,32 percent. Then from the results of this stildgre are 10 service factors that need to get
attention according to the perception of passengéhe interview results are then included in
the SWOT quadrant matrix with the SO (Strengthsppdttunities) strategy,utilizing the
strategic location of Tenau harbor in order to impe economic growth in the NTT region.

Keywords : Port Passenger Terminal: Passenger, | mportance Performance Analysis, SWOT
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PENDAHULUAN

Pelabuhan Penumpang Tenau Kupang merupakan sélaprasarana transportasi saat ini yang
sangat membantu meningkatkan perekonomian masyahksa Tenggara Timur, terutama
karena Propinsi ini berbentuk kepulauan yang teatss pulau-pulau yang dipisahkan oleh
lautan sehingga transportasi laut mempunyai perpaating. Hal ini juga didukung oleh lokasi
geografis Pelabuhan Tenau yang sangat strategen&éaerada di “pintu” Alur Laut Kepulauan
Indonesia (ALKI) 3, yang merupakan jalur pelayangaga dari Australia ke negara-negara Asia
Timur China, Jepang dan Korea yang dikenal seb&gacan Asia’. Menurut tempo.com,
Pelabuhan penumpang Tenau Kupang dikategorikargaepalabuhan bertaraf Internasional.
Kota Kupang merupakan bagian dari wilayah negadariasia yang terletak di Pulau Timor dan
merupakan Ibu Kota dari Propinsi Nusa Tenggara TimBada tahun 2012 tercatat jumlah
penduduk Kota Kupang sebesar 365.348 jiwa sedang&da tahun 201fumlah tersebut
bertambah hingga mencapai 390,877 jiwa atau memggdaningkatan sebesar 2,83% (Badan
Pusat Statistik, 2016). Peningkatan laju pertumbulpanduduk Kota Kupang ini dapat
mempengaruhi pertumbuhan ekonomi dan pembangunta adivitas perjalanan penduduk.
Berdasarkan data yang diperoleh PT. Pelni cabapguky pada tahun 2012 sampai tahun 2013
jumlah penumpang meningkat sebesar 10,25% sedamgidantahun 2013 sampai tahun 2016
jumlah penumpang mengalami penurunan sebesar 35Rg%arunan penumpang tersebut dapat
disebabkan oleh beberapa faktor, salah satunyaladaherja dan pelayanan dari pelabuhan
penumpang Tenau Kupang. Mengamati fenomena yangkidem akibat dari penurunan
penumpang dan pelayanan yang diberikan tidak sestzmidar pelayanan, maka dapat
diperkirakan dalam kurun waktu tertentu penumpakaneeralih ke transportasi lain. Karena
kondisi tersebut, maka peneliti akan melakukan uisyznelitian dengan judulEvaluasi
Kinerja dan Pelayanan Operasional di Pelabuhan Permpang Tenau Kupang”

RUMUSAN MASALAH
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana penilaian (persepsi) Penumpang tentangrj&i dan pelayanan Pelabuhan
penumpang Tenau Kupang?

2. Bagaimana rekomendasi perbaikan kinerja dan pedayaperasional guna pengembangan ke
depan untuk Pelabuhan penumpang Tenau Kupang?

3. Bagaimana standar pelayanan minimum Pelabuhan gEmgnTenau Kupang menurut
Peraturan Menteri Perhubungan Rl Nomor PM 37 T&irb?

TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk mengetahui penilaian (persepsi) Penumpangrigrkinerja dan pelayanan Pelabuhan
penumpang Tenau Kupang.

2. Untuk merekomendasikan perbaikan kinerja dan palyaperasional guna pengembangan
ke depan untuk Pelabuhan penumpang Tenau Kupang.

3. Untuk mengetahui standar pelayanan minimum dam®élan penumpang Tenau Kupang
menurut Peraturan Menteri No 37 tahun 2015

TINJAUAN PUSTAKA
Definisi pelabuhan

Sedangkan menurut Triatmodjo (1992) pelabulpamt merupakan suatu daerah perairan yang
terlindung dari gelombang dan digunakan sebaggpatimerlabuhnya kapal maupun kendaraan
air lainnya yang berfungsi untuk menaikkan dan memkan penumpang, barang maupun
hewan, reparasi, pengisisan bahan bakar dan laagamya yang dilengkapi dengan dermaga
tempat menambatkan kapal, kran-kran untuk bongkeat inarang, gudang transito serta tempat
penyimpanan barang dalam waktu yang lebih lamaestara menunggu penyaluran ke daerah
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tujuan atau pengapalan selanjutnya. Selain itigbpglan juga merupakan pintu gerbang serta
memperlancar hubungan antar daerah, pulau bahkamb®aupun antar bangsa yang dapat
memajukan daerah belakangnya atau juga dikenabdeh@erah pengaruh.

Uji Validitas

Arikunto (2013), menyatakan bahwa uji reliabilitalggunakan untuk mengetahui tingkat
kepercayaan terhadap alat pengumpul data. Insttuysery sudah dapat dipercaya akan
menghasilkan data yang dipercaya pula. Jika ingimperoleh kepastian bahwa skor dari nilai

koesioner dapat mencerminkan suatu dimensi yaiapeel maka koesioner yang dibuat harus
mewujudkan reliabilitas yang tinggi. Rumus yangud@kan untuk menghitung nilai reliabilitas

yaitu:
= (2) (5

di mana:

I = Reliabilitas instrumen

n = jumlah butir pertanyaan
s?  =varians butir

s? = varians total

Ketentuan nilai reliabilitas adalah apabila nijai r.pe maka alat ukur tersebut dapat dinyatakan
reliabel dan sebaliknya jika nilakr e maka alat ukur tersebut tidak reliabel. Sama laalny
dengan pengujian validitas, pengujian reliabiliiagga dapat menggunakan bantusoftware
Microsoft Office Excel

Uji Reliabilitas

Arikunto (2013), menyatakan bahwa uji reliabilitalggunakan untuk mengetahui tingkat
kepercayaan terhadap alat pengumpul data. Insttuysery sudah dapat dipercaya akan
menghasilkan data yang dipercaya pula. Jika ingimperoleh kepastian bahwa skor dari nilai

koesioner dapat mencerminkan suatu dimensi yaiapeel maka koesioner yang dibuat harus
mewujudkan reliabilitas yang tinggi. Rumus yangud@kan untuk menghitung nilai reliabilitas

yaitu: ,
= (2)(E)

di mana:
I Reliabilitas instrumen

n = jumlah butir pertanyaan
s? =varians butir
§° = varians total

Ketentuan nilai reliabilitas adalah apabila nijai r.pe maka alat ukur tersebut dapat dinyatakan
reliabel dan sebaliknya jika nilakr e maka alat ukur tersebut tidak reliabel. Sama laalny
dengan pengujian validitas, pengujian reliabiliigga dapat menggunakan bantusoftware
Microsoft Office Excel

Metode I mportance Performance Analysis (IPA)

Dalam penelitian ini terdapat dua buah variabel gyatigunakan yaitu tingkat kepuasan
pengguna jasa angkutan umum terhadap kinerja pelaygang dialami yang dinyatakan dengan
harga X, dan tingkat kepentingan menurut penggase yang dinyatakan dengan harga Y.

Adapun prosedur-prosedur yang berkaitan dengangp@agn metode IPA:

1. Penentuan faktor-faktor yang akan dianalisis;
2. Melakukan survey melalui penyebaran kuisioner;
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3. Menghitung nilai rata-rata tingkat kepuasan daorgeas penanganan.
a. Menghitung nilai rata-rata tingkat penilaian kemrasdan kepentingan dengan

rumus:

Ti= x 100%. 3)
k .

— i Xi

Xi _——Z"; (4)
k .

— =1 Yi

Yi= Z"rf (5)

di mana:

Ty Tingkat kesesuaian responden

X: Skor penilaian kualitas pelayanan jasa (kinerja)

Y: Skor penilaian kepentingan pengguna jasa

Xi: rata — rata tingkat penilaian kinerja kepuastofake i

Yi: rata — rata tingkat pelayanan kepentingan / taar&gktor ke i
n : jumlah responden

b. Menghitung rata — rata tingkat kepentingan dan rignantuk keseluruhan faktor
dengan rumus :

= KX
Xi :—n (6)
yiz 2=y (7)
di mana:

)S?: rata — rata tingkat penilaian kinerja kepuasatadr ke i
Yi: rata — rata tingkat pelayanan kepentingan / tzar&gktor ke i
n : jumlah faktor / pertanyaan dalam kuesioner

4. Membuat grafik kuadran IPA.

Untuk membuat grafik kuadran IPA sangat mudah, dangrafik IPA dibagi menjadi
empat buah kuadran berdasarkan hasil pengukuraortamge-performance seperti
yang kelihatan pada gambar di bawabh ini.

Berikut ini adalah penjelasan masing-masing kuafifaSupranto, 2006: 242):

a. Kuadran A : prioritas utama atau tingkatkan kiadgnjgh importance &low
performanceg

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini diamgebagai faktor yang sangat
penting oleh konsumen namun kondisi saat ini behemuaskan, sehingga pihak
manajemen berkewajiban mengalokasikan sumber daysy ynemadai untuk
meningkatkan kinerja.

b. Kuadran B : pertahankan kinerjaigh importance & high performange

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini diaapgebagi faktor penunjang bagi
kepuasan konsumen sehingga pihak manajemen beikawapemastikan bahwa
kinerja institusi yang dikelolanya dapat terus mertghankan prestasi yang telah
dicapai.
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c. Kuadran C : prioritas rendalog importance &low performange

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini menyaurtingkat kepuasan yang
rendah dan sekaligus dianggap tidak terlalu periiangj konsumen, sehingga pihak
manajemen tidak perlu memprioritaskan atau tenm@mberikan perhatian pada
faktor-faktor tersebut.

d. Kuadran D : cenderung berlebihdovwf importance & high performange

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini diapgdak terlalu penting sehingga
pihak manajemen perlu mengalokasikan sumber dagg terkait dengan faktor-
faktor tersebut kepada faktor-faktor lain yang manyai prioritas penanganan lebih
tinggi yang masih membutuhkan peningkatan, misakoyairan A.

5. Melakukan evaluasi terhadap faktor sesuai dengadrem masing — masing.
Analysis SWOT

Menurut Rangkuti (2004:18), analisis SWOT adalaentdikasi berbagai faktor secara
sistematis untuk merumuskan strategi perusahaaalis@nini terbagi atas empat komponen
dasar, yaitu :

1. Kekuatan $trength

Situasi atau kondisi yang merupakan kekuatan dgekoyang ditinjau.
2. Kelemahan\(Veaknessgs

Situasi atau kondisi yang merupakan kelemahanotigek yang ditinjau.
3. Peluang Qpportunitie$

Situasi atau kondisi yang merupakan peluang di labjek yang ditinjau dan
memberikan peluang berkembang bagi objek yangalitidi masa mendatang.

4. Ancaman Threal

Situasi yang merupakan ancaman bagi objek yangglaari luar objek itu sendiri dan
dapat mengancam eksistensi objek yang ditinjau.

1. Matriks External Factor EvaluatiofEFE)
Langkah-langkah dalam pengembangan penyusunarkenB#E adalah sebagai berikut:

a. Buatlah daftar faktor-faktor ekternal, terdiri dapeluang dan ancaman yang
mempengaruhi kinerja terminal.

b. Tentukan bobot pada setiap faktor dari 1,0 (tidektipg) sampai 5,0 (sangat amat
penting). Bobot menunjukkan kepentingan relatifi daktor kinerja terminal. Peluang
sering mendapat bobot lebih besar daripada ancarfiatapi, ancaman akan
mendapatkan bobot sangat tinggi, jika berat dagatanengancam.

c. Tentukan rating setiagritical success factoantara 1 sampai 5, dimana

1 = Tidak Berpeluang / Tidak Mengancam

2 = Kurang Berpeluang / Kurang Mengancam
3 = Cukup Berpeluang / Cukup Mengancam
4 = Berpeluang / Mengancam

5 = Sangat Berpeluang / Sangat Mengancam

Peringkat didasarkan atas keadaan terminal, sedandiobot pada langkah 2
didasarkan pada kinerja terminal. Peluang maupucaman dapat memperoleh
peringkat 1, 2, 3,4 dan 5.
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d. Kalikan bobot nilai dengan nilai peringkat untuk mdapatkan skor semugitical
success factors

e. Jumlahkan semua skor untuk mendapatkan skor eralntal yang dinilai. Skor total
5,0 mengidentifikasikan bahwa responden merespamgate cara yang luar biasa
terhadap peluang-peluang dan ancaman-ancaman yangangaruhi kinerja terminal.
Sementara skor total 1,0 menunjukkan bahwa orgsirisiak memanfaatkan peluang-
peluang dan ancaman-ancaman ekternal.

2. Matriks Internal Factor Evaluatio{IFE)

Dalam membuat matriks ini dibutuhkan penilaian yaegsifat intuitif. Tahapan kerja yang
harus dilakukan antara lain:

a. Buatlah daftar faktor-faktor internal yang diiddiktasikan dalam proses audit internal,
terdiri dari kekuatan dan kelemahan.

b. Tentukan bobot pada setiap faktor dari 1,0 (tidektipg) sampai 5,0 (terpenting).
Jumlah seluruh bobot harus sebesar 1,0. Nilai bdlwairi dan dihitung berdasarkan
rata-rata kinerja terminal.

c. Tentukan rating setiagritical success factoantara 1 sampai 5, dimana

1 = Tidak kuat / Tidak Lemah

2 = Kurang Kuat / Kurang Lemah
3 = Cukup Kuat / Cukup Lemah
4 = Kuat / Lemah

5 = Sangat Kuat / Sangat Lemah

Rating mengacu pada kondisi terminal, sedangkantbubngacu pada kinerja terminal
untuk setiap variabel.

d. Kalikan bobot nilai dengan nilai peringkat untuk ndapatkan skor untuk setiap
variabel.

e. Jumlahkan semua skor untuk mendapatkan skor &ralrial yang dinilai. Nilai rata-
rata 2,5. Jika nilai di bawah 2,5 menandakan babeeara internal, terminal adalah
lemah. Sedangkan jika nilai berada di atas 2,5 maadaan posisi internal kuat.

Bobot setiap variabel diperoleh dengan menentukian setiap variabel terhadap jumlah nilai
keseluruhan variabel dengan menggunakan rumus:

Xi

Ai = ST (8)

dimana :

Ai = Bobot variabel ke-i
n = Jumlah variabel

i =123,...,n

Xi = nilai variabel ke-i

METODE PENELITIAN
Adapun langkah-langkah penelitian yang dilakukaalatu

1. Analisa kinerja dan pelayanan berdasarkan starelaygnan minimum angkutan laut di
terminal penumpang Tenau Kupang

Analisa kinerja pelayanan dilakukan berdasarkail bas/ey pada terminal penumpang
Tenau Kupang. Analisa ini untuk mengevaluasi kaatpn pelayanan yang ada di
terminal dengan parameter yang telah ditetapkaatian Menteri Perhubungan No
PM 37 tahun 2015.
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2. Evaluasi tingkat pelayanan terminal penumpang dengaetode Importance
Performance AnalysidPA)

Metode Importance Performance Analysi@PA) digunakan untuk menampilkan
informasi yang berkaitan dengan faktor pelayanam prsepsi menurut konsumen
tentang kondisi yang dirasakan saat ini. Langkalgiah analisis sebagai berikut;

a. Membagi kuisioner kepada responden/penumpang;

b. Menghitung rata-rata jawaban dari setiap penyatadari kelompok
responden/penumpang;

c. Menghitung rata-rata dari variabel kinerja dan atael kepentingan untuk menjadi
garis perpotongan pada diagram kartesius;

d. Hasil perhitungan persepsi responden/penumpang diamuliplotkan ke dalam
diagram kartesius untuk mengetahui prioritas dztrap variabel; dan

e. Menyimpulkan faktor-faktor yang menyebabkan tidafekéfnya kinerja dan
pelayanan terminal penumpang Tenau Kupang.

3. Analisis SWOT

Analisis SWOT digunakan dengan tujuan untuk menyustnategi dari pihak yang
mengelola terminal dapat memaksimalkan kekuatatrer{gthh dan peluang
(oppurtunity, namun secara bersamaan meminimalkan kelemalaak(ess dan

ancamantfireal). Langkah-langkah dalam melakukan analisis inlada

a. Menganalisis faktor-faktor eksternal terminal yangrupakan peluang dan ancaman
dan memasukkannya dalam tabel analisis EFE

. Menghitung nilai bobot yang ada dengan menggunpkesamaan (8).
Mengalikan nilai bobot dan rating setiap faktorukntnemperoleh nilai skor.
. Menghitung total skor dengan menjumlahkan semunskta setiap faktor.

® o 0 o

. Menganalisis faktor-faktor internal terminal yangemmpakan kekuatan dan
kelemahan dan memasukkannya dalam tabel analBis IF

-

Menghitung nilai bobot yang ada pada dengan meraigumpersamaan (8).
. Mengalikan nilai bobot dan rating setiap faktorukninemperoleh nilai skor.

o Q

. Menghitung total skor dengan menjumlahkan semunskaa setiap faktor.

Melakukan pengurangan antara jumlah total skorofakt dengan W (d) dan skor
faktor O dengan T (e). Perolehan angka (d = x)ngatiaya menjadi nilai atau titik
pada sumbu x, sedangkan perolehan angka (e =ayj)js&lya menjadi nilai atau titik
pada sumbu vy.

j. Mencari posisi terminal yang ditunjukkan oleh tigiy) pada kuadran SWOT.
k. Menentukan strategi yang dipilih setelah itu merkkan hasil analisis.

I. Mencocokkan kekuatan-kekuatan internal dan pelyshgang eksternal dan
mencatat hasilnya dalam sel SO strategi.

m.Mencocokkan kelemahan-kelemahan internal dan pgipaluang eksternal dan
mencatat hasilnya dalam sel WO strategi.

n. Mencocokkan kekuatan-kekuatan internal dan ancaanaaman eksternal dan catat
hasilnya dalam sel ST strateqgi.
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0. Mencocokkan kelemahan-kelamahan internal dan ancameaman eksternal dan
mencatat hasilnya dalam sel WT.

p. Menentukan cara pemecahan masalah dengan stategilieeroleh.
Diagram Alir
Tahapan dari penelitian ini dapat dilihat pada diagalir di bawah ini

| Studi Pustak |

v
| Rumusan Masalah dan Tujua*n
v
Pengumpulan Data
v v
Data Rrimgr ‘ Data Sekunder
1. Hasil Kuisioner 1. Data Penumpang Harian,
2. Hasil Wawancal Bulanan. Tahunan
2. Data Fasilitas Penunjang
3. Data Kapal Penumpantang
Beroperas
y 14
I
Desain Samp | | Pemilihan Atribut / Indikatc | | Desain Kuisione
T :; T
| Pengolahan Data|
v
| Analisis Data |
v
v v
Analisis Kinerja & | Uji Validalitas & Reliabilitas |
Pelayaan Termin t
v v
Kuadranimportance | Analisis SWOT |

Performance Analys I

y

- 1 1. Faktor Eksternal Terminal
Peraturan Menter Evaluasi Kinerja digunakan Analisis EFE
Perhubungan Nomor Pelayanan Terminal (Peluang & Ancaman)
PM 37 Tahun 2015 Berdasarkan Persepsi 2: Faktor InterngI_TermmaI
Penumpang/Pengguna digunakan Analisis IFE
(Kekuatan & Kelemahan)
Angkutan Laut

3.Strategi Terminal
Berdasarkan Hasil EFE & IFE

| Hasil & Pembahasan|

v

| Kesimpulan & Sara |

Gambar 1 Diagram Alir Penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas

Jumlah sampel dalam pengujian ini adalah 250 (nyae tingkat signifikan 7% maka diperoleh
r tabel 0,124 dan jumlah faktor atau item pertanyadalah 42 (N). Pengujian terhadap 42 faktor
atau item dilakukan menggunakan progrighecrosoft Excel2007 untuk variabel kepentingan
dan kepuasan, maka diperoleh nilai korelasi unétilaig item pertanyaan. Suatu item dinyatakan
valid apabila nilai korelasi (r) faktor tersebubile besar dari nilai r tabel. diketahui nilai
reliabilitas baik untuk variabel kepentingan dampuasan memiliki nilai antara >0,80 — 1,00,
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sehingga dapat dinyatakan nilai reliabilitas kedwaiabel tersebut sangat reliabel (dapat
dipercaya). Nilai reliabilitas kedua variabel iaildh memenuhi syarat yang ditentukan.

Tabel 1 atribut/indikator yang mempengaruhi kinelga pelayanan pelabuhan Tenau Kupang

REALIBILITY (Dapat Dipercaya) TANGIBLES (Berwujud)
Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan kapgFasilitas tempat barang di ruang tunggu
Ketepatan dan kecepatan waktu pelayanan Kebe_zrsman dan kenyamanan di ruang tunggu
terminal penumpang
Sistem pelayanan dan pembayaran tiket di loket g?st;%rg?:g dan kenyamanan Tempat Duduk yang
RESPONSIVINESS (Tanggap) Penampilan papan pengumuman jadwal kapal
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan . .
Penampilan papan pengumuman harga tiket
secara cepat dan tepat kepada penumpang
Kemampuan cepat tanggap dari petugas pelabuhan at%’c’enampilan papan pengumuman rute kapal
masalah yang anda alami
Pemeriksaan tiket di pintu masuk terminal penumpang Tersedianya kantin/kafetaria di ruang tunggu
Kemampuan petugas untuk menanggapi permintaan jalrc'ersedianya tempat ibadah di ruang tunggu
penumpang
Kepedulian petugas untuk standar pelayanan di teitmi Jumlah Tempat Duduk yang Disediakan
penumpang
INSURANCE (Jaminan) Kapasitas ruang tunggu
Keamanan dan kenyamanan selama berada didalam| Tersedianya ruang perawatan (klinik) untuk orang
terminal penumpang sakit
Keamanan barang bawaan anda Tersedianya tamasadieaminal
Suhu udara dalam ruand tunaau Tersedianya ruang terbuka untuk tempat
g tungg santai/rekreasi (Public Area)
Kelengkapan alat-alat keselamatan di ruang tunggu erselianya CCTV (Kamera Pemantau)
Pengetahuan yang dimiliki petugas pelabuhan TasgdiTV di ruang tunggu
EMPHATY (Empati) Tata letak terminal
Keramahan dan kesopanan petugas didalam ruanguunigtersediaan tempat parkir kendaraan di pelabuhan
kemampuan berkomunikasi petugas pelabuhan dalam Kglzlgﬁﬁapnelayanan tempat parkir kendaraan di
memberikan informasi jadwal kedatangan kapal B . -
Penerangan didalam terminal penumpang
Perhatian secara khusus bila ada keluhan Keteesmuya angkutan umum di pelabuhan
Keinginan pihak pelabuhan untuk menerima kritik dan Kebersihan toilet di ruang tunggu
saran Kondisi bangunan terminal penumpang
Kemudahan anda dalam menyampaikan keluhan Pendape.lt anda tentang tarif saat ini
Penampilan dan kerapian petugas pelabuhan

Evaluasi Tingkat Pelayanan Terminal Penumpang TenauKupang Dengan Metode

I mportance Performance Analysis (IPA)

| (Perlu Mendapat Perhatian)

32
= . s

Il {Perlu Di Pertahankan)

SKOR RATA - RATA KEPENTINGAN Yi )

Wi{ Prioritas Rendah }

2,60 2,80 3,20

IV (kemungkinan Berlebihan)

340 3,60 3,80

SKOR RATA - RATA KINERJA { X1)

Gambar 2. Diagram Kartesius Kinerja Pelayanan Treehifenumpang Tenau Kupang

Dari hasil pengukuran berdasarkan tingkat kepeatingan tingkat kepuasan kinerja pelayanan
yang terdapat di terminal penumpang Tenau Kupahgkunelakukan perbaikan dengan melihat

indikator atau atribut yang dianggap penting o

lehgguna jasa terminal. Dalam Gambar 2 di

atas, dari diagram kartesius menjelaskan bahwauélindikator yang mempengaruhi kinerja dan
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kepuasan pengguna terminal penumpang terbagi meempat bagian. Adapun hasil dari
diagram tersebut dapat dijelaskan sebagai berikuadran | (prioritas utama)

a. Kuadran | menunjukkan indikator/atribut yang mengaeuahi kepuasan pengguna terminal
penumpang dan penanganannya perlu diprioritaskdnp®rusahaan, karena indikator/atribut
ini dinilai sangat penting oleh pengguna, sedangkagkat pelaksanaannya masih belum
memuaskan pengguna jasa.

Indikator/atribut yang termasuk dalam kuadran dalah :

1) Kelengkapan alat-alat keselamatan di ruang tungtiot 12).

2) Fasilitas tempat barang di ruang tunggu (atribQt 19

3) Kebersihan dan kenyamanan di ruang tunggu terr(atdbut 20).
4) Kebersihan dan kenyamanan tempat duduk yang dised{atribut 21).
5) Jumlah tempat duduk yang disediakan (atribut 27).

6) Kapasitas ruang tunggu (atribut 28).

7) Tersedianya ruang perawatan (klinik) untuk orarkit ¢atribut 29).
8) Tersedianya CCTV (kamera pemantau) (atribut 32).

9) Ketersediaan angkutan umum di pelabuhan ( atri®ut 3

10) Kebersihan toilet di ruang tunggu (atribut 39).

b. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi)

Kuadran Il menggambarkan indikator/atribut yang rpengaruhi kepuasan pengguna terminal
penumpang dan penanganannya perlu dipertahankbhnpeleisahaan, karena indikator/atribut
ini tingkat pelaksanaannya telah sesuai dengannkiegan dan harapan pengguna, sehingga
dapat memuaskan pengguna jasa).

Indikator/atribut yang termasuk dalam kuadran dalah :
1) Ketepatan dan kecepatan waktu pelayanan (atribut 2)
2) Sistem pelayanan dan pembayaran tiket di lokab(tB).

3) Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan sexgat dan tepat kepada
penumpang (atribut 4).

4) Kemampuan cepat tanggap dari petugas pelabuhamasadah yang dialami (atribut 5).
5) Kepedulian petugas untuk standar pelayanan di t@rpenumpang (atribut 8).

6) Keamanan dan kenyamanan selama berada di dalamaepanumpang atribut (atribut 9).
7) Keamanan barang bawaan (atribut 10).

8) Pengetahuan yang dimiliki oleh petugas pelabuharbi# 13).

9) Kemampuan berkomunikasi petugas pelabuhan dalam beré@an informasi jadwal
kedatangan kapal (atribut 15).

10) Penampilan papan pengumuman jadwal kapal (atribut 2
11) Ketersediaan tempat parkir kendaraan di pelabuftaibijt 35).
12) Penerangan di dalam terminal penumpang (atribut 37)
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c. Kuadran Il (Prioritas Rendah)

Kuadran Ill menjelaskan indikator/atribut yang memgaruhi kepuasan pengguna terminal
penumpang dan dalam kuadran ini dinilai masih djapgkurang penting bagi pengguna,
sedangkan kualitas pelaksanaannya masih biasawdtap saja.

Indikator/atribut yang termasuk dalam kuadran dalah :

1) Suhu udara dalam ruang tunggu (atribut 11).

2) Keinginan pihak pelabuhan dalam menerima kritik siaran (atribut 17).
3) Tersedianya kantin/cafetaria di ruang tunggu (atrib).

4) Tersedianya tempat ibadah di ruang tunggu (at2but

5) Tersedianya taman di area terminal (atribut 30).

6) Tersedianya ruang terbuka untuk tempat santai@skfeublic Areg (atribut 31).
7) Tersedianya TV di ruang tunggu (atribut 33).

8) Tata letak terminal (atribut 34).

9) Kualitas pelayanan tempat parkir kendaraan di pdlab (atribut 36).

d. Kuadran IV (Cenderung Berlebihan)

Kuadran IV menunjukkan indikator/atribut yang memgaruhi kepuasan pengguna terminal

penumpang dan dalam kuadran ini dinilai masih cemggberlebihan dalam pelaksanaannya,
hal ini karena pengguna jasa menganggap indikatdidak terlalu penting tetapi pelaksanaanya

dilakukan dengan sangat baik oleh pihak perusals@himgga sangat memuaskan tetapi menjadi
tidak efektif.

Indikator/atribut yang termasuk dalam kuadran dalah :

1) Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan {a&paut 1).

2) Kemampuan petugas untuk menanggapi permintaapelauimpang (atribut 7).
3) Keramahan dan kesopanan petugas didalam ruanguatdput 14).

4) Perhatian secara khusus bila ada keluhan (atréjut 1

5) Kemudahan dalam menyampaikan keluhan (atribut 18).

6) Penampilan papan pengumuman harga tiket (atrigut 23

7) Kondisi bangunan terminal penumpang (atribut 40).

8) Pendapat tentang tarif saat ini (atribut 41).

9) Penampilan dan kerapian petugas pelabuhan (a#riut

Analisis SWOT

Tujuan utama dari analisis SWOT adalah untuk meslgas dan mengklasifikasikan faktor
internal dan eksternal yang berpengaruh pada tafpenumpang Tenau Kupang. Hasil analisis
SWOT adalah berupa angka yang didapat berdasaiksih genilaian kondisi yang diberikan
oleh responden melalui kuisioner IPA. Kemudian gemilaian tersebut diolah untuk menjadi
kuisioner SWOT dengan berupa pertanyaan untukudiduy kepada pihak pengelola terminal
penumpang Tenau Kupang . Setiap pertanyaan yaagabj oleh responden/pihak pengelola
dalam bentuk skala hitung sehingga diperoleh saagka tertentu yang kemudian dibuat nilai
rata-ratanya terhadap faktor internal dan eksteMiédi rata-rata tersebut berupa titik koordinat
yang kemudian dimasukkan angkanya ke dalam an&@Mi©T yang berfungsi sebagai peta
strategi.
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Gambar 3. Diagram Analisis SWOT

Berdasarkan hasil analisa diagram analisis SWOR fiaaimbar 3, perencanaan strategi yang
dipakai adalah strategi agresif yaitu strategi yaregmgandalkan kekuatastiength) dan peluang
(opportunitues Dengan demikian pada matriks perencanaan stratggih strategi SO
(Strengths-Opportunitig@sStrategi SOS$trengths-Opportuniti@sli antaranya :

1) Memanfaatkan lokasi pelabuhan Tenau yang stratiedggsn rangka meningkatkan eksport-
import untuk perekonomian di NTT;

2) Memanfaatkan potensi pertumbuhan penumpang dengamgkatkan pelayanan yang baik
dari pengelola kepada pengguna jasa;

3) Melakukan pengembangan dengan memperluas area ggesduta menyediakan fasilitas
penunjang dan utama dalam terminal,

4) Meningkatkan peran pemerintah pusat dalam pembangterminal baru dengan melihat
status pelabuhan sebagai pelabuhan Internasional;

5) Memberikan kesempatan usaha untuk masyarakat yany membuka pertokoan/restoran
di area terminal guna menambah pemasukan bagi ljpdange

Analisis Terminal Penumpang Tenau Kupang Berdasarka Standar Pelayanan Minimum
Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 37 tahun 2015

Indikator — indikator yang diperlukan untuk mengukkinerja dan pelayanan operasional
angkutan laut adalah Keselamatan, Keamanan daertlben, Kehandalan/keteraturan,
Kenyamanan, Kemudahan, Kesetaraan. Data hasilsenaliperoleh dari hasil survey di
lapangan kemudian digunakan untuk menentukan tinggdayanan yang diberikan oleh pihak
pengelola pelabuhan kepada penumpang penggunatandkut dengan menggunakan standar
pelayanan minimum menurut Peraturan Menteri Penigdnu Republik Indonesia Nomor PM 37
tahun 2015.

Berdasarkan penelitian, diketahui banyak jenis yaglan yang sesuai dengan SPM dan
tidak sesuai dengan SPM.. Berikut ini adalah pasget jenis pelayanan tersebut.

Ancaman/Threaths

a. Jenis pelayanan yang sesuai SPM
1) Informasi dan fasilitas keselamatan
2) Naik turun penumpang dari dan ke kapal
3) Pos dan petugas keamanan
4) Informasi gangguan keamanan
5) Jadwal keberangkatan dan kedatangan kapal
6) Tempat ibadah
7) Informasi angkutan lanjutan
8) Fasilitas kemudahan naik/turun penumpang
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9) Tempat parkir

10) Pelayanan bagasi penumpang.

11) Fasilitas pengatur suhu

12) Informasi pelayanan

13) Informasi waktu kedatangan dan keberangkatan kapal
b. Jenis pelayanan yang tidak sesuai dengan SPM

1) Informasi dan fasilitas kesehatan

2) Fasilitas keamanan dan ketertiban

3) Peralatan pendukung keamanan

4) Kemudahan untuk mendapatkan tiket

5) Toilet

6) Fasilitas Kebersihan

7) Ruang pelayanan kesehatan

8) Area merokok

9) Informasi gangguan perjalanan kapal

10) Fasilitas layanan penumpang

11) Fasilitas penyandardifable

12) Ruang ibu menyusui

13) Lampu penerangan

14) Ruang tunggu

15) Gatdkoridorboarding

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan padelgian ini dapat disimpulkan bahwa:

1. Kinerja dan pelayanan Pelabuhan penumpang Tenaariuperdasarkan penilaian (persepsi)
penumpang menggunakan metdagortance Performance Analygi®A) adalah;

a. Faktor-faktor yang dianggap penting oleh pengguamun pelayanan yang diberikan
belum memuaskan terdiri atas: kelengkapan alatdadselamatan di ruang tunggu,
kebersihan dan kenyamanan di ruang tunggu termieasedianya ruang perawatan
(klinik) untuk orang sakit, Faktor-faktor ini medjaprioritas utama untuk dibenahi
menurut masyarakat

b. Faktor-faktor yang dianggap penting dalam pelayapardalam terminal penumpang dan
menurut pen jasagguna harus dipertahankan yaitakguan petugas dalam memberikan
pelayanan secara cepat dan tepat kepada penunegpegiulian petugas untuk standar
pelayanan di terminal penumpang, keamanan dan keman selama berada di dalam
terminal penumpang, keamanan barang bawaan, kenaamperkomunikasi petugas
pelabuhan dalam memberikan informasi jadwal kedgtarkapal

c. Faktor-faktor yang menurut pengguna jasa tidaktbgegnting namun bagi pengguna jasa
belum memuaskan sehingga pemberi jasa tidak pezlapmoritaskan untuk membenabhi
pelayanannya adalah; suhu udara dalam ruang tukggwginan pihak pelabuhan dalam
menerima kritik dan saran, tersedianya kao#f€taria di ruang tunggu, tersedianya
tempat ibadah di ruang tunggu, , tersedianya rtengika untuk tempat santai/rekreasi.
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d. Faktor-faktor yang menurut masyarakat tidak begeating namun dalam pelayanannya
diberikan melebihi harapan penumpang yaitu; ketapatvaktu keberangkatan dan
kedatangan kapal, kemampuan petugas untuk menanggapintaan dari penumpang,
keramahan dan kesopanan petugas dalam ruang typgyinatian secara khusus bila ada
keluhan

2. Matriks perencanaan strategi dipilih strategi S@ef®)ths-Opportunitidssebagai berikut:

a. Memanfaatkan lokasi pelabuhan Tenau yang stratdgiam rangka meningkatkan
eksport-import perekonomian di wilayah NTT;

b. Memanfaatkan potensi pertumbuhan penumpang dengsmmngkatkan pelayanan yang
baik dari pengelola kepada pengguna jasa;

c. Melakukan pengembangan dengan memperluas areagedua menyediakan fasilitas
penunjang dan utama dalam terminal;

d. Meningkatkan peran pemerintah pusat dalam pembangt@mminal baru dengan melihat
status pelabuhan sebagai pelabuhan Internasional;

e. Memberikan kesempatan usaha untuk masyarakat pgimgmembuka pertokoan/restoran
di area terminal guna menambah pemasukan bagi ljpéange

3. Kinerja dan pelayanan operasional Pelabuhan pemgmpanau Kupang sesuai Peraturan
Menteri Perhubungan Rl Nomor PM 37 Tahun 2015 Treptatandar Pelayanan Minimum
terdapat jenis pelayanan yang sesuai SPM, tidalas&®M dan tidak diukur.

SARAN

Beberapa hal yang disarankan dari hasil peneiiisadalah sebagai berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya dapat melakukan evalkaseérja dan pelayanan operasional
pada pelabuhan penumpang yang lain.

2. Penelitian selanjutnya dengan objek penelitian ybalgh luas, yaitu pada angkutan
penyebrangan (kapal ASDP).

3. Bagi pihak pengelola jasa (PT.Pelindo lll) agaiHememaksimalkan pelayanan kepada
pengguna jasa (penumpang).

4. Bagi pihak pengelola jasa (PT.Pelindo IllI) untuklakekan renovasi gedung dengan
kapasitas yang mencukupi agar dapat menampung sgmuanpang;

5. Bagi pihak pengelola (PT.Pelindo Ill) untuk menysdin fasilitas utama dan penunjang
agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan staetiyanan yang telah ditetapkan
dalam Peraturan Menteri Perhubungan Republik Inslane

6. Untuk memperoleh hasil yang lebih baik, perlu jagampertimbangkan atribut/indikator
lainnya, disamping kelima atribut yang digunakalaaiepenelitian ini.
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