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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
Il 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 Il 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 Il 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 Il Port Authority Office of Tarempa (Kantor Unit Penyelenggara
Pelabuhan/KUPP Kelas Il 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 Il 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 Il Tarempa.

Keywords: Public service, service quality, port, KUPP Tarempa, service facilities.
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BAB 1
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 Il 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 Il 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 Il 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,



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 Il Tarempa.

Kondisi kualitas pelayanan publik yang belum optimal serta fasilitas
pelayanan yang belum memadai menunjukkan adanya permasalahan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik di KUPP Kelas Il 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 Il Tarempa

Aspek van Kondisi Faktual di
No p. y . g Kondisi Ideal KUPP Kelas 11 Permasalahan
Diteliti
Tarempa
Pelayanan
publik Pelayanan publik
Kualitas dlberlkan. be!um sepe.nuhnya Kualitas
secara efektif, | berjalan optimal dan i
1 Pelayanan . i pelayanan publik
. responsif, dan masih terdapat i
Publik i belum optimal
sesuai dengan | kendala dalam proses
harapan pelayanan
pengguna jasa
Fasilitas Beberapa fasilitas Fasilitas
Fasilitas pelayanan pelayanan belum | Pelayanan belum
2 | bela tersedia secara | memadai dan belum mendukung
yanan .
memadai dan mendukung kualitas _
mendukung kenyamanan pelayanan publik




Aspek yang

Kondisi Faktual di

No o Kondisi Ideal KUPP Kelas 11 Permasalahan
Diteliti
Tarempa
kenyamanan | pengguna jasa secara
pelayanan optimal
. Pengguna jasa masih
Pengguna jasa :
merasakan Tingkat
Kenyamanan | merasa nyaman :
ketidaknyamanan, kenyamanan
3 Pengguna selama berada .
: terutama pada saat pengguna jasa
Jasa di area . :
aktivitas pelabuhan belum optimal
pelabuhan .
meningkat
Proses Proses pelayanan
. Kelancaran
Kelancaran pelayanan belum selalu berjalan .
4 : .. | pelayanan publik
Pelayanan berjalan lancar | lancar pada kondisi i
. belum maksimal
dan tertib tertentu
Fasilitas -
- Peran fasilitas
pelayanan Keterbatasan fasilitas
Dukungan pelayanan belum
- mampu berdampak pada g
Fasilitas . . optimal dalam
5 menunjang kualitas pelayanan
terhadap . . mendukung
kualitas yang diterima .
Pelayanan . kualitas
pelayanan pengguna jasa
. pelayanan
publik

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

Il 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 Il 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 Il Tarempa.




Berdasarkan uraian latar tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian

dengan judul:

“ANALISIS PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI

KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN (KUPP) KELAS I
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 Il Tarempa belum Sepenuhnya
optimal.

Kondisi fasilitas pelayanan di lingkungan KUPP Kelas Il belum memadai.
Keterbatasan fasilitas pelayanan berdampak pada kualitas pelayanan publik.
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 Il Tarempa sebagaimana yang

dirasakan oleh pengguna jasa.

Penelitian ini dibatasi pada kondisi fasilitas pelayanan di lingkungan KUPP

Kelas Il 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 Il Tarempa kepada pengguna jasa?



2. Bagaimana kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan

(KUPP) Kelas Il 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 Il Tarempa kepada pengguna
jasa

Untuk mengetahui kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara
Pelabuhan (KUPP) Kelas Il Tarempa dalam mendukung kualitas pelayanan

publik bagi pengguna jasa.

2. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
Manfaat Teoritis

Memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu pengetahuan
terkait pengkajian kualitas pelayanan di pelabuhan, seperti wilayah

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



BAB |

BAB |1

BAB 111

BAB IV

BAB V

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.

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.

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.
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.
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.



BAB 11
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



2)

3)

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.

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.
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:



2.

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 terlinat melalui

pendekatan kuantitatif.

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.



3.

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.

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)

2)

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.

Pelabuhan Kelas |

Pelabuhan Kelas | 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 | 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 | 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.

Pelabuhan Kelas Il

Pelabuhan Kelas 1l 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 11 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 11 umumnya menjadi penghubung utama

antarwilayah dalam satu kawasan.

Selanjutnya, Hutabarat dan Simanjuntak (2023) menjelaskan
bahwa pelabuhan Kelas Il berperan sebagai simpul pelayanan publik di
sektor transportasi laut yang bersentuhan langsung dengan masyarakat.
Oleh karena itu, penyelenggaraan pelayanan publik di pelabuhan Kelas
Il menuntut ketersediaan fasilitas pelayanan yang memadai serta

kualitas pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan pengguna jasa.
Pelabuhan Kelas I11

Pelabuhan Kelas 11l 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 Il1 adalah pelabuhan
yang ditetapkan berdasarkan tingkat kepentingan pelayanan yang
bersifat lokal, dengan volume lalu lintas kapal, penumpang, dan barang
yang terbatas. Pelabuhan Kelas 111 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 111 memiliki fungsi utama sebagai sarana
pelayanan publik dasar di sektor transportasi laut. Meskipun memiliki
keterbatasan fasilitas, pelabuhan Kelas 111 tetap berperan penting dalam
menunjang aksesibilitas dan aktivitas masyarakat, sehingga
penyelenggaraan pelayanan publik di pelabuhan ini perlu

memperhatikan kebutuhan dasar pengguna jasa.
Pelabuhan Kelas IV

Pelabuhan Kelas 1V 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 1V 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 Il Tarempa

KUPP Kelas 1l Tarempa adalah Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas I1

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 Il 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.

Penyediaan dan pemeliharaan penahan gelombang, kolam pelabuhan,
alur pelayaran, dan sarana bantu navigasi pelayaran

Penjaminan kelancaran arus barang, penumpang dan hewan
Penyediaan dan/atau pelayanan jasa kepelabuhanan

Pengaturan, pengendalian dan pengawasan usaha jasa terkait dengan

kepelabuhanan dan angkutan di perairan
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Penyediaan fasilitas pelabuhan dan jasa pemanduan dan penundaan
Penjaminan keamanan dan ketertiban di pelabuhan
Pemeliharaan kelestarian lingkungan di pelabuhan

© o N o

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

Nama
No Jud'u'l penulis dan Hasil Utama Link
Penelitian tahun
penerbitan
Menggunakan
metode kualitatif
deskriptif dengan

wawancara dan

observasi pada
perusahaan

pelayaran. Hasil

https://www.ijisrt.
com/analysis-of-

Prawiraharja

Analysis of the

- ] - - i - -
Quality of Port Rahmat menunjukkan bahwa the-quality-of- _Of
. Agus . port-authority-
Authority reliability dan i
1. . Santoso, & services-to-

Services at Eva assurance shioing.-
Tanjung Perak Desembriani merupakan faktor CO_QLg_m anies-at-
Port Surabaya ta (2023) paling berpengaruh t—pian'un “verak.

dalam pelayanan
otoritas Pelabuhan
ketepatan jadwal
sandar dan
komunikasi petugas
menjadi indikator

port-surabay
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Nama

No Jud_u_l penulis dan Hasil Utama Link
Penelitian tahun
penerbitan
utama kualitas
pelayanan.
Penelitian kualitatif
deskriptif dengan
wawancara terhadap
Responsiveness petugas pelabuhan.
Pusat Temuan
Pelayanan menunjukkan bahwa
Kapal Kalimas daya tanggap https://e-

) Terpadu dalam Qurrotul (responsiveness) dan | journal.unair.ac.id
" | Mewujudkan | ‘Aini (2021) kecepatan IJGAR/article/vie
Pembangunan penanganan menjadi w/30665

Konektivitas faktor dominan yang
Maritim membentuk
Indonesia penilaian positif
pengguna terhadap
pelayanan publik di
sektor pelabuhan.
Menggunakan
pendekatan kualitatif
deskriptif. Hasil
menunjukkan bahwa
. kualitas pelayanan
Perceptlor? of tergolong baik https://www.neliti
Port Service . .
Users on namun belum .com/id/publicatio
Quityorpor | samucan || DU L
3. | Office Service & Anwar dan sarana service-users-on-
(UPP (2022) :
Garongkong pendukung. Daya qua_lltv—of—p_ort—
tanggap petugas dan office-service-
Kabupaten o
kondisi fasilitas upp-garongkon
Barru)

sangat memengaruhi
penilaian pengguna
jasa terhadap
layanan yang
diberikan.
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No Penelitian tahun Hasil Utama Link
penerbitan
Menggunakan
metode kualitatif
eksplanatif.
Konsep Menunjukkan bahwa
Peningkatan kualitas pelayanan
Kualitas pelabuhan di
Pelayanan di wilayah kepulauan
Pelabuhan M. Hidayat dipengaruhi olen https://jurnal.rana
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Melalui Inovasi pengguna jasa.
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pentingnya
pendekatan
humanistik dalam
pelayanan publik di
daerah pesisir.
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deskriptif ini
menunjukkan bahwa
implementasi
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Policy in the pelabuhfem terpadu https://www.resga
Port Services tela.h berjalan cukyp rchqate.net/publlc
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.. (2023) daya manusia, dan | Empowerment_in
Maritime

Defence Areas

sistem pelayanan.
Kualitas pelayanan
pelabuhan menjadi
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Nama

No Jud_u_l penulis dan Hasil Utama Link
Penelitian tahun
penerbitan
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 Il Tarempa dengan pendekatan deskriptif kualitatif untuk

menggali persepsi dan pengalaman pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan.

. KERANGKA PEMIKIRAN

Kerangka pemikiran penelitian ini disusun untuk menggambarkan kualitas
pelayanan publik di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas Il 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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MASALAH POKOK
Kualitas Pelayanan Publik Yang Belum Sepenuhnya Optimal

Pada Kondisi Tertentu
MASALAH MAS_ALAH
Kualitas Pelayanan Publik Kondisi Fasilitas
Di Kupp Kelas 11 Pelabuhan di KUPP
Tarempa Kelas Il Tarempa

PENYEBAB
Kondisi sarana dan
prasarana pelayanan yang
pada situasi tertentu belum
sepenuhnya mendukung
kenyamanan, keselamatan,
dan kelancaran pelayanan

PENYEBAB
Keterbatasan kejelasan
informasi prosedur
pelayanan dan variasi
waktu pelayanan pada
jam sibuk

] |

ALTERNATIF PEMECAHAN
ALTERNATIF PEMECAHAN MASALAH

MASALAH 1. Peningkatan dan
1. Peningkatan kejelasan penataan sarana dan

dan keterbaruan prasarana pelayanan
informasi prosedur secara bertahap

pelayanan _ 2. Perbaikan aksesibilitas
2. Penyesuaian manajemen dan pengaturan arus

waktu dan beban kerja pergerakan penumpang
petugas pada jam sibuk dan kendaraan

l l

DIHARAPKAN
Terwujudnya kualitas pelayanan publik dan fasilitas pelayanan di KUPP
Kelas Il Tarempa yang lebih konsisten dan mendukung kebutuhan
pengguna jasa

Gambar 2. 1Kerangka Pemikiran
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

. KESIMPULAN

Berdasarkan Hasil dan Pembahasan mengenai kualitas pelayanan public di

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

1.

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

Kondisi fasilitas pelayanan di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP)
Kelas 1l 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.

. SARAN

Berdasarkan Kesimpulan di atas, beberapa saran dapat diberikan adalah:

Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (KUPP) Kelas Il 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.

KUPP Kelas Il 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 11

Tarempa
KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
PROFIL PELABUHAN LAUT _ e URLKIODIEA
DATA PRODUKSI/PERGERAKAN
TAREMPA ’
Tahun 2022 Tahun 2023 Tahun 2024
Kecamatan Siantan, Kabupaten Jenis Kegiatan
Kepulauan Anambas, Provinsi Datang Berangket Datang | Beranghet | Datang | Berengal
Kepulauan Riau Barng Cureh i, "
padat, generalcargo) | 3T443Ton | 9180Ton | T0849Ton | . |94.581Ton | 20935Ton
UPT TEKNIS ) To
Kantor UPP Kelas 11 Tarempa Kontainer (teus)
Hewn (skor)
e Penumpang 10318 10618 3630 | Bu | 78N | B4H
PP
DATA TEKNIS INFORMAST UMUM
v Lugs Lahan ; 438 m2
v Sertfkt Lahen: SHP Fasilitassii darat Fasiltas i laut
o Titik Koordinat : 3°1304'N / 106°1301"E :
v Kepasias Kapal Terbesar : 6,022 6T L Kentor 102m 1. Dermaga I (124 1 §) m?
. i 2
v Kedalaman Kolam : 20 MLWS 2. Terminal Penumpang 200m ). Dermaga I (157 XB) m?
3. Gudang 113 m?
TAHUN PEMBANGUNAN/PENGEMBANGAN 4, Lapangan Pk 3. Treste 1 (36 x 3.3) m
1 Tahun Pembangunan : 1991 3. Mess ¢ Treste 11 (100 6] m?
1 Pengembangan 2008 6. Gapura 5, Calseway (150 % 6) m2
o Niai Tvestasi R, 27.489.977.000 7. Pos Jaga
8. Fasiitas Peribadatan
LRIPN_ 3815 10, Toilet
2. RIP dan Reviu RIP ;
3
4,SID/DED;
5, DOKLING : ﬂ

Gambar Lampiran 1.1 Profil Pelabuhan Tarempa

Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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LAYOUT DAN FOTO PELABUHAN TAREMPA | rim
KABUPATEN KEPULAUAN ANAMBAS PROVINSI KEPULAUAN RIAU

FASILITAS SISI PERAIRAN FASILITAS SISI DARAT
(Dermaga, Trestle, Causeway, il (Dermaga, Trestle, Causeway,, dil

Gambar Lampiran 1.2 Layout Pelabuhan Tarempa, Kabupaten Kepulauan Anambas
Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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DIREKTORAT JENDERAL PERHUGUNGANLALT Beranda Profe v Layanan Dan Fasiltas v Publiasi v PPID Pelaksana UPT v
KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN KELAS I TAREMPA

% e KEMENTERIAN PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA

Tugas dan Fungs

KUPP Kelas I Tarernpa:
A TUGAS

Kantor Unit Penyelenggar Pelabuhan Kelas Il Tarempa adalsh unit pelaksana teiis i ingkungan Kementerian Perhubungan yang berada dibawah den bertangaung jawab kepada
Menteri Perhubungan melaluf Direktur Jenderal Perhubungan Laut yang mempunyai tugas melaksanakan pengaturan, pengendalian dan pengawasan kegiatan kepelabunanan,
keselamatan dan keamanan pelayaran pada pelabuhan serta penyediaan dan/atau pelayanan asa kepelzbuhanan yang belum diusahakan secara komersial.

B, FUNGS|

1, Penyiapan banan penyusunan Rencana Induk Pelabuhan serta Daerah Lingkungan Kerja (DLKT dan Daerah Lingkungan Kepentingan (DLKp] pelabuhan.
2. Penyeciaan dan pemelharaan penahan gelombang, kolam pelabuihan, alur pelayaran, dan sarana bantu navigasi pelayaran

3, Penjaminan kelancaran arus barang, penumpang dan hewan

4, Penyedfaan dan/atau pelayanan jasa kepelabuhanan

5. Pengaturan, pengendalian dan pengawasan Usaha jasa terkait dengan kepelabuhanan dan anghutan di perairan

6. Penyectzan fasiitas pelabuhan dan 353 pemanduan dan penundaan

7. Penjzminan keamanan dan ketertihan di pelabuhan

8, Pernelinaraan kelestarian Iingkungan di pelabuhan

9, Penyiapan bahan pengawasan keselamatan dan keamanan pelayaran

10. Pengelolaan urusan tata usaha, kepegawalan, keuangan, hukum dan hubungan masyarakat,

Gambar Lampiran 1.3 Tugas dan Fungsi Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
(KUPP) Kelas Il Tarempa

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

Kelas Il Tarempa

PETA JABATAN DI INGKUNGAN KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN KELAS Il TAREMPA

KEPALA KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN KELAS I TAREMPA
JABATAN FUIFT PETUGAS TATA USAHA
1 |PKP Muda Jabatan FUJFT
1. |PKP Pertama 1 |PengeIoIa Keuangan
3, |PKP Penyelia 1 |Bendahara Pengeluaran
4, |PAP Pelaksana Lanjuten 3 |Bendaham Penerimaan
5. |PKP Pelaksana 4, [Bendahara Materil
8. |PKP Pelaksana Pemula 5. [Pengelola Kepegawaian
1. |Asisten Marine Inspector 6. {Pengadministrasi Umum
I I |
PETUGAS LALU LINTAS DAN ANGKUTAN LAUT DAN PELAYANAN JASA PETUGAS FASIITAS PELABUHAN DAN KETERTIBAN PETUGAS KESYAHBANDARAN
Jabatan JFUJFT Jabatan JFU/JFT Jabatan JFUJJFT
1, |Pemroses Data Bina Usaha Angkutan Laut 1. [Pengelola Data Operasional Fasiitas dan Pelayanan Pelzbunan 1. [Petugas Kesyehbandaran
1. [Pemroses Perijnan Angkutan Laut 1. [Pengawas Pemanduan 1. |Pengawas Tertib Bandar dan Tertib Berkayar
3. [Pengadministrasi Kedatangan dan Pemberangkatan Kapal 3, [Pengawas Fasiitas dan Peralatan Pelabuhan 3. [Pengawas Muatan Barang Berbahaya dan Barang Khusus
4. {Pengawas PBM dan EMKL 4. [Pengawas Operasional BUP 4, [Penegak dan Penyidik Pelanggaran Pelayaran dan Tertb Bandar
5. [Pengadministrasi Data dan Laporan Perusahaan Angkutan Laut 5. [Pengawas Pekerjaan Bawah Laut
6. [Pengawas Tarif dan TKBM
I |
AWAK KAPALKELASIV AWAKKAPALKELAS Y
1 Jahlods 1. ahlods
2. M- 1 2. oot
3 Jol 3. [t
4 |Masin=s-l
5 |PengerdeKapaI
) |KeIasi
7. [plunes Mesin

Gambar Lampiran 2 Struktur Organisasi di Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
(KUPP) Kelas Il Tarempa

Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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Lampiran 3 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan (UPP) Kelas 11

Tarempa
& KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
DIREKTORAT JENDERAL PERHUBUNGAN LAUT
KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN KELAS ||l TAREMPA
AL Pelabuhan Perintis Ne. 3 Tanenpa, Tedg | Fae o 0772 - 31ZED ) (07F2) - 31148 L] : dipl upprasempa
Kab. Kep, Anambas, Kepri. ndonesia Email c upp_larempaiyaboc.co.id Twither ; djgl_ upglarempa

KEPUTUSAN KEPALA KANTOR UNIT PENYELENGGARA
PELABUHAN KELAS Il TAREMPA
Nomar: UM.006/ 1/ 23 /UPE.TEA /2024

TENTANG

STANDAR PELAYANAN
DI LINGKUNGAN KANTOR UNIT PENYELENGGARA FELABUHAN KELAS II
TAREMPA

Menimbang : a. bahwa untuk melaksanakan ketentuan Pasal 1
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 19 Tahun 2017
tentang Pedoman Standar Pelayanan di Linglungan
Kementerian Perhubungan yang mewsjibkan setiap
penyelenggara pelayanan publik untuk menetapkan
dan menerapkan standar pelayanan publik untuk
sctiap jenis pelayanan yang ditetapkan oleh pimpinan
penyelenggara pelayanan publil;

b. bahwa berdasarkan pertimbangan scbagaimana
dimaksud pada huruf a, perlu menetapkan Keputusan
Kepala Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas 11
Tarempa tentang Standar Pelayanan di Lingkungan
Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas [l Tarempa.

Mengingat : 1. Undang-Undang MNomor 14 Tahun 2008 tentang
Keterbukaan Informasi Publik [Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan
Lembaran MNegara Republik Indonesia Nomor 4846);

2. Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2008 tentang
Pelayaran (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun
2008 Nomor ©4, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomor 4849);

3. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2008 Nomor 61, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 5038);

4. Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang
Penyandang Disabilitas (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2016 Nomor 69, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor S870);

5. Peraturan Pemerintah Nomor 70 Tahun 2019 tentang
Perencanaan, Penyelenggaraan, dan Evaluasi Terhadap
Penghoramatan, Perlindungan, dan Pemenuhan Hak
Penyandang Disabilitas (Lembaran MNegara Republik
Indonesia Tahun 2019 Nomor 184, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 6399);

6. Peraturan Menter Perhubungan Nomor PM 37 Tahun
2015 tentang Standar Pelayanan Penumpang Angkutan
Laut sebagaimana telah diubah dengan Peraturan
Menten Perhubungan Nomor PM 119 Tahun 2015;

Gambar Lampiran 3.1 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
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7. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 19 Tahun
2017 tentang Pedoman Standar Pelayanan di
Lingkungan Kementerian Perhubungan (Berita Negara
Fepublik Indonesia Tahun 2017 Nomor 324);

8. Peraturan Menter Perhubungan Nomor PM 71 Tahun
2019 tentang Pedoman Penyelenggaraan Prelayanan
Terpadu Satu Atap (Berita Negara Republik Indonesia
Tahun 2019 Nomor 1491);

9.  Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 130 Tahun
2015 tentang Perubahan Kedua atas Peraturan Menteri
Perhubungan Nomor KM 62 Tahun 2010 tentang
Organisasi dan Tata Kerja Kantor Unit Penyelenggara
Pelabuhan;

10. Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Laut
Nomor: KP. 1032/DJPL/2021 tentang Simbol dan
Slogan Pelayanan di Linglungan Direltorat Jenderal
Perhubungan Laut;

11. Instruks Direktur Jenderal Perhubungan Laut Nomor:
[R-D JPL 3 Tahun 2022 tentang Peningkatan Kualitas
Pelayanan Publik di Lingkungan Direktorat Jenderal
Perhubungan Laut.

MEMUTUSKAN:
Menetapkan : KEPUTUSAN KEPALA KANTOR UNIT PENYELENGGARA
PELABUHAN HKELAS II TAREMPA TENTANG STANDAR
PELAYANAN DI LINGKUNGAN KANTOR UMIT
PENYELENGGARA PELABUHAN KELAS Il TAREMPA

KESATU : Menetapkan Standar pelayanan di Linglungan Kantor Unit
Penyelenggara Pelabuhan Kelas [[ Tarempa merupakan
implementasi dari pelaksanaan tugas dan fungs di bidang
pengaturan, pengendalian  dan  pengawasan  kegiatan
kepelabuhanan, serta pengawasan keselamatan dan
keamanan pelayaran sebagaimana tercantum  dalam
Lampiran 1 sampai dengan Lampiran 127 yang merupakan
bagian tidak terpisahkan dari Keputusan Kepala Kantor Unit
Penyelenggara Pelabuhan Kelas [ Tarempa ini.

KEDUA : Standar Pelayanan sebagpimana dimaksud pada Diktum
Kesatu termasuk kategor pelayanan, yang meliputi:
. Persetujuan l=zin Anglut B3;
. Pemberitahuan Kedatangan Kapal (PEE] (Inaportnet];
. Sertifikat Keselamatan Kapal Barang;
. Pengukuran Kapal dan Penerbitan Surat Ulur;
. Penerbitan Pas Kecil;
Endorsement Pas Kecil;
. Penerbitan Pas Besar;
. Endorsement Pas Besar;
Endorsement Surat Laut;
Sertifikat Pengawakan Minimum (Safe Maning);
. Sertifikat Garis Muat Kapal < GT 500;
Endorsement Log Book;
m. Perpanjangan Buku Pelaut;

PRt Tm 0 o pan oo
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. Sign On/ Off Bulan Pelaut (Siil);

Perjanjian Kera Laut;

. Burat Keterangan Masa Layar;

Surat Persetujuan Olah Gerak (SPOB);
Persetujuan Bunker;

Persetujuan Pengrlasan diatas Kapal;
Surat Persetujuan Berlayar (SPB|;

. Sewa Penggunaan Perairan;

Sertifikat Keselamatan Konstrulesi Kapal Barang;

. Sertifikat Keselamatan Radio Kapal Barang;
Sertifikat Keselamatan Perlengkapan Kapal Barang;
Sertifikat Keselamatan Kapal Penumpang;

. Port State Control;

aa.lasa Kegiatan Alih Muat Antar Kapal (Ship fo Ship).

Hepgacreangmos

KETIGA : Penerapan standar pelayanan sebagaimana dimaksud pada
Diktum Kedua, menjadi tanggung jawah:

Pimpinan unit kerja Kantor Umt Penyelenggara Pelabuhan
Kelas [l Tarempa untuk layanan:
. Persetujuan lzin Anglut B3;
. Pemberitahuan Kedatangan Kapal [PEE) (Inaportnet];
Sertifikat Keselamatan Kapal Barang;
. Pengukuran Kapal dan Penerbitan Surat Ubor;
Penerbitan Pas Kecil;
Endorsement Pas Keall;
. Penerbitan Pas Besar;
. Endorsement Pas Besar;
Endorsement Surat Laut;
Sertifikat Pengawakan Minimum (Safe Manning);
. Sertifikat Garis Muat Kapal < GT 500;
Endorsement Log Book;
. Perpanjangan Bulm Pelaut;
. Sigm On/ Off Bul Pelaut (Siil);
Perjanjian Kera Laut;
. Surat Keterangan Masa Layar;
Surat Persetujuan Olah Gerak (SPOB)
Persetujuan Bunker:
Persetujuan Pengrlasan diatas Kapal;
Surat Persetujuan Berlayar (SPB|;
. Sewa Pengpunasn Perairan;
Sertifikat Keselamatan Konstruksi Kapal Barang;
. Sertifikat Keselamatan Radio Kapal Barang;
Sertifikat Keselamatan Perlengkapan Kapal Barang;
. Sertifikat Keselamatan Kapal Penumpang;
. Port State Control;
aa.lasa Kegiatan Alih Muat Antar Kapal [ Ship to Ship).

Ne g SCr@niaoedgrFyPTm ™0 AnoR
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KEEMPAT Untuk menerapkan standar pelayanan wajib menetapkan
Maklumat Pelayanan sebagai pemyataan kesanggupan dan
kewajiban untuk melaksanakean pelayanan sesual dengan
standar pelayanan yang telah ditetapkan yang merupakan
bagian tidak terpisahkan dari Keputusan Kepala Kantor Unit
Penyelenggara Pelabuhan Kelas [ ini.

KELIMA Standar Pelayanan ini wajib dilaksanakan sebagai pedoman
dalam penilaian ukuran kualitas dan kinerja pelayanan bagi
penyelenggara, masyarakat, maupun aparat pengawasan
dalam penyelenggaraan pelayanan publik

KEENAM : HKeputusan Kepala Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
Kelas Il Tarempa ini mulai berlaku sejak tanggal ditetaplan,
dan apahila terdapat kekeliruan dalam penetapannya ini
akan dilakukan perbaikan sebagaimana mestinya.

Ditetapkan di Tarempa
Pada tanggal 1 Ma 2024

tnipar, S.E MM
FG670714 198903 1 003

SALINAN Keputusan Kepala Kantor ini disampaikan kepada :
1. Kepala Pusat Pengelolaan Transportast  Berkelanjutan Kementerian

Perhubungan;
2. Seloetaris Direlktorat Jenderal Perhubungan Laut.

Gambar Lampiran 3.4 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan

(UPP) Kelas Il Tarempa
Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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STANDAR PELAYANAN
PEMBERITAHUAN KEDATANGAN KAPAL (PKK) INAPORTNET
KANTOR UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN KELAS II TAREMPA

PENYAMPAIAN LAYANAN

1. | Persyaratan 1. Upload Penunjukan Keagenan Kapal
(PKK)/Pemberitahuan Keagenan Kapal Asing
(PKKA) /Persetujuan Pengoperasian Kapal
Nasional (PPKN) untuk Angkutan Laut Luar
Negeri; (Apabila kapal milik maka tidak perlu
penunjukan)

2. Salinan trayek kapal;

3. Salinan dokumen muatan (Bill of
Lading/Manifest/ Shipping Instruction);

4. Salinan dokumen dari instansi terkait.

2. | Sistem, Mekanisme dan
Prosedur

Verifikasi

Persyaratan
. c—
lengkap? Tidak

Gambar Lampiran 3.5 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
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Keterangan:

1. Pengguna layanan/pemohon mengajukan
permohonan dengan melampirkan persyaratan
ke Kantor UPP Kelas Il Tarempa/via Inaportnet;

2. Petugas melakukan verifikasi kelengkapan
dokumen yang dipersyaratkan;

3. Apabila sudah lengkap, petugas menerbitkan
Surat Pemberitahuan Kedatangan Kapal (PKK),
jika belum lengkap agar pemohon dapat
melengkapi berkas persyaratan;

4. Pemohon menerima Surat Pemberitahuan
Kedatangan Kapal (PKK) secara langsung/via
Inaportnet (download)

3. | Jangka Waktu Pelayanan 20 Menit
4. | Biaya/Tarif Rp. 0.-
5. | Produk Pelayanan Surat Pemberitahuan Kedatangan Kapal (PKEK)
6. | Penanganan Pengaduan, | 1. Pengaduan, Saran dan Masukan/Apresiasi
Saran dan dapat disampaikan secara tertulis tertuju
Masukan [ Apreasiasi langsung kepada  Kepala Kantor Unit
Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa;
2. Menyampaikan Pengaduan, Saran dan
Masukan / Apreasiasi via:
a. E-mail : upptarempadephub.go.id
PENGELOLAAN LAYANAN
1. | Dasar Hukum 1. Undang-Undang Republik Indenesia Nomor 17

Tahun 2008 tentang Pelayaran

2. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia
Nomor 22 Tahun 2011 tentang perubahan atas
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia
Nomor 20 Tahun 2010 tentang Angkutan di
Perairan

3. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia
Nomor 64 Tahun 2015 tentang perubahan
kedua atas Peraturan Pemerintah Republik
Indonesia Nomor 61 Tahun 2009 tentang
Kepelabuhanan

4. Peraturan Menteri Perhubungan Republik
Indonesia Nomor PM 157 Tahun 2015 tentang
Penerapan Inaportnet untuk Pelayanan Kapal
dan Barang di Pelabuhan

5. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 74
Tahun 2016 tentang perubahan atas Peraturan
Menteri Perhubungan Nomor PM 93 Tahun 2013
tentang Penyelenggaraan dan Pengusahaan
Anglkutan Laut

6. Keputusan Menteri Perhubungan Republik
Indonesia Nomor KM 37 Tahun 2023 tentang

Gambar Lampiran 3.6 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
(UPP) Kelas Il Tarempa

Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025

69



Petunjuk Teknis Pelayanan Kapal Melalui
Inaportnet dan Tata Kelola Inaportnet

Peraturan Menteri Perhubungan Republik
Indoensia Nomeor 130 Tahun 2015 tentang
Perubahan Kedua atas Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor 62
Tahun 2010 tentang Organisasi dan Tata Kerja
Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan

Sarana, Prasarana dan

Fasilitas

Komputer

Alat Tulis Kantor
Printer

Jaringan [nternet

Kompetensi Pelaksana

o

il

Pegawai yang memilild pengetahuan perundang-
undangan;

Pegawai yang memiliki pengetahuan di bidang
kebijakan pelayaran dan program kegiatan yang
dilakukan oleh Direktur Jenderal Perhubungan
Laut;

Pegawai yang memilili keterampilan mengelola
pengurusan Surat Pemberitahuan Kedatangan
Kapal (PKK) Inaportnet;

Pegawai yang mampu menyampaikan informasi
secara lengkap, terbuka, bertangsung jawab
serta santun;
Pegawai  yang
komputer; dan

mampu mengoperasikan

Pengawasan Internal

Dilakukan secara berjenjang hingga di tingkat
pengawasan Jabatan Pimpinan Tinggi Madya
terkait:

Dilakukan  sistem  pengendalian internal
pemerintah dan pengawasan fungsional oleh
Inspektorat; dan

Dilakukan secara berkelanjutan.

Jumlah pelaksana

Minimal 1(satu) orang pegawai penanggung
jawab pengurusan pelayanan dokumen Surat
Pemberitahuan Kedatangan Kapal (PKK)
Inaportnet).

Jaminan Pelayanan

Surat Surat Pemberitahuan Kedatangan Kapal
(PKEK) Inaportnet diterbitkan secara cepat, tepat,
lengkap dan dapat dipertangpung jawabkan.

Jaminan Keamanan dan
Keselamatan Pelayanan

Dokumen Surat Pemberitahuan Kedatangan
Kapal (PKK) Inaportnet yang diterbitkan dijamin
keabsahannya dan dapat
dipertanggungjawabkan; dan

Petugas yang memberikan layanan sertifikat
Surat Pemberitahuan Kedatangan Kapal (PKK)
Inaportnet telah mendapatkan penugasan dari
atasan langsung.

Evaluasi
Pelaksanana

Pelaksanaan  evaluasi kinerja pelaksana
dilakukan secara rutin dan evaluasi minimal 1

(satu) kali dalam 1 (satu) tahun: dan

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
untuk perbaikan dan peningkatan kinerja
pelayanan.

Gambar Lampiran 3.7 Standar Pelayanan Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan
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Lampiran 4 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit Penyelenggara

Pelabuhan Kelas Il Tarempa

Survei Kepuasan Masyarakat dan Persepsi
anti Korupsi

VR
f"' '

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, KEMENTERIAN
PERHUBUNGAN melakukan survei pelayanan publik.

Mohon kesediaan untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan penilaian yang
Bapak/Ibu/Saudara alami selama menggunakan layanan pada

UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN TAREMPA, KEMENTERIAN
PERHUBUNGAN

Harap jawab setiap pertanyaan sejujur mungkin. Semua jawaban
dirahasiakan.

Terima kasih atas kerja sama anda

Produk Layanan yang diterima

I. IDENTITAS RESPONDEN

=

. Nama&nbsp;

2. Nomor Handphone / WhatsApp

w

. Pekerjaan

4. Usia

18-20 Tahun
21-30 Tahun
31-40 Tahun
41-50 Tahun
51-60 Tahun

Diatas 60 Tahun

5. Jenis Kelamin

Laki-Laki

Perempuan

6. Pendidikan Terakhir
Sekolah Dasar (SD)
Sekolah Menengah Pertama (SMP)
Sekolah Menengah Atas (SMA)
Diploma
Strata 1 (S1)
Strata 2 (S2)
Strata 3 (S3)

Nama Nomor Handphone @ @
/pi at
Pekerjaan Usia
02 TE
O ¥ S
Jenis Kelamin Pendidikan
Nama

Nomor Handphone

2

Pekerjaan

&

Usia

Jenis Kelamin

~

AMAA
Pendidikan

Gambar Lampiran 4.1 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit
Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa
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Produk layanan yang diterima

Il. KUALITAS PELAYANAN

E’ada bagian ini, kami akan meminta pendapat Bapak/Ibu mengenai beberapa ]

hal terkait kualitas pemberian pelayanan pada unit layanan ini

@

Waktu Penyelesalan

Informasi
Tarit/Biaya Sarana Prasarana Respon Konsultasi dan
Pengaduan

1. Informasi pelayanan pada unit layanan ini tersedia melalui
media elektronik maupun non elektronik

Informasi

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sistem informasi pelayanan
selalu tersedia dan dapat menjawab kebutuhan pengguna layanan, sistem
informasi pelayanan mudah digunakan, serta sistem informasi pelayanan
menmiliki fasilitas interaktif dan FAQ.]

2. Persyaratan pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan
persyaratan yang ditetapkan unit layanan ini

Persyaratan

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi persyaratan
layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan
produk/jenis pelayanan, serta penerapan persyaratan pelayanan sesuai dengan
yang diinformasikan.]

3. Prosedur/Alur pelayanan yang ditetapkan unit layanan ini
mudah diikuti/dilakukan

Prosedur/Alur

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi prosedur/alur
layanan dapat dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan
produk/jenis pelayanan, serta penerapan prosedur/alur pelayanan sesuai
dengan yang diinformasikan.]

4. Jangka waktu penyelesaian pelayanan yang diterima
Bapak/lbu sesuai dengan yang ditetapkan unit layanan ini

Waktu Penyelesaian

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi jangka waktu
penyelesaian pelayanan dapat dipahami dengan jelas, jangka wakiu
penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan jangka waktu penyelesaian
pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan.]

5. Tarif/Biaya pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini
sesuai dengan tarif/biaya yang ditetapkan

Tarif/Biaya

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi biaya pelayanan
dapat dipahami dengan jelas dan biaya pelayanan yang dibayarkan sesuai
dengan yang diinformasikan, termasuk apabila biaya pelayanan diinformasikan
gratis memang benar tidak dilakukan pembayaran.]

Gambar Lampiran 4.2 Isi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Kantor Unit
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6. Sarana prasarana pendukung pelayanan/sistem pelayanan
online yang disediakan unit layanan ini memberikan
kenyamanan/mudah digunakan

Sarana Prasarana

[Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah unit layanan memiliki sarana
prasarana pendukung pelayanan seperti ruang khusus pelayanan, ruang
tunggu, tempat parkir gratis, ruang bermain anak, ruang ibadah, toilet khusus
pengguna layanan dan sarana bagi yang berkebutuhan khusus.]

7. Petugas pelayanan/sistem pelayanan online pada unit
layanan ini merespon keperluan Bapak/Ibu dengan cepat e
10

Respon

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu memberikan
respon pelayanan dengan cepat kepada pengguna layanan baik melalui tatap
muka langsung, maupun melalui aplikasi layanan daring, petugas mudah
dikenali (memakai seragam, tanda pengenal, dll), petugas melayani dengan
ramah (senyum, salam, sapa, sopan, dan santun)]

8. Layanan konsultasi dan pengaduan yang disediakan unit
layanan ini mudah digunakan/diakses

Konsultasi dan Pengaduan

[Pernyataan ini disampaikan untuk melihat apakah sarana layanan konsultasi
dan pengaduan beragam (tempat konsultasi dan pengaduan/hotline/call
center/media online), prosedur untuk melakukan konsultasi dan pengaduan
mudah, respon konsultasi dan pengaduan cepat serta tindak lanjut proses
penanganan konsultasi dan pengaduan jelas.]

lil. PERILAKU PENYIMPANGAN PELAYANAN

Pada bagian ini, kami akan meminta pendapat Bapak/Ibu mengenai beberapa
hal terkait perilaku petugas pelayanan yang menyimpang pada unit layanan ini.

Diskriminasi Kecurangan Gratifikasi Pungli

®

Calo

IV. EVALUASI DAN PERBAIKAN @
Pada bagian ini, kami akan meminta pendapat Bapak/Ibu beberapa hal Pengarahin Petugas! erbaikan
mengenai evaluasi dan perbaikan pelayanan pada unit layanan ini. Pegawai

1. Sebelum menjawab survei ini, apakah ada pegawail/pejabat
pada unit layanan ini yang mengarahkan Bapak/lbu untuk
memberikan jawaban yang bagus-bagus/baik-baik saja?

Tidak Pengarahan Petugas/ Pegawai

Ya

2. Bagaimana penlilaian Bapak/ Ibu terhadap pilihan dibawah
ini yang perlu diperbaiki pada unit layanan ini

Kebijakan Pelayanan

Profesionalisme SDM Perbaikan
Kualitas Sarana Prasarana R N N
[Silahkan pilih bagian yang perlu diperbaiki pada unit layanan ini. Jawaban bisa
[ sistem informasi dan Pelayanan Publik - B
dipilih lebih dari 1 (satu)]

Konsultasi dan Pengaduan

Penghilangan Praktik Pungli
Penghilangan Praktik Diluar Prosedur
Penghilangan Praktik Percaloan

Tidak ada yang perlu diperbaiki
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Lampiran 5 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Februari 2025 Kantor

Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

5/6/25, 11:47 AM 3AS Case Survey Management System

LAPORAN

HASIL PELAKSANAAN SURVEI MANDIRI
PERSEPSI ANTI KORUPSI DAN

SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN

FEBRUARI 2025
UNIT PENYELENGGARA PELABUHAN TAREMPA
KEMENTERIAN PERHUBUNGAN

hitps://skm.dephub.go.id/survey/event_result_report/print_out?questionnaire_id=3ff48bda-4b87-11eb-a51f-32333433303380rganization_id=222... 1172

Gambar Lampiran 5.1 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Februari
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5/6/25, 11:47 AM

3AS Case Survey Management System

BAB IV
DATA SURVEI
A. DATA RESPONDEN
| MNomor Janis Jenis Layanan
INo. Tgl. Survel Nama Lengkap Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan yang diterima
elasa, 04 Februari - +62 B23 21-30 . . [Tidak Memilih
" bo2sjamiese  Aasa Fadziah 37874335 Karyawan Swasta |, , [Laki-laki  |Strata 1 (S1) Jenis layanan
ISelasa, 04 Februari . 31-40 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilih
(2 b 025 Jam 17:01 Hariasman 081364114748  |Honorer Frahun Laki-Laki Intas (SMA) [ enis layanan
[Selasa, 04 Februari 21-30 . . Sekolah Menengah |Tidak Memnilih
P bosssamiroz  [52ndY 052387055748  |Swasta rahun |28k laas (sma) Jenis layanan
[Selasa, 04 Februari . 141-50 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilin
4 b025 Jam 17:03 Ibnu wachid 081372840981 |Honorer Hahun Laki-Laki (SMA) | Jenis layanan
[Selasa, 04 Februari | . . 31-40 . . Tidak Memilin
5 b 025 Jam 17:04 ljiamal sabri P&ZZQM?M fwiraswasta Frahun Laki-Laki Strata 1 (S1)  lenis layanan
[Selasa, 04 Februari 21-30 . . X Tidak Memilin
6 b 025 Jam 17:08 JAMDRI IDB12?55749?6 \Wiraswasta rahun Laki-Laki Ciploma  jenis layanan
Selaza, 04 Februari R 21-30 Tidak Memilih
(7 b025 Jam 17:09 sy elfiya Cahyanita |082246191353 | Hahun Perempuan |Strata 1 (31) enis layanan
[Selasa, 04 Februari . 141-50 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilih
® bozsiami72s  [|SanoRie i \Wiraswesta Tahun  [-2ki-Laki (SMA) [ Jenis layanan
Selaza, 04 Februari e 31-40 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilin
4] b 025 Jam 17:36 Diani faiz al P&memﬁa Swasta Frahun Laki-Laki (SMA) L lenis layanan
ISelasa, 04 Februari . 21-30 ) . Sekolah Menengah |Tidak Memilih
10 b025 Jam 18:04 [Galih IDB12?5564557 Karyawan Frahun Laki-Laki (SMA) L lenis layanan
[Selasa, 04 Februari |SAID. SUHAIRA Kantor 21-30 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilih
" bo2s Jam 18:31 |I-R'\|WSYAH 081388371564 o - hbandar Tahun ~ [-2ki-Laki MA) Jenis layanan
[Selasa, 04 Februari . 3140 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilin
082268645804 .
2 boos Jam 18:33 Syshfit Cinar puesta Tahun  [F2943K (SMA) LJenis layanan
[Selasa, 04 Februari . : 21-30 Sekolah Menengah  [Tidak Memilih
13 b 025 Jam 18:36 Mia Dianda |ﬂ32272516702 Mahasiswa Hahun Perempuan (SMA)  lenis layanan
[Selasa, 04 Februari . 21-30 . . Tidak Memilin
14 b 025 Jam 19:26 [Zabur Zain IOB‘I 373200220 |Swasta Frahun Laki-Laki Strata 1 (S1) L lenis layanan
Rabu, 05 Februari Mohammad Abdi N . 21-30 . . Sekolah Menengah |Tidak Memilih
'S bo25uam10:08_ |satyawan 082284331146 |PelajariMahasiswalroy  |-akLakl  fuias (smay Jenis layanan
S abtu, 08 Februari 18-20 Sekolah Menengah |Tidak Memilin
6 P25 Jamogias  [ANGELOLIVE 182382006962 |ADMIN Tahun _ [PeremPuan fuag'sma) senis layanan
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI FEBRUARI 2025
umlah Res ponden: 16|
IL KUALITAS PELAYANAN - KM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Informasi 17.34 199.06 3.96 Sangat Baik
Pe rzyaratan 17.17 08.13 3.93 Sangat Baik
ProsedurAlur 17.34 159.06 3.56 Sangat Baik
[Waktu P 17.34 | SR 3.96 Sangat Baik
TariiBiaya 17 50 | [ n Sangat Baik
|Sarana Pras arana 17.34 |e5.06 3.96 Sangat Baik
Respon 17.34 |e.08 3.96 Sangat Baik
Konsultasi dan Pengaduan 17.34 .06 3.96 Sangat Baik
KM 17.34 .06 3.96 [Sangat Baik

Gambar Lampiran 5.2 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Februari
2025 Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

Lampiran 6 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Maret 2025 Kantor Unit

BAB IV
DATA SURVEI
A. DATA RESPONDEN
Nomor Jenis Jenis Layanan
Mo, Tgl. Survei Nama Lengkap Han drsh o, Pekerjaan Usia Kalamin Pendidikan yang diterima
Kamis, 20 Maret 21-30 [Tidak Memilih Jenis
1 5025 Jam 12'55 [Suguta |D&22343466?9 Swasta Tahun Perempuan [Strata 1 (S1) layanan
Kamis, 20 Maret ’ 21-30 . ’ . [Tidak Memilih Jenis
12 025 Jam 1310 b ndri |0812?55?49?6 [Wiraswasta rahun Laki-Laki Diploma jayanan
Kamis, 20 Maret Maohammad abdi KARYANAN £21-30 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
P 025 Jan 1313 batyavan |°5223‘33”“"’ HONORER ranun  [F2KH3R fajag (sha) fayanan
[Kamis, 20 Marat N 31-40 . . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
= 025 Jam 13:19 Hariasman |oa1 354114749 |Honorer rahun Laki-Laki atas (SMA) layanan
Sabtu, 22 Maret . (31-40 . . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
025 Jam 06:54 Dani faizal Inazaazmmga Swasta rahun Laki-Laki atas (SMA) layanan
Senin, 24 Maret [(31-40 . . [Tidak Memilih Jenis
025 Jam 09:40 Hendro [WWiraswasta rahun Laki-Laki Strata 1 (51) layanan
B. DATADUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI MARET 2025
umlah Responden: 6
Il PERILAKLU PENYIMPANGAN PELAYANAN - IPK
Variabel Indek | Indek 100 Indek 4 | Predikat
Diskriminasi 17.06 |9T.50 3.90 Sangat Baik
Kecurangan 17.06 la7 50 3.50 Sangat Baik
\Gr atifikasi 17.06 la7 50 3.90 Sangat Baik
Fungli 17.50 100 o Sangat Baik
ICalo 17.50 100 [+ Sangat Baik
IPK 17.24 Jos.50 3.94 [Sangat Baik
IL KUALITAS PELAYAMAN - KM
Varlabel Indak Indek 100 Indek 4 Pradikat
Informasl 17.50 100 o Sangat Balk
Persyaratan 17.50 100 J Sangat Balk
Prosadur/Alur 17.06 16750 .80 Sangat Baik
[Waktu Penyelesaian 17.50 [100 I Sangat Baik
IKM 1717 |s8.13 3.93 Sangat Baik

hitps:/iskm.dephub.go.id/surveylevent_resull_report/print_out?questionnaire_id=3f48bda-4b87-11eb-a511-32333433303380rganization_id=22...

1012

51625, 11:46 AM 3JAS Caze Survey Management System
Variabel Indek | Indek 100 Indek 4 Predikat
TariffBiaya 17.06 |9_? 50 .80 Sangat Baik
Sarana Prasarana 17.06 |o7.50 [3.90 Sangat Baik
Respon 17.06 o7 50 [3.60 Sangat Balk
Konsultasi dan Pengaduan 16,63 ] 13.80 Sangat Balk
IKM 1717 |s6.13 13.93 Sangat Baik

Gambar Lampiran 6 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Maret 2025
Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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Lampiran 7 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan April 2025 Kantor Unit

Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

BI6/25, 11:42 AM 3AS Caze Survey Management System
BAB IV
DATA SURVEI
A. DATA RESPONDEN
| Nomor Jenis Jenis Layanan
INo. Tagl. Survel Nama Lengkap Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan yang diterima
elasa, 08 Aprl 21-30 . [Tidak Memilih Jenis
1 b025 Jam 14:09 [Tasya PB1 385368576 |PTT trahun Ferempuan |Diploma lavanan
[Selasa, 08 April K1-50 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
2 b 025 Jam 14:00 bnu bB1 372840981 |Ppnpn rahun | aki-Laki (SMA)
[Selasa, 08 April . [31-40 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
3 b 025 Jam 14:10 ks yahfit dinar 082 268646804 |swasta (rahun | aki-Laki (SMA)
[Selasa, 08 April 3140 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
(4 b 025 Jam 1411 Hariasman 081364114749  [Honorer Tahun | aki-Laki lnias (SMA)
[Selasa, 08 April . TAUFAN KARYAWAN [31-40 . . [Tidak Memilih Jenis
® bosiam 1415  |PERKASA [+62 811-699-354 | oy nara frahun  JakFLaki  [Strata 1 (S1) layanan
[Selasa, 08 April EAID SURAIRA [18-20 . . |Sekolan Menengah [Tidak Memilih Jenis
F bozsiam 1420 JRwanSYAH jpa138B371564  [Swasia T e ey
Selasa, 08 April 21-30 o ] [Tidak Memilih Jenis
7 b 025 Jam 14:28 [Okta 082213070108 |Swasta rahun | aki-Laki Diploma
[Selasa, 08 April K150 . . [Sekolan Menengah ([Tidak Memilih Jenis
® bosiami4a3p  [Vanda Swasta rahun 313K Jaac sma) hayanan
[Selasa, 08 April . [31-40 . . R [Tidak Memilih Jenis
4] b 025 Jam 14:31 endni PB1 275574976 |Wiragwasta (rahun | aki-Laki Diploma bayanan
[Selasa, 08 il . 21-30 [Tidak Memilih Jeni
0 2325 iam {i‘f&; kyelfiya Cahyanita bez24s191353 |- o  [PEempuan [Strata 1 (S1) 1dak Memilih Jenis
[Selasa, 08 April . [31-40 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
11 b 025 Jam 14:40 Edio putra hutama 085365236803 |Wirausaha (rahun | aki-Laki lntas (SMA)
[Selasa, 08 April flchammad abdi 2130 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
2 bo25 Jam 14:45  batyawan Paz2s4singg  [Wraswasta rahun [F29L3 Las smay
[Selasa, 08 April . [31-40 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
13 b 025 Jam 15:19 Dani faisal Pazsazmmga Swasta (rahun | aki-Laki (SMA) Jayanan
[Selasa, 08 April . [31-40 . . Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
14 b 025 Jam 15:20 Febri l)B1 377137701 |Swasta rahun  [-ak-Laki (SMA)
[Selasa, 08 April . Pelayanan 21-30 . . [Tidak Memilih Jenis
15 b 025 Jam 1531 7 abur Zain 081 373200220 Swasta rahun | aki-Laki Strata 1 (S1)
Selasa, 08 April ) ) [31-40 - [Tidak Memilih Jenis
16 b 025 Jam 17-56 jamal sabri 082203472084 |wiraswasta (rahun | aki-Laki |f‘trata 1{31) hayanan
[Selasa, 08 April . Karyawan 21-30 Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
17 boos jam2324 | eonela Monica P’” 270063784 | neta rahun  [PEBMPUAN oioe Sma) layanan
LUumat, 11 April 20250 [31-40 . . [Tidak Memilih Jenis
18 [12m 05:28 i]n:l ing PE1 318188005 |Swasta rahun  [-ak-Laki Strata 1 (51)
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI APRIL 2025
umlah Responden: 18
IL KUALITAS PELAYANAN - 1KM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 | Predikat
Informasi 17.21 58.33 3.93 |Sangat Baik
Persyaratan 17.21 98.33 3.93 |Sangat Baik
Prosedur/Alur 17.21 58.33 3.93 Sangat Baik
[Wakiu P i 17.21 198.33 3.93 Sangat Baik
[Tarif/Biaya 17.06 197.50 3.90 Sangat Baik
|Sarana P' 17.21 |68.33 3.93 Sangat Baik
Respon 17.06 |67.50 3.90 Sangat Baik
Konsultasi dan Pengaduan 17.21 IQB.SS 3.93 Sangat Baik
IKM 17.17 |o8.13 3.93 E.angal Baik

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

Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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8/26/25, 3:05 PM

Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

3AS Case Survey Management System

Lampiran 8 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Mei 2025 Kantor Unit

BAB IV
DATA SURVEI
A. DATA RESPONDEN
" Nomor . " Jenis i Jenis Layanan
Tgl. Survei Nama Lengkap Handphane Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan yang diterima
lasa, 06 Mei Karyawan 121-30 . Tidak Memilih Jenis
025 Jam 11:53 Tasya 081385368576 swasta Mrahun Perempuan  |Diploma fayanan
lasa, 06 Mei . +62 813-6404- . 141-50 . ; Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
025 Jam 1155 |vanid l5100 Mraswasta  Ipp o [Lakilaki o sma) fayanan
lasa, 06 Mei 51-60 ’ ’ Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
025 Jam 11:59  [AKO r Swasta rahun  [-aKFLaK Jais (smay Jayanan
lasa, 06 Mei . - 141-50 Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
4 Bo2s Jam 12:07 Lisa Kristina +6017-972 6417 [Pengusaha Hahun Perempuan [Atas (SMA) Jayanan
[Selasa, 06 Mei 31-40 ) ’ Tidak Memilih Jenis
5 bBo2s Jam 12:09 JAMAL SABRI 082293472984  (WIRASWASTA [ [LakiLaki Strata 1 (S1) Jayanan
[Selasa, 06 Mei . . 31-40 . . . Tidak Memilih Jenis
6 b025 Jam 12:13 Andri 081275574976  |Wiraswasta Hrahun Laki-Laki Diploma Jayanan
[Selasa, 06 Mei . 121-30 Tidak Memilih Jenis
7 b025 Jam 12:20 syelfiya Cahyanita  [082246191353 | Hrahun Perempuan |Strata 1 (S1) Jayanan
lasa, 06 Mei 121-30 . . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
8 025 Jam 12:23 Hanuen 081276486465 [PPNPN Hrahun Laki-Laki [atas (SMA) Jayanan
lasa, 06 Mei SAID SUHAIRA 121-30 . . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
® bo25Jam 1310 JRWANSYAH 51366371564 |Swasta ranun  [B5FL3K s (sma) ayanan
lasa, 06 Mei . 141-50 . . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
10 b025 Jam 13-4 Dani faisal 082382701088  |Swasta Hahun Laki-Laki [Atas (SMA) fayanan
Selasa, 06 Mei Mohammad abdi . 121-30 . . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
1 2025 Jam 13:48 satyawan 082284331146 [Wiraswasta [Tahun Laki-Laki [Atas (SMA) layanan
Selasa, 06 Mei . 31-40 . : Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
12 b025 Jam 1350 Hariasman 081364114748  |Honorer Mrahun Laki-Laki [Atas (SMA) Jayanan
[Selasa, 06 Mei 121-30 . ’ | Tidak Memilih Jenis
13 D025 Jam 1447 ISANDI 082213045589 |SWASTA Mrahun Laki-Laki Diploma Jayanan
[Selasa, 06 Mei I 31-40 . ’ Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
14 b025 Jam 1448 syahfit dinar (082268646804 |swasta Hrahun Laki-Laki [Atas (SMA) Jayanan
lasa, 06 Mei Lo . . 121-30 Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
15 025 Jam 16:32 Dwi widiawati 081372250083 |Wiraswasta Hrahun Perempuan Atas (SMA) Jayanan
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI MEI 2025
umlah Responden:15
Il. KUALITAS PELAYANAN - [KM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Informasi 16.63 95 3.80 Sangat Baik
Persyaratan 16.63 95 3.80 Sangat Baik
Prosedur/Alur 16.98 97 3.68 Sangat Baik
[Waktu Penyelesaian 16.63 95 3.80 Sangat Baik
TarifiBiaya 16.63 95 3.80 Sangat Baik
Sarana Prasarana 16.63 95 3.80 Sangat Baik
Respon 16.98 97 3.88 Sangat Baik
Konsultasi dan Pengaduan 16.98 97 3.88 Sangat Baik
IKM 16.76 95.75 3.83 Sangat Baik

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

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

Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

8/26/25, 3:06 PM 3AS Case Survey Management System

BAB IV
DATA SURVEI
A. DATA RESPONDEN
Nomor Jenis Jenis Layanan yang

No. Tgl. Survei Nama Lengkap Handphone Pekerjaan| Usia Kelamin Pendidikan diterima

Senin, 16 Juni 2025 |, 3140 . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
1 lam 15:00 Rio Wanto - Wiraswasta Tahun Laki-Laki [Atas (SMA) layanan

Senin, 16 Juni 2025 21-30 |Tidak Memilih Jenis
2 llam 15:03 syelfiya Cahyanita 082246191353 | Tahun Perempuan [Strata 1 (S1) layanan

Senin, 16 Juni 2025 3140 |Tidak Memilih Jenis
3 llam 15:05 \Jamal sabri 082293472984  |Wiraswasta Tahun Laki-Laki Strata 1 (S1) layanan

Senin, 16 Juni 2025 3140 " Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
4 lam 15:07 Hanuen 081276486465  [Swasta Tahun Laki-Laki lAtas (SMA) layanan

Senin, 16 Juni 2025 21-30 . ITidak Memilih Jenis.
5 lam 15:12 ISANDY 0822133070550 |SWASTA Tahun Laki-Laki Diploma layanan

Senin, 16 Juni 2025 . 3140 . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
6 Lam 15:14 Dani faisal 082382701098  |Swasta Tahun Laki-Laki latas (SMA) layanan

Senin, 16 Juni 2025 . 3140 " |Tidak Memilih Jenis
7 lam 15:29 \Andri 081275574976  [Wiraswasta) Tahun Laki-Laki Diploma layanan

Senin, 16 Juni 2025 . 3140 ] Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
8 lam 15:32 Hariasman 081364114749  [Honorer Tahun Laki-Laki |Atas (SMA) layanan

Senin, 16 Juni 2025 3140 . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
9 lam 15:35 dinar (082268646804  [swasta Tahun Laki-Laki IAtas (SMA) layanan

Senin, 16 Juni 2025 +62 823-3787- 21-30 . |Tidak Memilih Jenis
10 llam 15:39 IAgsa Fadzilah 14335 Swasta Tahun Laki-Laki Strata 1 (S1) layanan

Senin, 16 Juni 2025 |Mohammad Abdi 21-30 Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
i lJam 17:26 Satyawan (82284331146 Swasta Tahun Lald-Lakd IAtas (SMA) |ayanan

Senin, 16 Juni 2025 [SAID SUHAIRA 21-30 . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
12 [1am 18:18 IRVANSYAH P61368371564  |Swasta (o [Lakilaki L iauay layanan

Senin, 16 Juni 2025 41-50 . Sekolah Menengah  |Tidak Memilih Jenis
13 lam 18:37 Wahid 081364046100  [Pelaut Tahun Laki-Laki lAtas (SMA) layanan
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI JUNI 2025

umlah Responden:13
Il. KUALITAS PELAYANAN - IKM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Informasi 16.89 06 54 13.86 Sangat Baik
Persyaratan 16.89 96.54 13.86 Sangat Baik
Prosedur/Alur 16.89 96.54 13.86 Sangat Baik
Waktu Penyelesaian 16.49 9423 3.77 Sangat Baik
Tarif/Biaya 16.89 96 .54 13.86 Sangat Baik
Sarana Prasarana 16.29 93.08 13.72 Sangat Baik
Respon 16.89 96.54 13.86 Sangat Baik
Konsultasi dan Pengaduan 16.69 95.38 13.82 Sangat Baik
IKM 16.74 95.67 13.83 Sangat Baik

Gambar Lampiran 9 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juni 2025
Sumber: Kantor UPP Kelas Il Tarempa, 2025
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Lampiran 10 Data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juli 2025 Kantor Unit

Penyelenggara Pelabuhan Kelas Il Tarempa

Bl4/25, 11:27 AM 3AS Case Survey Management System
BAB IV
DATA SURVEI
A. DATA RESPONDEN
Nomor Jenis Jenis Layanan
INo. Tal. Survel Nama Lengkap Handphone Pekerjaan Usia Kelamin Pendidikan yang diterima
Uumat, 11 Juli 2025 [Nikmatun 31-40 Tidak Memilih Jenis
1 [am 15:20 Nurkhasanah 081208224635 [PNS ahun  [PEf@mpuan |Strata 1 (S1) lay
[Selasa, 15 Juli . 31-40 . . (Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
2 b 025 Jam 1414 hariasmana 081364114748  Karyawan Tahun Laki-Laki latas (Sha) fayanan
[Selasa, 15 Juli . y 31-40 . . Tidak Memilih Jenis
] b 025 Jam 14:20 [Jamal sabri 082263472584  Wiraswasta Tahun Laki-Laki [Strata 1 (S1) layanan
Selasa, 15 Juli ] 462 B21-6060- 41-50 - |Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
* bozsam 1421 |HE0F o566 uesta Tahun  [F3K-LBK Lo (sma) layanan
Selasa, 15 Juli 21-30 . . . Tidak Memilih Jenis
5 b 025 Jam 15:04 Sandy 082233433444 lSwasta MHahun Laki-Laki [Diploma layanan
[Selaga, 15 Juli Mohammad Abdi 121-30 . . |Sekolah Menengah |Tidak Memilih Jenis
F bo2sJam 1535  |satyawan 052254331146 [Swasta Tahun  [-2K-LaK Etas (SMA) layanan
Eelasa, 15 Juli . 31-40 . . ekolah Menengah [Tidak Memilih Jenis
7 bozs jam 1542 Brian 081277127701 [Swasta ahun  [-2K-Laki latas (SMA) layanan
[Selasa, 15 Juli - N 31-40 . . (Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
] b 025 Jam 16:01 Muhammad istiglal |082285698166 |\iraswasta Tahun Laki-Laki latas (SMA) fayanan
Selasa, 15 Juli 121-30 . Tidak Memilih Jenis
19 b 025 Jam 16:09 (Tasya 081385368576 [Swasta Tahun Perempuan [Diploma layanan
[Selasa, 15 Juli . 31-40 . . (Sekolah Menengah |Tidak Memilih Jenis
0822686465804
10 bo2s Jam 1g:20  [FYanfit dinar prnpn Tahun  [F3K-LBK Lo (sma) layanan
[Selasa, 15 Juli K anyawan 121-30 . . |Sekolah Menengah |Tidak Memilih Jenis
11 boos jam 16:24  |Hanuen 081276488465 || neta Tahun  [FAK-LAK e (s layanan
[Selasa, 15 Juli o 31-40 . . [Sekolah Menengah  [Tidak Memilih Jenis
12 b 025 Jam 16:37 IE)anl faisal 082382701098 [Swasta Tahun ILaki-Laki Iatas (SMA) layanan
[Selasa, 15 Juli SAID SUHAIRA 121-30 . . |Sekolah Menengah |Tidak Memilih Jenis
13 boos Jam 17:58  ||IRWANSYAH 081388371564  Swasta BT e e fayanan
Selasa, 15 Juli 31-40 . . . Tidak Memilih Jenis
14 b 025 Jam 18:10 LANDRI 081275574976 MWIRASWASTA Tahun Laki-Laki [Diploma layanan
Selasa, 15 Juli . . 141-50 . . Tidak Memilih Jenis
15 b 025 Jam 18:17 Ridwan - |/Viraswasta ahun La ki-Laki [Strata 1 (31) layanan
B. DATA DUKUNG LAINNYA
1. HASIL AGREGAT SURVEI JULI 2025
umlah Responden :15|
IL KUALITAS PELAYANAN - KM
Variabel Indek Indek 100 Indek 4 Predikat
Informasi 16.80 965 3.84 Sangat Baik
Persyaratan 16.98 57 3.88 Sangat Baik
ProsedurdAlur 16.80 |56 3.84 Sangat Baik
\Waktu Penyelesaian 17.15 58 3.92 Sangat Baik
[TarifiBiaya 16.98 57 3.88 Sangat Baik
rana Prasarana 16.63 5 3.80 Sangat Baik
Fespon 17.15 3.92 Sangat Baik
Konsultasi dan Pengaduan 16.80 IQG 3.84 Sangat Baik
IKM 16.91 |96.63 3.87 Sangat Baik

Gambar Lampiran 10 Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juli 2025
Sumber: Kantor UPP Kelas Il 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 Il 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 Il Tarempa.

Jenis Wawancara:

Wawancara semi-terstruktur.

A. Pedoman Wawancara untuk Pegawai Kantor UPP Kelas Il Tarempa

1.

Bagaimana kondisi fasilitas pelayanan yang tersedia di Kantor UPP Kelas Il

Tarempa saat ini?

Apakah fasilitas pelayanan tersebut sudah mendukung kelancaran pelayanan

kepada pengguna jasa?
Bagaimana pembagian tugas pegawai dalam memberikan pelayanan publik?

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

mencukupi?

Bagaimana kompetensi pegawai dalam memberikan pelayanan kepada

pengguna jasa?

Apakah pegawai pernah mendapatkan pelatihan atau pembekalan terkait

pelayanan publik?
Kendala apa saja yang sering dihadapi pegawai dalam memberikan pelayanan?

Bagaimana pemanfaatan sistem Inaportnet dalam menunjang pelayanan di
Kantor UPP Kelas Il Tarempa?

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 Il Tarempa?

Apakah fasilitas pelayanan tersebut sudah nyaman dan memadai?

Bagaimana sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada
Anda?

Apakah pelayanan yang diberikan sudah jelas dan mudah dipahami?

Apakah Anda pernah mengalami kendala atau kesulitan dalam mendapatkan

pelayanan?

Menurut Anda, apa saja yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan dari pelayanan
di Kantor UPP Kelas Il Tarempa?
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Lampiran 12 Transkip Wawancara dengan Pegawai Di Kantor Unit Penyelenggara
Pelabuhan (KUPP) Kelas Il Tarempa

Informan : PK-1

Jabatan : Petugas Pelayanan KUPP Kelas Il Tarempa
Tanggal : Rabu, 12 November 2025

Tempat : Kantor KUPP Kelas Il Tarempa

Peneliti:
Bagaimana pelaksanaan pelayanan publik di Kantor KUPP Kelas 1l Tarempa dalam
kegiatan sehari-hari?

Informan:

Pelayanan publik di KUPP Kelas Il 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 Il 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 11

Tarempa?

Informan:

Secara umum pelayanan yang diberikan oleh KUPP Kelas Il 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.

85



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 Il 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 Il 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 Il 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.

90



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 Il
Tarempa

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

96



Foto Lampiran 19.9 Ruang Tunggu Pelayanan di KUPP Kelas Il Tarempa

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2025
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