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ABSTRAK 

 

Syahira. 2025. “Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa”  

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan publik di sektor 

kepelabuhanan, khususnya di wilayah kepulauan, dalam mendukung mobilitas 

masyarakat dan distribusi logistik. Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas 

II Tarempa memiliki peran strategis sebagai penyelenggara pelayanan publik di 

Kabupaten Kepulauan Anambas. Kajian teori dalam penelitian ini meliputi konsep 

pelayanan publik, kualitas pelayanan, serta karakteristik pelayanan kepelabuhanan di 

wilayah terdepan, terluar, dan tertinggal (3T). Metode penelitian yang digunakan adalah 

deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara mendalam, 

observasi lapangan, studi dokumentasi, serta pemanfaatan data Survei Kepuasan 

Masyarakat (SKM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik di 

KUPP Kelas II Tarempa secara umum berada pada kategori baik, namun belum 

sepenuhnya optimal pada kondisi tertentu. Permasalahan utama meliputi keterbatasan 

pemahaman pengguna jasa terhadap prosedur pelayanan, ketidakkonsistenan waktu 

pelayanan pada jam sibuk, serta kondisi sarana dan prasarana yang belum sepenuhnya 

mendukung kenyamanan dan kelancaran pelayanan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

peningkatan kejelasan informasi prosedur pelayanan serta penataan dan peningkatan 

fasilitas pelayanan secara bertahap diperlukan guna mendukung peningkatan kualitas 

pelayanan publik di KUPP Kelas II Tarempa. 

 

Kata kunci: pelayanan publik, kualitas layanan, pelabuhan, KUPP Tarempa, fasilitas 

pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Syahira. 2025. “Analysis of Improving Public Service Quality at the Class II Port 

Administration Unit Office (KUPP) Tarempa.” 

 

This research is motivated by the importance of public service quality in the port sector, 

particularly in archipelagic regions, in supporting community mobility and logistics 

distribution. The Class II Port Authority Office of Tarempa (Kantor Unit Penyelenggara 

Pelabuhan/KUPP Kelas II Tarempa) plays a strategic role as a public service provider in 

Anambas Islands Regency. The theoretical framework of this study includes the concepts 

of public service, service quality, and the characteristics of port services in frontier, 

outermost, and underdeveloped (3T) regions. This research employs a descriptive 

qualitative method, with data collected through in-depth interviews, field observations, 

documentation studies, and the use of Community Satisfaction Survey (Survei Kepuasan 

Masyarakat/SKM) data. The results indicate that the quality of public services at KUPP 

Class II Tarempa is generally categorized as good; however, it has not yet been fully 

optimal under certain conditions. The main issues identified include limited user 

understanding of service procedures, inconsistency in service time during peak hours, 

and inadequate facilities and infrastructure that do not fully support comfort and service 

efficiency. This study concludes that improving the clarity of service procedure 

information and gradually organizing and upgrading service facilities are necessary to 

enhance the quality of public services at KUPP Class II Tarempa. 

 

Keywords: Public service, service quality, port, KUPP Tarempa, service facilities. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. LATAR BELAKANG  

Pelayanan publik merupakan salah satu bentuk tanggung jawab pemerintah 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat secara adil, efektif, dan berkelanjutan. 

Kualitas pelayanan publik menjadi indikator penting dalam menilai kinerja 

penyelenggaraan pelayanan, khususnya pada sektor transportasi yang memiliki peran 

strategis dalam mendukung mobilitas masyarakat dan distribusi barang. Dalam 

konteks wilayah kepulauan, pelayanan kepelabuhanan memiliki peranan yang sangat 

penting karena transportasi laut merupakan sarana utama penghubung antarwilayah. 

Kabupaten Kepulauan Anambas sebagai wilayah kepulauan memiliki tingkat 

ketergantungan yang tinggi terhadap transportasi laut. Oleh karena itu, keberadaan 

pelabuhan dan kualitas pelayanan publik di bidang kepelabuhanan menjadi faktor 

penting dalam menunjang aktivitas sosial dan ekonomi masyarakat. Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa merupakan instansi yang 

bertanggung jawab dalam penyelenggaraan pelayanan publik di bidang 

kepelabuhanan di wilayah Kabupaten Kepulauan Anambas. 

Pelayanan publik yang diberikan oleh KUPP Kelas II Tarempa mencakup 

pelayanan yang bersentuhan langsung dengan pengguna jasa, khususnya pelayanan 

penumpang dan pelayanan fasilitas pendukung di lingkungan pelabuhan. Secara 

ideal, pelayanan publik di pelabuhan seharusnya didukung oleh kualitas pelayanan 

yang baik serta ketersediaan fasilitas pelayanan yang memadai agar mampu 

memberikan kenyamanan, keamanan, dan kelancaran bagi pengguna jasa. 

Namun, berdasarkan hasil pengamatan dan pengalaman pengguna jasa, 

kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh KUPP Kelas II Tarempa belum 

sepenuhnya optimal. Dalam praktiknya, masih ditemukan berbagai kendala dalam 

pelaksanaan pelayanan publik yang dirasakan langsung oleh pengguna jasa. Kendala 

tersebut berkaitan dengan proses pelayanan yang belum berjalan secara maksimal, 
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sehingga belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna jasa terhadap 

kualitas pelayanan yang diterima. 

Salah satu faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan publik tersebut 

adalah kondisi fasilitas pelayanan di lingkungan pelabuhan. Beberapa fasilitas 

pendukung pelayanan belum sepenuhnya memadai untuk menunjang kenyamanan 

dan kelancaran pelayanan publik, terutama pada saat terjadi peningkatan jumlah 

penumpang atau aktivitas pelabuhan. Keterbatasan fasilitas pelayanan ini berdampak 

pada kenyamanan pengguna jasa dan kelancaran proses pelayanan publik di KUPP 

Kelas II Tarempa. 

Kondisi kualitas pelayanan publik yang belum optimal serta fasilitas 

pelayanan yang belum memadai menunjukkan adanya permasalahan dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik di KUPP Kelas II Tarempa. Permasalahan 

tersebut perlu dijelaskan secara lebih sistematis agar terlihat dengan jelas aspek-

aspek pelayanan yang menjadi fokus penelitian. Untuk memperjelas permasalahan 

yang melatarbelakangi penelitian ini, maka disajikan penjelasan permasalahan dalam 

bentuk tabel sebagai berikut. 

Tabel 1. 1 Penjelasan Permasalahan Penelitian di KUPP Kelas II Tarempa 

No 
Aspek yang 

Diteliti 
Kondisi Ideal 

Kondisi Faktual di 

KUPP Kelas II 

Tarempa 

Permasalahan 

1 

Kualitas 

Pelayanan 

Publik 

Pelayanan 

publik 

diberikan 

secara efektif, 

responsif, dan 

sesuai dengan 

harapan 

pengguna jasa 

Pelayanan publik 

belum sepenuhnya 

berjalan optimal dan 

masih terdapat 

kendala dalam proses 

pelayanan 

Kualitas 

pelayanan publik 

belum optimal 

2 
Fasilitas 

Pelayanan 

Fasilitas 

pelayanan 

tersedia secara 

memadai dan 

mendukung 

Beberapa fasilitas 

pelayanan belum 

memadai dan belum 

mendukung 

kenyamanan 

Fasilitas 

pelayanan belum 

mendukung 

kualitas 

pelayanan publik 
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No 
Aspek yang 

Diteliti 
Kondisi Ideal 

Kondisi Faktual di 

KUPP Kelas II 

Tarempa 

Permasalahan 

kenyamanan 

pelayanan 

pengguna jasa secara 

optimal 

3 

Kenyamanan 

Pengguna 

Jasa 

Pengguna jasa 

merasa nyaman 

selama berada 

di area 

pelabuhan 

Pengguna jasa masih 

merasakan 

ketidaknyamanan, 

terutama pada saat 

aktivitas pelabuhan 

meningkat 

Tingkat 

kenyamanan 

pengguna jasa 

belum optimal 

4 
Kelancaran 

Pelayanan 

Proses 

pelayanan 

berjalan lancar 

dan tertib 

Proses pelayanan 

belum selalu berjalan 

lancar pada kondisi 

tertentu 

Kelancaran 

pelayanan publik 

belum maksimal 

5 

Dukungan 

Fasilitas 

terhadap 

Pelayanan 

Fasilitas 

pelayanan 

mampu 

menunjang 

kualitas 

pelayanan 

publik 

Keterbatasan fasilitas 

berdampak pada 

kualitas pelayanan 

yang diterima 

pengguna jasa 

Peran fasilitas 

pelayanan belum 

optimal dalam 

mendukung 

kualitas 

pelayanan 

Berdasarkan penjelasan permasalahan tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

permasalahan utama dalam penelitian ini terletak pada kualitas pelayanan publik dan 

kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas 

II Tarempa. Permasalahan tersebut berkaitan langsung dengan pelayanan publik yang 

dirasakan oleh pengguna jasa, sehingga perlu dilakukan penelitian untuk 

memperoleh gambaran yang jelas mengenai kondisi pelayanan yang diberikan. 

Oleh karena itu, penelitian ini difokuskan pada kualitas pelayanan publik dan 

kondisi fasilitas pelayanan di KUPP Kelas II Tarempa. Penelitian ini dilakukan untuk 

menggambarkan bagaimana kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada 

pengguna jasa serta bagaimana kondisi fasilitas pelayanan dalam mendukung 

kualitas pelayanan publik bagi pengguna jasa di KUPP Kelas II Tarempa. 
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Berdasarkan uraian latar tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian 

dengan judul: 

“ANALISIS PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI 

KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN (KUPP) KELAS II 

TAREMPA.” 

B. IDENTIFIKASI MASALAH 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebuut, dapat diidentifikasi sejumlah 

permasalahan yang menjadi dasar dilaksanakannya penelitian ini, yaitu: 

1. Kualitas pelayanan publik di KUPP Kelas II Tarempa belum Sepenuhnya 

optimal. 

2. Kondisi fasilitas pelayanan di lingkungan KUPP Kelas II belum memadai. 

3. Keterbatasan fasilitas pelayanan berdampak pada kualitas pelayanan publik. 

4. Pengguna jasa masih mengalami kendala dalam memperoleh pelayanan publik 

yang nyaman dan lancar. 

C. BATASAN MASALAH 

Agar pembahasan dalam penelitian ini lebih terarah dan tidak melebar, maka 

penelitian ini dibatasi sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dibatasi pada pembahasan kualitas pelayanan publik di Kantor 

Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa sebagaimana yang 

dirasakan oleh pengguna jasa. 

2. Penelitian ini dibatasi pada kondisi fasilitas pelayanan di lingkungan KUPP 

Kelas II Tarempa dalam mendukung kualitas pelayanan publik. 

D. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa kepada pengguna jasa? 
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2. Bagaimana kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(KUPP) Kelas II Tarempa dalam mendukung kualitas pelayanan publik bagi 

pengguna jasa? 

E. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN  

1. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh Kantor 

Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa kepada pengguna 

jasa 

b. Untuk mengetahui kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara 

Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa dalam mendukung kualitas pelayanan 

publik bagi pengguna jasa. 

2. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu pengetahuan 

terkait pengkajian kualitas pelayanan di pelabuhan, seperti wilayah 

kepulauan dan daerah tertinggal, terdepan, dan terluar (3T). 

b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik di lingkungan Pelabuhan.  

F. SISTEMATIKA PENULISAN 

Penyusunan skripsi ini terbagi menjadi 5 (lima) bab yang merupakan satu 

kesatuan yang saling berhubungan antara bab yang satu dengan bab berikutnya. 

Berikut ini merupakan sistematika penulisan yang penulis gunakan dalam 

penyusunan skripsi ini :  
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BAB I   PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan berisi tentang latar belakang, identifikasi masalah, 

pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan dan Manfaat serta 

sistematika penulisan. Dalam bab ini menjelaskan ini masalah yang akan 

dibahas dalam penelitian yang dilakukan penulis. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini dikemukakan tentang tinjauan pustaka yang memuat uraian 

mengenai ilmu pengetahuan yang terdapat dalam kepustakaan pengertian 

dan hal-hal yang berkaitan dengan permasalahan dan kerangka pemikiran 

yang menjelaskan secara teoritis mengenai pertautan antara variabel yang 

diteliti. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Mengenai metode penelitian penulis menguraikan cara pengumpulan data 

dari objek yang diteliti, meliputi waktu dan tempat penelitian berapa lama 

penelitian dilakukan metode pendekatan dan teknik pengumpulan data, 

subjek penelitian yang merupakan informasi tentang subjek yang menjadi 

fokus penelitian, serta teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian.  

BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan deskripsi dan analisis data yang berkaitan dengan 

permasalahan penelitian. Pembahasan dilakukan untuk mengidentifikasi 

penyebab masalah, mengemukakan alternatif pemecahan, serta 

mengevaluasinya guna memperoleh hasil yang optimal. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab penutup ini berisi kesimpulan yang merupakan pernyataan 

singkat dan tepat berdasarkan hasil analisis data sehubungan dengan 

masalah penelitian. Dan juga berisi saran yang merupakan pernyataan 

singkat dan tepat berdasarkan hasil pembahasan sehubungan dengan 

masalah penelitian yang merupakan masukan untuk perbaikan yang akan 

dicapai.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini penulis membuat beberapa pengertian yang diambil dari 

beberapa untuk memudahkan pemahaman dalam penulisan skripsi ini dalam skripsi 

diantaranya adalah  

1. Pelayanan Publik 

Pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau 

pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Pelayanan publik dilaksanakan oleh instansi pemerintah sebagai bentuk 

tanggung jawab negara dalam memenuhi hak-hak masyarakat. 

Menurut Dwiyanto (2020), pelayanan publik adalah segala bentuk jasa 

pelayanan yang menjadi tanggung jawab pemerintah dan dilaksanakan oleh 

instansi pemerintah dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan 

publik tidak hanya berorientasi pada hasil pelayanan, tetapi juga pada proses 

pelayanan yang dirasakan langsung oleh masyarakat sebagai pengguna jasa. 

Pelayanan publik yang baik ditandai dengan adanya kepastian prosedur, 

kejelasan informasi, kemudahan akses, serta sikap aparatur yang profesional. 

Dalam konteks pelayanan kepelabuhanan, pelayanan publik menjadi sangat 

penting karena berhubungan langsung dengan mobilitas masyarakat dan 

aktivitas ekonomi, khususnya di wilayah kepulauan. 

a. Kualitas Pelayanan Publik 

1) Pengertian Kualitas Pelayanan Publik 

Kualitas pelayanan publik merupakan salah satu indikator 

utama dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Kualitas 
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pelayanan menunjukkan sejauh mana pelayanan yang diberikan mampu 

memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat sebagai pengguna jasa. 

Menurut Hardiyansyah (2021), kualitas pelayanan publik 

merupakan kemampuan aparatur pemerintah dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan standar pelayanan, kebutuhan 

masyarakat, serta prinsip-prinsip pelayanan publik. Pelayanan publik 

yang berkualitas akan menciptakan kepuasan dan kepercayaan 

masyarakat terhadap instansi pemerintah. 

Sementara itu, Dwiyanto (2020) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan publik tidak hanya dilihat dari hasil pelayanan, tetapi juga 

dari proses pelayanan yang dialami oleh pengguna jasa, seperti 

kejelasan prosedur, kecepatan pelayanan, serta sikap dan perilaku 

petugas pelayanan. 

2) Tujuan Kualitas Pelayanan Publik 

Peningkatan kualitas pelayanan publik bertujuan untuk 

menciptakan pelayanan yang efektif, efisien, dan berorientasi pada 

kepuasan masyarakat. Menurut Ratminto dan Winarsih (2020), tujuan 

kualitas pelayanan publik adalah memberikan kepastian, kenyamanan, 

dan perlindungan bagi masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Selain itu, Putri dan Pratama (2023) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan publik bertujuan untuk meningkatkan kinerja penyelenggara 

pelayanan serta memperkuat hubungan antara pemerintah dan 

masyarakat. Pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap institusi pemerintah. 

3) Indikator Kualitas Pelayanan Publik 

Dalam penelitian kualitatif, indikator kualitas pelayanan publik 

digunakan untuk memahami kondisi pelayanan berdasarkan 

pengalaman dan persepsi pengguna jasa. Menurut Kurniawan (2021), 

indikator kualitas pelayanan publik meliputi beberapa aspek utama, 

yaitu: 
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a) Keandalan Pelayanan, yaitu kemampuan penyelenggara pelayanan 

dalam memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten sesuai 

dengan prosedur yang berlaku. 

b) Daya Tanggap Pelayanan, yaitu kesediaan dan kecepatan petugas 

dalam membantu pengguna jasa serta menanggapi kebutuhan dan 

keluhan masyarakat. 

c) Kenyamanan Pelayanan, yaitu kondisi lingkungan pelayanan yang 

mendukung, seperti kebersihan, ketertiban, dan suasana pelayanan. 

d) Kepastian Pelayanan, yaitu kejelasan informasi, prosedur, dan 

waktu pelayanan yang diterima oleh pengguna jasa. 

e) Sikap dan Perilaku Petugas, yaitu keramahan, kesopanan, dan 

profesionalisme petugas dalam memberikan pelayanan. 

Indikator-indikator tersebut digunakan sebagai acuan dalam 

menggambarkan kualitas pelayanan publik secara deskriptif. 

4) Kualitas Pelayanan Publik dalam Perspektif Penelitian Kualitatif 

Dalam perspektif penelitian kualitatif, kualitas pelayanan publik 

dipahami sebagai fenomena sosial yang bersifat kontekstual dan 

subjektif. Prasetyo (2022) menyatakan bahwa pendekatan kualitatif 

memungkinkan peneliti untuk menggali secara mendalam pengalaman, 

persepsi, dan interaksi antara penyelenggara pelayanan dan pengguna 

jasa. 

Selanjutnya, Rahman dan Lestari (2025) menjelaskan bahwa 

penelitian kualitatif dalam kajian pelayanan publik bertujuan untuk 

memahami realitas pelayanan secara menyeluruh, sehingga dapat 

mengungkap permasalahan pelayanan yang tidak selalu terlihat melalui 

pendekatan kuantitatif. 

2. Pelayanan Publik di Wilayah Kepulauan / 3T (Terdepan, Terluar, dan 

Tertinggal) 

Wilayah kepulauan dan daerah terdepan, terluar, dan tertinggal (3T) 

memiliki karakteristik geografis yang memengaruhi penyelenggaraan pelayanan 

publik, khususnya dari aspek aksesibilitas dan ketersediaan fasilitas pelayanan. 
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Dalam wilayah kepulauan, transportasi laut menjadi sarana utama mobilitas 

masyarakat sehingga pelayanan kepelabuhanan memiliki peran strategis. 

Menurut Dwiyanto (2020), pelayanan publik di wilayah dengan 

keterbatasan geografis menghadapi tantangan berupa keterbatasan sarana dan 

prasarana serta ketergantungan pada kondisi alam. Hal tersebut berdampak pada 

kualitas pelayanan publik yang diterima masyarakat. Oleh karena itu, 

penyelenggaraan pelayanan publik di wilayah kepulauan perlu menyesuaikan 

dengan kondisi lokal dan kebutuhan masyarakat. 

Dalam konteks pelayanan kepelabuhanan, Suharto dan Nugroho (2022) 

menyatakan bahwa pelabuhan berfungsi sebagai pusat pelayanan publik yang 

bersentuhan langsung dengan masyarakat di wilayah kepulauan. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan publik dan kondisi fasilitas pelayanan di pelabuhan 

menjadi faktor penting dalam menunjang mobilitas dan aktivitas masyarakat. 

3. Pelabuhan  

a. Pengertian Pelabuhan  

Pelabuhan merupakan suatu tempat yang terdiri atas daratan dan/atau 

perairan yang digunakan sebagai lokasi kegiatan kapal bersandar, naik turun 

penumpang, bongkar muat barang, serta dilengkapi dengan fasilitas 

keselamatan dan keamanan pelayaran. Pelabuhan berperan sebagai simpul 

penting dalam sistem transportasi laut yang menghubungkan pergerakan 

manusia dan barang. 

Menurut Triatmodjo (2020), pelabuhan adalah prasarana transportasi 

laut yang berfungsi sebagai titik temu antara moda transportasi laut dan darat, 

serta menjadi tempat berlangsungnya aktivitas pelayanan terhadap kapal, 

penumpang, dan barang. Keberadaan pelabuhan sangat menentukan 

kelancaran arus transportasi dan pelayanan publik di sektor kelautan. 

Selanjutnya, Salim dan Susantono (2021) menyatakan bahwa 

pelabuhan tidak hanya berfungsi sebagai infrastruktur fisik, tetapi juga 

sebagai bagian dari sistem pelayanan publik yang mendukung mobilitas 

masyarakat dan aktivitas ekonomi. Oleh karena itu, pengelolaan pelabuhan 

berkaitan erat dengan kualitas pelayanan publik yang dirasakan oleh 

pengguna jasa. 
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b. Jenis – jenis Pelabuhan berdasarkan kelasnya  

1) Pelabuhan Utama  

Pelabuhan utama merupakan pelabuhan yang memiliki peran 

strategis sebagai pusat kegiatan transportasi laut dengan skala 

pelayanan yang luas. Pelabuhan utama melayani kegiatan angkutan laut 

dalam negeri maupun internasional, baik untuk penumpang maupun 

barang, serta didukung oleh fasilitas kepelabuhanan yang lengkap dan 

memadai. 

Menurut Martopo dan Soegiyanto (2021), pelabuhan utama 

adalah pelabuhan yang berfungsi sebagai simpul utama jaringan 

transportasi laut nasional, dengan tingkat aktivitas yang tinggi dan 

kemampuan pelayanan kapal berukuran besar. Pelabuhan utama 

memiliki peranan penting dalam mendukung konektivitas antardaerah 

serta kelancaran distribusi barang dan mobilitas penumpang. 

Selanjutnya, berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 17 Tahun 2008 tentang Pelayaran, pelabuhan utama ditetapkan 

sebagai bagian dari sistem kepelabuhanan nasional yang berfungsi 

menunjang kegiatan pemerintahan, perekonomian, serta pelayanan 

publik di bidang transportasi laut. Dengan karakteristik tersebut, 

pelabuhan utama menjadi pusat pelayanan kepelabuhanan yang 

memiliki pengaruh besar terhadap aktivitas transportasi dan pelayanan 

publik. 

2) Pelabuhan Kelas I  

Pelabuhan Kelas I merupakan pelabuhan yang memiliki tingkat 

aktivitas kepelabuhanan yang tinggi dan berfungsi sebagai pusat 

pelayanan transportasi laut dengan cakupan pelayanan yang luas. 

Pelabuhan Kelas I melayani kegiatan kapal dalam jumlah besar, baik 

angkutan penumpang maupun barang, serta didukung oleh fasilitas 

kepelabuhanan yang relatif lengkap. 

Menurut Nasution (2021), pelabuhan Kelas I adalah pelabuhan 

yang ditetapkan berdasarkan tingkat kepentingannya dalam sistem 

transportasi laut nasional, ditinjau dari volume lalu lintas kapal, 
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penumpang, dan barang. Pelabuhan Kelas I memiliki peran strategis 

dalam mendukung konektivitas antardaerah serta kelancaran arus 

distribusi dan mobilitas masyarakat. 

Selanjutnya, Wicaksono dan Handayani (2022) menjelaskan 

bahwa pelabuhan Kelas I berfungsi sebagai simpul utama pelayanan 

kepelabuhanan yang memerlukan pengelolaan pelayanan publik secara 

profesional, karena intensitas interaksi antara penyelenggara pelayanan 

dan pengguna jasa relatif tinggi. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 

publik dan ketersediaan fasilitas pelayanan menjadi aspek penting 

dalam penyelenggaraan pelabuhan Kelas I. 

3) Pelabuhan Kelas II 

Pelabuhan Kelas II merupakan pelabuhan yang berfungsi 

melayani kegiatan kepelabuhanan dengan tingkat aktivitas menengah 

dan cakupan pelayanan regional. Pelabuhan ini melayani angkutan 

penumpang dan barang antardaerah serta memiliki peran penting dalam 

mendukung konektivitas wilayah, khususnya daerah kepulauan dan 

wilayah yang bergantung pada transportasi laut. 

Menurut Siregar (2021), pelabuhan Kelas II adalah pelabuhan 

yang ditetapkan berdasarkan tingkat kepentingan dan intensitas 

kegiatan kepelabuhanan, dengan volume lalu lintas kapal, penumpang, 

dan barang yang cukup signifikan namun tidak sebesar pelabuhan Kelas 

I. Pelabuhan Kelas II umumnya menjadi penghubung utama 

antarwilayah dalam satu kawasan. 

Selanjutnya, Hutabarat dan Simanjuntak (2023) menjelaskan 

bahwa pelabuhan Kelas II berperan sebagai simpul pelayanan publik di 

sektor transportasi laut yang bersentuhan langsung dengan masyarakat. 

Oleh karena itu, penyelenggaraan pelayanan publik di pelabuhan Kelas 

II menuntut ketersediaan fasilitas pelayanan yang memadai serta 

kualitas pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan pengguna jasa. 

4) Pelabuhan Kelas III 

Pelabuhan Kelas III merupakan pelabuhan yang melayani 

kegiatan kepelabuhanan dengan tingkat aktivitas relatif rendah dan 
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cakupan pelayanan lokal. Pelabuhan ini umumnya melayani angkutan 

penumpang dan barang dalam skala terbatas serta berfungsi untuk 

mendukung mobilitas masyarakat di wilayah tertentu, terutama daerah 

terpencil atau kepulauan kecil. 

Menurut Lubis (2021), pelabuhan Kelas III adalah pelabuhan 

yang ditetapkan berdasarkan tingkat kepentingan pelayanan yang 

bersifat lokal, dengan volume lalu lintas kapal, penumpang, dan barang 

yang terbatas. Pelabuhan Kelas III berperan sebagai fasilitas pendukung 

transportasi laut yang menghubungkan wilayah-wilayah kecil dengan 

pelabuhan yang lebih besar. 

Selanjutnya, Panjaitan dan Manurung (2023) menjelaskan 

bahwa pelabuhan Kelas III memiliki fungsi utama sebagai sarana 

pelayanan publik dasar di sektor transportasi laut. Meskipun memiliki 

keterbatasan fasilitas, pelabuhan Kelas III tetap berperan penting dalam 

menunjang aksesibilitas dan aktivitas masyarakat, sehingga 

penyelenggaraan pelayanan publik di pelabuhan ini perlu 

memperhatikan kebutuhan dasar pengguna jasa. 

5) Pelabuhan Kelas IV  

Pelabuhan Kelas IV merupakan pelabuhan dengan tingkat 

aktivitas kepelabuhanan yang sangat terbatas dan cakupan pelayanan 

yang bersifat lokal. Pelabuhan ini umumnya melayani angkutan 

penumpang dan barang dalam skala kecil serta berfungsi sebagai sarana 

pendukung mobilitas masyarakat di wilayah tertentu, khususnya daerah 

terpencil atau pulau-pulau kecil. 

Menurut Situmorang (2021), pelabuhan Kelas IV adalah 

pelabuhan yang melayani kebutuhan transportasi laut masyarakat 

setempat dengan volume lalu lintas kapal, penumpang, dan barang yang 

relatif rendah. Pelabuhan ini biasanya memiliki fasilitas yang sederhana 

dan berfungsi sebagai penghubung awal antara wilayah lokal dengan 

pelabuhan kelas yang lebih tinggi. 

Selanjutnya, Harahap dan Lubis (2024) menjelaskan bahwa 

pelabuhan Kelas IV memiliki peran penting dalam menjamin 
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aksesibilitas dasar masyarakat di wilayah terpencil. Meskipun 

keterbatasan fasilitas dan kapasitas pelayanan menjadi karakteristik 

utama pelabuhan Kelas IV, keberadaannya tetap berperan sebagai 

bagian dari pelayanan publik di sektor transportasi laut yang 

mendukung aktivitas sosial dan ekonomi masyarakat. 

4. Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa 

KUPP Kelas II Tarempa adalah Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas II 

Tarempa, sebuah unit pelaksana teknis di bawah Kementerian Perhubungan 

yang bertugas mengelola dan mengawasi kegiatan kepelabuhanan, keselamatan, 

dan keamanan pelayaran di wilayah kerjanya. Unit ini bertanggung jawab 

kepada Menteri Perhubungan melalui Direktur Jenderal Perhubungan Laut dan 

memiliki fungsi seperti menyusun rencana induk pelabuhan, serta mengelola 

urusan administrasi dan keuangan pelabuhan.  

a. Tugas 

Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa adalah unit 

pelaksana teknis di lingkungan Kementerian Perhubungan yang berada 

dibawah dan bertanggung jawab kepada Menteri Perhubungan melalui 

Direktur Jenderal Perhubungan Laut yang mempunyai tugas melaksanakan 

pengaturan, pengendalian dan pengawasan kegiatan kepelabuhanan, 

keselamatan dan keamanan pelayaran pada pelabuhan serta penyediaan 

dan/atau pelayanan jasa kepelabuhanan yang belum diusahakan secara 

komersial. 

b. Fungsi 

1. Penyiapan bahan penyusunan Rencana Induk Pelabuhan serta Daerah 

Lingkungan Kerja (DLKr) dan Daerah Lingkungan Kepentingan 

(DLKp) pelabuhan. 

2. Penyediaan dan pemeliharaan penahan gelombang, kolam pelabuhan, 

alur pelayaran, dan sarana bantu navigasi pelayaran 

3. Penjaminan kelancaran arus barang, penumpang dan hewan 

4. Penyediaan dan/atau pelayanan jasa kepelabuhanan 

5. Pengaturan, pengendalian dan pengawasan usaha jasa terkait dengan 

kepelabuhanan dan angkutan di perairan 
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6. Penyediaan fasilitas pelabuhan dan jasa pemanduan dan penundaan 

7. Penjaminan keamanan dan ketertiban di pelabuhan 

8. Pemeliharaan kelestarian lingkungan di pelabuhan 

9. Penyiapan bahan pengawasan keselamatan dan keamanan pelayaran 

10. Pengelolaan urusan tata usaha, kepegawaian, keuangan, hukum dan 

hubungan masyarakat. 

B. PENELITIAN TERDAHULU 

Penelitian-penelitian sebelumnya mengenai layanan pelabuhan umumnya 

belum menggambarkan pengalaman pengguna secara mendalam. Oleh karena itu, 

penelitian berjudul “Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di KUPP Kelas 

II Tarempa” ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk memahami 

pengalaman, pandangan, serta makna yang dirasakan pengguna jasa, khususnya 

dalam konteks wilayah kepulauan 3T. 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu yang Relevan 

No 
Judul 

Penelitian 

Nama 

penulis dan 

tahun 

penerbitan 

Hasil Utama Link 

1. 

Analysis of the 

Quality of Port 

Authority 

Services at 

Tanjung Perak 

Port Surabaya 

Prawiraharja

, Rahmat 

Agus 

Santoso, & 

Eva 

Desembriani

ta (2023) 

Menggunakan 

metode kualitatif 

deskriptif dengan 

wawancara dan 

observasi pada 

perusahaan 

pelayaran. Hasil 

menunjukkan bahwa 

reliability dan 

assurance 

merupakan faktor 

paling berpengaruh 

dalam pelayanan 

otoritas Pelabuhan 

ketepatan jadwal 

sandar dan 

komunikasi petugas 

menjadi indikator 

https://www.ijisrt.

com/analysis-of-

the-quality-of-

port-authority-

services-to-

shipping-

companies-at-

tanjung-perak-

port-surabay 

https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
https://www.ijisrt.com/analysis-of-the-quality-of-port-authority-services-to-shipping-companies-at-tanjung-perak-port-surabay
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No 
Judul 

Penelitian 

Nama 

penulis dan 

tahun 

penerbitan 

Hasil Utama Link 

utama kualitas 

pelayanan. 

2. 

Responsiveness 

Pusat 

Pelayanan 

Kapal Kalimas 

Terpadu dalam 

Mewujudkan 

Pembangunan 

Konektivitas 

Maritim 

Indonesia 

Qurrotul 

‘Aini (2021) 

Penelitian kualitatif 

deskriptif dengan 

wawancara terhadap 

petugas pelabuhan. 

Temuan 

menunjukkan bahwa 

daya tanggap 

(responsiveness) dan 

kecepatan 

penanganan menjadi 

faktor dominan yang 

membentuk 

penilaian positif 

pengguna terhadap 

pelayanan publik di 

sektor pelabuhan. 

https://e-

journal.unair.ac.id

/JGAR/article/vie

w/30665 

3. 

Perception of 

Port Service 

Users on 

Quality of Port 

Office Service 

(UPP 

Garongkong 

Kabupaten 

Barru) 

Safaruddin 

& Anwar 

(2022) 

Menggunakan 

pendekatan kualitatif 

deskriptif. Hasil 

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan 

tergolong baik 

namun belum 

optimal karena 

keterbatasan SDM 

dan sarana 

pendukung. Daya 

tanggap petugas dan 

kondisi fasilitas 

sangat memengaruhi 

penilaian pengguna 

jasa terhadap 

layanan yang 

diberikan. 

https://www.neliti

.com/id/publicatio

ns/517929/percept

ion-of-port-

service-users-on-

quality-of-port-

office-service-

upp-garongkon 

https://e-journal.unair.ac.id/JGAR/article/view/30665
https://e-journal.unair.ac.id/JGAR/article/view/30665
https://e-journal.unair.ac.id/JGAR/article/view/30665
https://e-journal.unair.ac.id/JGAR/article/view/30665
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
https://www.neliti.com/id/publications/517929/perception-of-port-service-users-on-quality-of-port-office-service-upp-garongkon
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penulis dan 
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penerbitan 
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4. 

Konsep 

Peningkatan 

Kualitas 

Pelayanan di 

Pelabuhan 

Perikanan 

Nusantara 

(PPN) 

Pelabuhan Ratu 

Melalui Inovasi 

Teknologi 

 

M. Hidayat 

& L. 

Rahman 

(2024) 

Menggunakan 

metode kualitatif 

eksplanatif. 

Menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan 

pelabuhan di 

wilayah kepulauan 

dipengaruhi oleh 

keterbatasan 

infrastruktur, faktor 

sosial-budaya, dan 

keterlibatan 

pengguna jasa. 

Ditekankan 

pentingnya 

pendekatan 

humanistik dalam 

pelayanan publik di 

daerah pesisir. 

https://jurnal.rana

hresearch.com/ind

ex.php/R2J/article

/view/1529 

5. 

Policy in the 

Port Services 

Industry for 

Regional 

Empowerment 

in Indonesian 

Maritime 

Defence Areas 

Lukman 

Hakim, 

Mindarti, & 

Hermawan 

(2023) 

Penelitian kualitatif 

deskriptif ini 

menunjukkan bahwa 

implementasi 

kebijakan pelayanan 

pelabuhan terpadu 

telah berjalan cukup 

baik, namun masih 

menghadapi kendala 

dalam koordinasi 

antarinstansi, sumber 

daya manusia, dan 

sistem pelayanan. 

Kualitas pelayanan 

pelabuhan menjadi 

faktor penting dalam 

mendukung 

kelancaran aktivitas 

kepelabuhanan dan 

https://www.resea

rchgate.net/public

ation/372554825_

Policy_in_the_Po

rt_Services_Indus

try_for_Regional_

Empowerment_in

_Indonesian_Mari

time_Defense 

https://jurnal.ranahresearch.com/index.php/R2J/article/view/1529
https://jurnal.ranahresearch.com/index.php/R2J/article/view/1529
https://jurnal.ranahresearch.com/index.php/R2J/article/view/1529
https://jurnal.ranahresearch.com/index.php/R2J/article/view/1529
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
https://www.researchgate.net/publication/372554825_Policy_in_the_Port_Services_Industry_for_Regional_Empowerment_in_Indonesian_Maritime_Defense
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efektivitas 

penyelenggaraan 

pelayanan publik. 

Penelitian terdahulu umumnya belum secara khusus mengkaji kualitas 

pelayanan publik pelabuhan di wilayah kepulauan 3T. Oleh karena itu, penelitian ini 

berfokus pada KUPP Kelas II Tarempa dengan pendekatan deskriptif kualitatif untuk 

menggali persepsi dan pengalaman pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan. 

C. KERANGKA PEMIKIRAN 

Kerangka pemikiran penelitian ini disusun untuk menggambarkan kualitas 

pelayanan publik di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa 

yang memiliki peran penting dalam mendukung mobilitas masyarakat di wilayah 

kepulauan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk 

memahami secara mendalam pelaksanaan pelayanan publik yang diberikan, 

berdasarkan kondisi nyata di lapangan, sehingga dapat diketahui kualitas pelayanan 

serta faktor-faktor yang memengaruhinya sebagai dasar upaya peningkatan 

pelayanan. 
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Gambar 2. 1Kerangka Pemikiran 

MASALAH POKOK  

Kualitas Pelayanan Publik Yang Belum Sepenuhnya Optimal 

Pada Kondisi Tertentu 

MASALAH  

Kondisi Fasilitas 

Pelabuhan di KUPP 

Kelas II Tarempa  

ALTERNATIF PEMECAHAN 

MASALAH  

1. Peningkatan dan 

penataan sarana dan 

prasarana pelayanan 

secara bertahap 

2. Perbaikan aksesibilitas 

dan pengaturan arus 

pergerakan penumpang 

dan kendaraan 

DIHARAPKAN 

Terwujudnya kualitas pelayanan publik dan fasilitas pelayanan di KUPP 

Kelas II Tarempa yang lebih konsisten dan mendukung kebutuhan 

pengguna jasa 

MASALAH 

Kualitas Pelayanan Publik 

Di Kupp Kelas II 

Tarempa 

ALTERNATIF PEMECAHAN 

MASALAH 

1. Peningkatan kejelasan 

dan keterbaruan 

informasi prosedur 

pelayanan 

2. Penyesuaian manajemen 

waktu dan beban kerja 

petugas pada jam sibuk 

PENYEBAB 

Keterbatasan kejelasan 

informasi prosedur 

pelayanan dan variasi 

waktu pelayanan pada 

jam sibuk 

PENYEBAB 

Kondisi sarana dan 

prasarana pelayanan yang 

pada situasi tertentu belum 

sepenuhnya mendukung 

kenyamanan, keselamatan, 

dan kelancaran pelayanan 



1 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

A. KESIMPULAN  

Berdasarkan Hasil dan Pembahasan mengenai kualitas pelayanan public di 

KUPP Kelas II Tarempa, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:  

1. Kualitas pelayanan publik di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) 

Kelas II Tarempa berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

periode Februari–Juli 2025 berada pada kategori baik. Namun, hasil wawancara 

dan observasi lapangan menunjukkan bahwa pelayanan belum berjalan optimal 

pada kondisi tertentu, terutama saat terjadi peningkatan volume pelayanan, yang 

berdampak pada ketidakkonsistenan waktu pelayanan. 

2. Kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) 

Kelas II Tarempa pada dasarnya telah tersedia untuk mendukung pelaksanaan 

pelayanan publik. Namun, pada kondisi tertentu, fasilitas pelayanan tersebut 

belum sepenuhnya menunjang kenyamanan dan kelancaran pelayanan bagi 

pengguna jasa. 

B. SARAN 

Berdasarkan Kesimpulan di atas, beberapa saran dapat diberikan adalah:  

1. Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa perlu 

meningkatkan kejelasan dan keterbaruan informasi prosedur pelayanan melalui 

penyesuaian manajemen pelayanan, khususnya pada jam sibuk, guna 

mengurangi ketidakkonsistenan waktu pelayanan dan meningkatkan efektivitas 

proses pelayanan. 

2. KUPP Kelas II Tarempa perlu melakukan penataan dan peningkatan fasilitas 

pelayanan secara bertahap, terutama pada aspek aksesibilitas dan kenyamanan 

ruang pelayanan, agar fasilitas yang tersedia dapat mendukung kelancaran 

pelayanan sesuai dengan kebutuhan pengguna jasa dan kemampuan institusi. 
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LAMPIRAN  

Lampiran  1 Profil Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II 

Tarempa 

 

Gambar Lampiran 1.1 Profil Pelabuhan Tarempa 

Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025 
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Gambar Lampiran 1.2 Layout Pelabuhan Tarempa, Kabupaten Kepulauan Anambas 

    Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025 
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Gambar Lampiran 1.3 Tugas dan Fungsi Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(KUPP) Kelas II Tarempa 

    Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025 
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Lampiran  2 Struktur Organisasi di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) 

Kelas II Tarempa 

 

Gambar Lampiran 2 Struktur Organisasi di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(KUPP) Kelas II Tarempa 

     Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Lampiran  3 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (UPP) Kelas II 

Tarempa 

 

Gambar Lampiran 3.1 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  

 



65 

 

 

Gambar Lampiran 3.2 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

          Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 3.3 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

          Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 3.4 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

          Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 3.5 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

          Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 3.6 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

          Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 3.7 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 

(UPP) Kelas II Tarempa 

          Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Lampiran  4 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit Penyelenggara 

Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

 

 

Gambar Lampiran 4.1 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 4.2 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 4.2 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Lampiran  5 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Februari 2025 Kantor 

Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

Gambar Lampiran 5.1 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Februari 

2025 Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Gambar Lampiran 5.2 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Februari 

2025 Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Lampiran  6 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Maret 2025 Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

 

Gambar Lampiran 6 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Maret 2025 

Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Lampiran  7 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan April 2025 Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

Gambar Lampiran 7 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan April 2025 

Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025  
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Lampiran  8 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Mei 2025 Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

Gambar Lampiran 8 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Mei 2025 

   Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025 
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Lampiran  9 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juni 2025 Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

        Gambar Lampiran 9 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juni 2025 

      Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025 
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Lampiran  10 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juli 2025 Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan Kelas II Tarempa 

 

Gambar Lampiran 10 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juli 2025 

       Sumber: Kantor UPP Kelas II Tarempa, 2025   
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Lampiran  11 Pedoman Wawancara Penelitian 

PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN 

Judul Skripsi: 

Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Unit Penyelenggara 

Pelabuhan (UPP) Kelas II Tarempa 

Tujuan Wawancara: 

Wawancara ini bertujuan untuk menggali informasi mengenai kondisi fasilitas dan 

sumber daya manusia (SDM) sebagai faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan 

publik di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa. 

Jenis Wawancara: 

Wawancara semi-terstruktur. 

A. Pedoman Wawancara untuk Pegawai Kantor UPP Kelas II Tarempa 

1. Bagaimana kondisi fasilitas pelayanan yang tersedia di Kantor UPP Kelas II 

Tarempa saat ini? 

2. Apakah fasilitas pelayanan tersebut sudah mendukung kelancaran pelayanan 

kepada pengguna jasa? 

3. Bagaimana pembagian tugas pegawai dalam memberikan pelayanan publik? 

4. Menurut Bapak/Ibu, apakah jumlah pegawai pelayanan saat ini sudah 

mencukupi? 

5. Bagaimana kompetensi pegawai dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna jasa? 

6. Apakah pegawai pernah mendapatkan pelatihan atau pembekalan terkait 

pelayanan publik? 

7. Kendala apa saja yang sering dihadapi pegawai dalam memberikan pelayanan? 

8. Bagaimana pemanfaatan sistem Inaportnet dalam menunjang pelayanan di 

Kantor UPP Kelas II Tarempa? 

9. Upaya apa yang telah dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik 

di kantor ini? 
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B. Pedoman Wawancara untuk Pengguna Jasa Pelabuhan 

1. Bagaimana pendapat Anda mengenai fasilitas pelayanan yang tersedia di Kantor 

UPP Kelas II Tarempa? 

2. Apakah fasilitas pelayanan tersebut sudah nyaman dan memadai? 

3. Bagaimana sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada 

Anda? 

4. Apakah pelayanan yang diberikan sudah jelas dan mudah dipahami? 

5. Apakah Anda pernah mengalami kendala atau kesulitan dalam mendapatkan 

pelayanan? 

6. Menurut Anda, apa saja yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan dari pelayanan 

di Kantor UPP Kelas II Tarempa? 
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Lampiran  12 Transkip Wawancara dengan Pegawai Di Kantor Unit Penyelenggara 

Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa 

Informan : PK-1 

Jabatan : Petugas Pelayanan KUPP Kelas II Tarempa 

Tanggal : Rabu, 12 November 2025 

Tempat : Kantor KUPP Kelas II Tarempa 

Peneliti: 

Bagaimana pelaksanaan pelayanan publik di Kantor KUPP Kelas II Tarempa dalam 

kegiatan sehari-hari? 

Informan: 

Pelayanan publik di KUPP Kelas II Tarempa pada dasarnya telah berjalan sesuai dengan 

prosedur yang berlaku. Pada kondisi normal, pelayanan dapat berlangsung dengan cukup 

lancar dan tertib. Petugas berusaha memberikan pelayanan sesuai dengan tugas dan fungsi 

masing-masing. Namun demikian, pada kondisi tertentu, terutama ketika aktivitas 

pelabuhan meningkat, seperti saat kedatangan atau keberangkatan kapal secara 

bersamaan, pelayanan memerlukan penyesuaian agar tetap dapat berjalan optimal. 

Peneliti: 

Bagaimana kondisi waktu pelayanan yang dirasakan oleh pengguna jasa? 

Informan: 

Waktu pelayanan pada kondisi tidak padat relatif cepat dan sesuai dengan yang 

diharapkan pengguna jasa. Akan tetapi, pada jam-jam sibuk atau saat volume pelayanan 

meningkat, waktu pelayanan cenderung menjadi lebih lama. Hal ini dipengaruhi oleh 

meningkatnya jumlah pengguna jasa yang harus dilayani dalam waktu bersamaan, 

sementara jumlah petugas pelayanan terbatas. 

Peneliti: 

Bagaimana kondisi fasilitas pelayanan yang tersedia saat ini? 

Informan: 

Fasilitas pelayanan pada dasarnya telah tersedia untuk mendukung pelaksanaan 

pelayanan publik, seperti ruang pelayanan dan ruang tunggu. Namun, pada kondisi 

tertentu kapasitas dan penataan fasilitas tersebut belum sepenuhnya mampu 

mengakomodasi peningkatan jumlah pengguna jasa. Kondisi ini berdampak pada 

kenyamanan dan kelancaran pelayanan, khususnya saat aktivitas pelabuhan sedang ramai. 
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Peneliti: 

Bagaimana penyampaian informasi prosedur pelayanan kepada pengguna jasa? 

Informan: 

Informasi prosedur pelayanan sebagian besar masih disampaikan secara langsung oleh 

petugas kepada pengguna jasa. Fasilitas informasi sudah tersedia, namun belum 

sepenuhnya dimanfaatkan secara optimal. Oleh karena itu, pengguna jasa masih sering 

meminta penjelasan langsung kepada petugas, terutama pengguna jasa baru yang belum 

terbiasa dengan alur pelayanan. 
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Lampiran  13 Transkip Wawancara dengan Agen Kapal di Kantor Unit Penyelenggara 

Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa 

Informan : UJ-1 

Pekerjaan : Agen Kapal 

Tanggal : Senin, 03 November 2025 

Tempat : Pelabuhan Tarempa 

Peneliti: 

Bagaimana pengalaman Bapak dalam memperoleh pelayanan di Kantor KUPP Kelas II 

Tarempa? 

Informan: 

Secara umum pelayanan yang diberikan oleh KUPP Kelas II Tarempa sudah cukup baik 

dan prosedurnya relatif jelas, terutama bagi pengguna jasa yang sudah sering berurusan. 

Petugas juga cukup membantu dalam menjelaskan proses pelayanan. Namun, pada 

kondisi tertentu, khususnya saat aktivitas pelabuhan meningkat, proses pelayanan 

membutuhkan waktu yang lebih lama dibandingkan kondisi normal. 

Peneliti: 

Apa yang biasanya memengaruhi lamanya waktu pelayanan tersebut? 

Informan: 

Biasanya dipengaruhi oleh banyaknya kapal yang datang atau berangkat secara 

bersamaan, sehingga volume pelayanan meningkat. Selain itu, jumlah petugas pelayanan 

yang terbatas menyebabkan petugas harus menangani beberapa proses pelayanan 

sekaligus. 

Peneliti: 

Bagaimana pendapat Bapak mengenai kondisi fasilitas pelayanan? 

Informan: 

Fasilitas pelayanan sudah tersedia dan cukup membantu, tetapi pada saat kondisi ramai 

kapasitas fasilitas tersebut terasa belum sepenuhnya mendukung kelancaran pelayanan. 

Pada kondisi seperti itu, kenyamanan pelayanan menjadi sedikit berkurang. 
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Lampiran  14 Transkip Wawancara dengan pengusaha Logistik di Toko Logistik 

Informan : UJ-3 

Pekerjaan : Pengusaha Logistik (Frozen Food) 

Tanggal  : Rabu, 05 November 2025 

Tempat : Toko Logistik 

Peneliti: 

Bagaimana pelaksanaan pelayanan bongkar muat di Pelabuhan Tarempa menurut 

pengalaman Bapak? 

Informan: 

Pelayanan bongkar muat tetap berjalan dan dapat dilaksanakan sesuai kebutuhan. 

Namun, pada kondisi tertentu, terutama ketika aktivitas pelabuhan meningkat, proses 

bongkar muat memerlukan waktu yang lebih lama dibandingkan kondisi normal. 

Peneliti: 

Apa faktor yang memengaruhi kondisi tersebut? 

Informan: 

Faktor utama yang memengaruhi adalah keterbatasan fasilitas pendukung bongkar muat 

serta meningkatnya volume pelayanan. Pada saat ramai, fasilitas yang tersedia harus 

digunakan secara bersamaan, sehingga membutuhkan penyesuaian dalam pelaksanaan 

pelayanan. 

Peneliti: 

Bagaimana dampaknya terhadap kenyamanan dan kelancaran pelayanan? 

Informan: 

Pada kondisi tersebut, kenyamanan pelayanan dirasakan berkurang dan proses 

pelayanan menjadi kurang optimal. Oleh karena itu, fasilitas pelayanan masih perlu 

ditingkatkan secara bertahap agar dapat mendukung kelancaran pelayanan logistik. 
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Lampiran  15 Transkip Wawancara dengan Chief Officer di Pelabuhan Tarempa 

Informan : UJ-8 

Jabatan : Chief Officer (CO) Kapal 

Tanggal : Kamis, 06 November 2025 

Tempat : Kapal MV. VOC Batavia 

Peneliti: 

Bagaimana proses pelayanan administrasi kapal di KUPP Kelas II Tarempa? 

Informan: 

Prosedur pelayanan administrasi kapal pada dasarnya sudah jelas dan sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. Petugas juga cukup membantu dalam memberikan penjelasan. 

Namun, pada kondisi tertentu, seperti saat beberapa kapal sandar secara bersamaan, 

proses pelayanan membutuhkan waktu yang lebih lama. 

Peneliti: 

Bagaimana kondisi fasilitas pelabuhan dalam mendukung pelayanan kapal? 

Informan: 

Fasilitas pelabuhan telah tersedia untuk mendukung operasional kapal. Akan tetapi, pada 

kondisi tertentu kapasitas dan penataan fasilitas tersebut belum sepenuhnya mendukung 

kelancaran dan kenyamanan operasional, sehingga diperlukan penyesuaian dalam 

pelaksanaan pelayanan. 

Peneliti: Apakah keterbatasan fasilitas tersebut berdampak pada keselamatan dan 

kenyamananoperasional? 

Informan: Ya, keterbatasan fasilitas dapat meningkatkan risiko keselamatan dan 

memperlambat proses sandar maupun keberangkatan kapal. 

Peneliti: Bagaimana penyampaian informasi pelayanan kepada pihak kapal? 

Informan: Informasi sebagian besar disampaikan secara langsung oleh petugas, karena 

belum tersedia media informasi tertulis yang mudah diakses. 

Peneliti: Menurut Bapak, upaya apa yang perlu dilakukan untuk meningkatkan 

kualitaspelayanan? 

Informan: Perlu penambahan SDM, perbaikan fasilitas dermaga dan pencahayaan, serta 

penyediaan informasi pelayanan yang jelas dan terstruktur. 
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Lampiran  16 Transkip Wawancara dengan Penumpang di Pelabuhan Tarempa 

Informan : UJ-6 

Kategori : Penumpang Kapal 

Tanggal  : Senin, 10 November 2025 

Tempat : Pelabuhan Tarempa 

Peneliti: 

Bagaimana pengalaman Anda saat memperoleh pelayanan di Pelabuhan Tarempa? 

Informan: 

Secara umum pelayanan yang diberikan cukup baik. Petugas ramah dan bersedia 

membantu ketika penumpang membutuhkan informasi. Namun, pada saat pelabuhan 

ramai, kenyamanan pelayanan dirasakan berkurang. 

Peneliti: 

Apa yang menyebabkan kenyamanan tersebut berkurang? 

Informan: 

Pada kondisi tertentu, ruang tunggu dan pengaturan arus pergerakan penumpang belum 

sepenuhnya tertata dengan baik. Hal ini membuat penumpang harus menunggu lebih lama 

dan merasa kurang nyaman, terutama saat jumlah penumpang meningkat. 

Peneliti: Fasilitas apa saja yang menurut Anda masih kurang memadai? 

Informan: Ruang tunggu penumpang masih terbatas, tempat duduk kurang, dan 

pencahayaan di area pelabuhan kurang terutama pada malam hari. 

Peneliti: Bagaimana kondisi kenyamanan dan keamanan sebagai penumpang? 

Informan: Kenyamanan masih perlu ditingkatkan, khususnya saat pelabuhan ramai 

karena jalur penumpang bercampur dengan jalur barang. 

Peneliti: Bagaimana sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada penumpang? 

Informan: Petugas cukup ramah dan membantu, namun terkadang kewalahan saat jumlah 

penumpang meningkat. 

Peneliti: Bagaimana penyampaian informasi jadwal kapal kepada penumpang? 

Informan: Informasi jadwal kapal masih sering disampaikan secara lisan dan belum 

didukung papan informasi yang jelas. 

Peneliti: Menurut Anda, apa yang perlu ditingkatkan dari pelayanan di Pelabuhan 

Tarempa? 
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Informan: Perlu perbaikan fasilitas penumpang, penambahan ruang tunggu, peningkatan 

pencahayaan, serta penyediaan informasi jadwal kapal yang lebih jelas. 
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Lampiran  17 Transkip Wawancara dengan Staf Operasional PELNI di Kantor Unit 

Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas II Tarempa 

Informan : UJ-2 

Jabatan : Staf Operasional PELNI 

Tanggal : Selasa, 04 November 2025 

Tempat : Pelabuhan Tarempa 

Peneliti: 

Bagaimana koordinasi pelayanan antara PELNI dan KUPP Kelas II Tarempa? 

Informan: 

Koordinasi pelayanan pada dasarnya berjalan cukup baik dan komunikatif. Namun, pada 

saat aktivitas pelabuhan meningkat, pelayanan memerlukan penyesuaian karena volume 

pelayanan bertambah dan harus ditangani secara bersamaan. 

Peneliti: 

Bagaimana peran fasilitas pelayanan dalam mendukung koordinasi tersebut? 

Informan: 

Fasilitas pelayanan telah tersedia dan membantu proses koordinasi. Namun, pada kondisi 

tertentu fasilitas tersebut masih perlu ditingkatkan agar dapat mendukung kelancaran 

pelayanan secara lebih optimal. 

Peneliti: Apakah sistem pelayanan berbasis teknologi, seperti Inaportnet, berjalan dengan 

baik? 

Informan: Secara umum sistem Inaportnet membantu pelayanan, namun terkadang 

mengalami kendala jaringan yang dapat memperlambat proses pelayanan. 

Peneliti: Bagaimana penyampaian informasi pelayanan kepada pihak PELNI? 

Informan: Informasi pelayanan biasanya disampaikan langsung oleh petugas, karena 

belum tersedia media informasi digital yang terintegrasi. 

Peneliti: Menurut Anda, upaya apa yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan? 

Informan: Perlu penambahan SDM, peningkatan kualitas fasilitas dermaga dan 

pencahayaan, serta peningkatan stabilitas sistem Inaportnet. 
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Lampiran  18 Dokumentasi Proses wawancara dengan Pengguna Jasa dan Petugas 

KUPP 

 

Foto Lampiran 18.1 Dokumentasi Wawancara Penulis dengan Chief Officer MV.VOC 

Batavia 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 

 

Foto Lampiran 18.2 Dokumentasi Wawancara Penulis dengan operasional PELNI 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Foto Lampiran 18.3 Dokumentasi Wawancara Penulis dengan Distributor Frozen Food 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 

 

Foto Lampiran 18.4 Dokumentasi Wawancara Penulis dengan Petugas KUPP Kelas II 

Tarempa 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Lampiran  19 Dokumentasi Observasi Lapangan di KUPP Kelas II Tarempa 

 

Foto Lampiran 19.1 Area Parkiran Pelabuhan 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 

 

Foto Lampiran 19.2 Terminal Penumpang 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Foto Lampiran 19.3 Ruang Tunggu Terminal Penumpang 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 

 

Foto Lampiran 19.4 Kantin di Ruang terminal penumpang 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Foto Lampiran  19.5 Toilet 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 

 

Foto Lampiran 19.6 Papan Informasi Kapal 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Foto Lampiran 19.7 Area Dermaga Pelabuhan 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 

 

Foto Lampiran 19.8 Aksesibilitas Menuju Pelabuhan 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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Foto Lampiran 19.9 Ruang Tunggu Pelayanan di KUPP Kelas II Tarempa 

            Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025 
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