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Abstract

Ferry transportation is the main mode of transportation to reach Samosir Island through various ports
on Lake Toba. This study aims to analyze the level of service performance and the level of importance
of ferry passengers on Samosir Island using the Importance Performance Analysis (IPA) and
Customer Satisfaction Index (CSI) methods. The approach used is quantitative with data collection
through a survey of 1,081 respondents from six ferries on three routes: Tigaras—Simanindo, Ajibata—
Tomok, and Ajibata—Ambarita. The questionnaire was compiled based on minimum service standards
as per Minister of Transportation Regulation No. 62 of 2019, with a Likert scale as a measuring tool.
The results of the study indicate a discrepancy between passenger expectations and perceptions of the
services provided. Five of the six ferries showed a lower level of performance than the level of
importance, indicating dissatisfaction. The highest dissatisfaction score was obtained by KMP Pora-
Pora (3.98), followed by KMP Ihan Batak (3.90), KMP Sumut 1 (3.80), KMP Sumut 2 (3.79), and
KMP Tao Toba 2 (3.79). These results indicate the need for service improvements based on attribute
priorities that have not met passenger expectations.

Keywords: service performance, satisfaction level, ferry boat, lake toba crossing

Abstrak

Transportasi penyeberangan menggunakan kapal ferry merupakan moda utama untuk mencapai Pulau
Samosir melalui berbagai pelabuhan di Danau Toba. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
tingkat kinerja (performance) pelayanan dan tingkat kepentingan (importance) penumpang kapal ferry
di Pulau Samosir menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI). Pendekatan yang digunakan bersifat kuantitatif dengan pengumpulan data
melalui survei terhadap 1.081 responden dari enam kapal ferry pada tiga rute: Tigaras—Simanindo,
Ajibata—Tomok, dan Ajibata—Ambarita. Kuesioner disusun berdasarkan standar pelayanan minimum
sesuai Peraturan Menteri Perhubungan No. 62 Tahun 2019, dengan skala Likert sebagai alat ukur.
Hasil penelitian menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara harapan dan persepsi penumpang
terhadap layanan yang diberikan. Lima dari enam kapal menunjukkan tingkat kinerja yang lebih
rendah dibanding tingkat kepentingan, mengindikasikan ketidakpuasan. Nilai ketidakpuasan tertinggi
diperoleh KMP Pora-Pora (3,98), diikuti oleh KMP Ihan Batak (3,90), KMP Sumut 1 (3,80), KMP
Sumut 2 (3,79), dan KMP Tao Toba 2 (3,79). Hasil ini menunjukkan perlunya peningkatan layanan
berdasarkan prioritas atribut yang belum memenuhi ekspektasi penumpang.

Kata kunci: kinerja layanan, tingkat kepuasan, kapal ferry, penyeberangan danau toba
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1. Pendahuluan

Danau Toba dan Pulau Samosir adalah salah satu objek wisata unggulan di Sumatera Utara.
Danau ini menghubungkan tujuh kabupaten di sekitarnya serta memfasilitasi akses ke Pulau
Samosir melalui sejumlah layanan penyeberangan, antara lain PT ASDP dan PT Gunung
Hijau Megah. Untuk menjamin keselamatan dan kenyamanan wisatawan (Sitorus & Sitorus,
2017), penyedia jasa feri dituntut memiliki standar operasional dan fasilitas yang prima.
Selama beberapa dekade terakhir, sistem feri telah berkembang dari layanan titik ke titik
sederhana menjadi jaringan canggih untuk melengkapi infrastruktur angkutan umum secara
lebih luas (Tanko & Burke, 2017). Setiap libur panjang, dermaga-dermaga di Simanindo,
Ambarita, Ajibata, dan titik lainnya kerap mengalami antrean kendaraan berjam-jam akibat
kapasitas kapal yang terbatas dan kendala manajemen antrian—termasuk parkir liar dan
ketidakoptimalan sistem tiket online. Akibatnya, wisatawan menanggung kerugian seperti
batalnya pemesanan hotel di Samosir dan waktu tunggu yang sangat lama.

Kondisi ini menegaskan kebutuhan akan praktik manajemen penyeberangan yang lebih
efisien, mulai dari koordinasi armada, pengaturan antrean, hingga optimalisasi penjualan tiket
digital. Evaluasi kualitas layanan semakin mengadopsi metodologi campuran kualitatif—
kuantitatif, menggabungkan survei tradisional dengan analisis lanjutan (Mikulicic dkk.,
2024). Pengukuran kualitas yang dirasakan sering mengadaptasi kerangka seperti
SERVQUAL, yang menilai lima dimensi layanan: tangible, reliabilitas, responsivitas,
jaminan, dan empati (Ladhari, 2009). Meskipun demikian, kerangka ini juga mengalami
kritik terkait universalitas SERVQUAL dan menekankan perlunya adaptasi kontekstual
(Mikulici dkk., 2024; Ladhari, 2009).

Sebagai pelengkap SERVQUAL, Importance—Performance Analysis (IPA) menawarkan cara
praktis kuadran untuk memprioritaskan perbaikan dengan memetakan berbasis kuadran
(Martilla & James, 1977; Feng dkk., 2015). Metode IPA menggunakan ukuran tingkat
kepentingan yang diungkapkan sendiri oleh penumpang, tetapi literatur terbaru juga
membandingkan ekspektasi penumpang tidak hanya dengan kinerja feri itu sendiri tetapi juga
dengan moda transportasi alternatif (Yavas & Shemwell, 2001; Feng dkk., 2015). Pendekatan
IPA ini krusial untuk layanan feri danau, di mana alternatif jalan raya dapat mempengaruhi
persepsi penilaian pelanggan (Guirao dkk., 2016).

Lebih jauh, penelitian terkait kapasitas dan frekuensi feri menunjukkan bahwa penyampaian
layanan optimal bergantung pada keseimbangan antara ukuran kapal, panjang lintasan, dan
biaya waktu tunggu (Jergensen & Solvoll, 2017). Untuk feri danau, dimana puncak
permintaan mungkin menonjol (misalnya musim wisata), penyelarasan frekuensi jadwal
dengan fungsi utilitas penumpang dapat mengurangi ketidakefisienan akibat penyediaan yang
kurang ataupun berlebih (Jergensen & Solvoll, 2017). Sejalan dengan itu, analisis sosio-
ekonomi yang lebih luas menekankan manfaat lingkungan dan pembaruan perkotaan dari
transportasi air, termasuk pengurangan kemacetan jalan dan pengembangan kawasan tepi air
(Jurkovic dkk., 2021).

Peningkatan kualitas layanan dan fasilitas penyeberangan diharapkan dapat mengurai
kepadatan, meningkatkan loyalitas wisatawan (Basir, 2015), dan mendukung pertumbuhan
pariwisata Danau Toba secara berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
tingkat kinerja (performance) pelayanan dan tingkat kepentingan (importance) penumpang
kapal ferry di Pulau Samosir menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA)
dan Customer Satisfaction Index (CSI).

2. Metodologi

Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan metode survei dalam pengumpulan data primer dan
data sekunder. Data primer meliputi data karakteristik responden (usia, jenis kelamin,
pendidikan, tujuan, penghasilan dan profesi) serta karakteristik pelayanan (tingkat
kenyamanan, tingkat keamanan dan lain-lain). Terdapat 20 indikator pelayanan, berdasarkan
Permenhub Nomor 62 Tahun 2019 tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan
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Penyeberangan Standar Pelayanan Minimal penyeberangan kapal, yang digunakan dalam
penelitian ini.

Tabel 1. Indikator Standar Pelayanan Minimal

No. | Pernyataan Indikator
1 | Ketepatan waktu perjalanan kapal ferry terkaid informasi jadwal
2 | Petugas tanggap, cepat, tepat dalam melayani dan memberikan kejelasan informasi terhadap
3 | Keamanan dan kenyamanan penumpang berada dalam kapal ferry
4 | Keamanan dan kenyamanan saat naik turun kapal
5 | Keramahan dan kesopanan karyawan/petugas
6 | Ketersediaan dan layanan operator Pelabuhan
7 | Kebersihan kapal ferry
8 | Jumlah toilet
9 | Sirkulasi udara di kapal ferry
10 | Ketersediaan ruang tunggu dan jumlah tempat duduk di dalam kapal ferry
11 | Fasilitas untuk melakukan ibadah
12 | Ketersediaan fasilitas keselamatan darurat
13 | Ketersediaan fasilitas kesehatan (P3K)
14 | Fasilitas keamanan (CCTV)
15 | Ketersediaan lampu penerang
16 | Ketersediaan ruang bording/ pengecekan tiket
17 | Kelengkapan fasilitas penunjang informasi (visual/layar informasi atau papan pengumuman,
18 | Fasilitas perjalanan kapal ferry dan penerimaan pengaduan (customer service)
19 | Fasilitas naik/turun penumpang dari kapal ferry (tangga, apron)
20 | Aksesibilitas dan ketersediaan fasilitas bagi penumpang disabilitas

Data dikumpulkan dengan metode wawancara kepada penumpang kapal menggunakan
instrumen kuesioner untuk menilai kinerja dan ekspektasi terhadap indikator pelayanan.
Metode Importance Performance Analysis (Martilla & James, 1977) digunakan untuk
memetakan hubungan antara tingkat kepentingan dengan kinerja dari masing-masing
indikator yang diukur.

Skala Likert (Taherdoost, 2019) pengukuran kuesioner dengan 5 (lima) pilihan jawaban,
yakni: tidak baik/tidak penting (skor 1), kurang baik/kurang penting (skor 2), cukup
baik/cukup penting (skor 3), baik/penting (skor 4) dan sangat baik/sangat penting (skor 5).
Jumlah sampel sebanyak 100 responden diperoleh menggunakan rumus Slovin.

n= 1+Ne? M

dimana: n = Ukuran sampel, N = ukuran populasi, e = persen kelonggaran ketidakpastian (e =
10%). Perhitungan jumlah responden untuk pengambilan sampel dari salah satu operator
Kapal Motor Penumpang di Danau Toba yaitu PT. ASDP. Data yang diperoleh jumlah
penumpang rata-rata pertahun untuk 2 kapal ferry yaitu 279.495 orang. Maka, jumlah sampel
yang diambil yaitu sebanyak 100 orang untuk 2 KMP pada operator PT. ASDP. Sebelum data
dianalisis, maka dilakukan pengujian kualitas instrumen menggunakan uji validitas dan
reliabilitas.

Lokasi penelitian berada di lima Pelabuhan Danau Toba Pulau Samosir dengan survei
terhadap penumpang yang menggunakan kapal ferry dengan rute yang dilayani kelima
Pelabuhan tersebut. [lustrasi ditampilkan di Gambar 1.
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Ferfry hgarass Simanindo

Gambar 1. Lokasi penelitian

3. Hasil dan Pembahasan
Karakteristik Responden

Tabel 1 menampilkan bahwa pengguna kapal penyeberangan didominasi penumpang wanita
(54,59%), umur 26-31 tahun (21,56%), pendidikan SMA (49,70%), pekerjaan sebagai
karyawan (29,14%), frekuensi perjalanan 1 kali per tahun (30,64%), tujuan perjalanan
kunjungan keluarga (40,72%) dan waktu tunggu > 90 menit.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan realibitas menurut metode Pearson Correlation untuk ke-6 KMP
membandingkan antara rhitung dengan nilai ruue pada signifikansi 10%. Apabila pernyataaan
memiliki Thing > Trabet, maka item dianggap valid. Hasil uji validitas dan reliabilitas Tingkat
Kinerja (Variabel X) dan Tingkat Kepentingan (Variabel Y) tercantum pada Tabel 3.
Berdasarkan Tabel 3, seluruh pernyataan pada Tingkat kinerja (X) memiliki nilai rijwung > Tiabel
untuk keenam kapal yang beroperasi dinyatakan valid dan reabil digunakan sebagai vaiabel
bebas (X) dalam pengujian selanjutnya. Demikian juga dengan Tingkat kepentingan (Y),
seluruh pernyataannya memiliki Thiung > Tiabe, Sehingga dapat dinyatakan valid dan reabil
digunakan sebagai variabel terikat (Y) dalam pengujian selanjutnya.

Analisa Kuadran terhadap Indikator Pelayanan

Nilai tingkat kepentingan dan kinerja indikator pelayanan yang paling utama untuk masing-
masing jenis KMP cenderung berbeda. Penumpang pada KMP Sumut 1 menilai indikator
(5)keramahan dan kesopanan karyawan/petugas sedangkan indikator (4)keamanan dan
kenyamanan saat naik turun kapal ferry yang kinerjanya paling baik. Penumpang KMP
Sumut 2 menilai indikator (10)ketersediaan ruang tunggu dan jumlah tempat duduk di dalam
kapal ferry dan ketersediaan ruang bording dan pengecekan tiket sebagai paling penting,
sedangkan yang kinerjanya paling baik adalah indikator (2)petugas tanggap, cepat, tepat,
dalam melayani dan memberikan kejelasan informasi bagi penumpang. Penumpang KMP.
Tao Toba 1 menilai indikator (1)Ketepatan waktu perjalanan kapal ferry terkait informasi
jadwal sebagai paling penting, sedangkan indikator (15)ketersediaan lampu penerang adalah
yang paling baik kinerjanya. Pada KMP. Tao Toba 2 menilai indikator terpenting sebagai
indikator (8)Jumlah toilet, dan yang terbaik kinerjanya sebagai indikator (19)fasilitas naik
turun penumpang dari kapal ferry. Pada KMP lhan Batak, penumpang menilai indikator
(3)keamanan dan kenyamanan penumpang dalam kapal ferry, sedangkan kinerja yang paling
baik adalah indikator (1)ketepatan waktu perjalanan terkait informasi. Terakhir, penumpang
KMP. Pora Pora menilai indikator (10)Ketersediaan ruang tunggu dan jumlah tempat duduk
di dalam kapal ferry sebagai yang paling penting, sedangkan indikator (16)ketersediaan
bording/ pengecekan tiket sebagai yang kinerja paling baik.
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Karakteristik ~ Parameter Jenis Kapal Mobil Penumpang (KMP) (N=6 x 167) Total %
Sumut 1 Sumut 2 Tao Toba 1 Tao Toba 2 Ihan Batak Pora-pora
Jenis Pria 66 40% 77 46% 85 51% 74 44% 77 46% 76 46% 455 45.4%
Kelamin Wanita 101 60% 90 54% 82 49% 93 56% 90 54% 91 54% 547  54.6%
Usia 13-18 27 16% 33 20% 36 22% 30 18% 26 16% 36 22% 188 18.8%
19-31 76 46% 66 40% 60 36% 71 43% 75 45% 69 41% 417 41.6%
32-50 43 26% 53 32% 62 37% 55 33% 55 33% 51 31% 319 31.8%
>50 21 13% 15 9% 9 5% 11 7% 11 7% 11 7% 78  7.8%
Pendidikan <SMA 28 17% 25 15% 32 19% 28 17% 19 11% 29 17% 161 16.1%
SMA 73 44% 92 55% 78 47% 80 48% 91 54% 84 50% 498 49.7%
Pend. Tinggi 66 40% 50 30% 57 34% 59 35% 57 34% 54 32% 343 34.2%
Pekerjaan Pelajar 26 16% 35 21% 28 17% 27 16% 21 13% 28 17% 165 16.5%
Mahasiswa 37 22% 38 23% 27 16% 26 16% 25 15% 29 17% 182 18.2%
Bisnis/Pedagang 29 17% 18 11% 30 18% 31 19% 30 18% 26 16% 164 16.4%
Karyawan/Profesi 57 34% 52 31% 61 37% 65 39% 68 41% 67 40% 370  36.9%
Lainnya 18 11% 22 13% 21 13% 18 11% 23 14% 17 10% 119 11.9%
Frekuensi 1x /minggu 7 4% 10 6% 13 8% 15 9% 13 8% 14 8% 72 7.2%
Perjalanan 1x /bulan 18 11% 20 12% 11 7% 21 13% 18 11% 13 8% 101 10.1%
1x /6 bulan 32 19% 32 19% 29 17% 25 15% 35 21% 26 16% 179  17.9%
<3x/tahun 86 51% 79 47% 86 51% 82 49% 79 47% 88 53% 500 49.9%
Lainnya 24 14% 26 16% 28 17% 24 14% 22 13% 26 16% 150 15.0%
Tujuan Pendidikan 8 5% 7 4% 7 4% 11 7% 7 4% 5 3% 45  4.5%
Perjalanan Dagang 9 5% 8 5% 9 5% 7 4% 15 9% 11 7% 59 5.9%
Kunj. Keluarga 73 44% 75 45% 62 37% 69 41% 66 40% 63 38% 408 40.7%
Bekerja 15 9% 27 16% 19 11% 7 4% 14 8% 24 14% 106 10.6%
Rekreasi 54 32% 39 23% 55 33% 66 40% 55 33% 53 32% 322 32.1%
Lainnya 8 5% 11 7% 15 9% 7 4% 10 6% 11 7% 62 6.2%
Waktu <15 41 25% 29 17% 21 13% 20 12% 24 14% 27 16% 162 16.2%
Tunggu 15-30 31 19% 29 17% 12 7% 9 5% 18 11% 20 12% 119 11.9%
(menit) 30-45 40 24% 27 16% 34 20% 24 14% 30 18% 38 23% 193 19.3%
45-60 20 12% 28 17% 15 9% 16 10% 18 11% 19 11% 116 11.6%
>6(0 35 21% 54 32% 85 51% 108 65% 77 46% 63 38% 422  42.1%

N, total sampel dari keenam jenis kapal ferry = 1002 responden. Distribusi jumlah responden sebesar 167 per jenis kapal ferry.
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Tabel 3. Hasil uji validitas dan reliabilitas pada variabel kinerja (X) dan kepentingan (Y)

No | Variabel (n;;illlg’l 337) Reabilitas No | Variabel (nzgilllg’l S?ﬂ) Reabilitas
thing | Hasil | (o) | Hasil thiung | Hasil | (o) | Hasil
1 X1 0,658 | Valid | (s1)> | 0,503 21 Y1 0,536 | Valid | (c1)*> | 0,857
2 X2 | 0441 | valid | (o2 | 0457 2 y2 | 0,765 | valid | (622 | 0,850
3 X3 0,692 | Valid | (c3)> | 0,549 23 Y3 0,717 | Valid | (c3)* | 0,734
4 X4 | 0433 | Valid | (47 | 0,489 24 Y4 | 0486 | Valid | (o472 | 0,761
5 X5 0,728 | Valid | (c5)* | 0,597 25 Y5 0,388 | Valid | (c5)> | 0,598
6 X6 0,461 | Valid | (c6)> | 0,512 26 Y6 0,614 | Valid | (c6)> | 0,816
7 X7 0,575 | Valid | (c7)* | 0,528 27 Y7 0,454 | Valid | (¢7)* | 0,780
8 X8 | 0478 | valid | (o8 | 0,634 28 Y8 | 0,554 | valid | (o8) | 0,851
9 X9 0,369 | Valid | (c9)> | 0,594 29 Y9 0,414 | Valid | (c9)*> | 0,912
10 X10 0,658 | Valid | (c10)* | 0,503 30 Y10 0,750 | Valid | (c10)> | 0,817
11 X11 0,491 | Valid | (c11)* | 0,494 31 Y11 0,686 | Valid | (c11)* | 0,774
12 X12 0,431 | Valid | (c12)* | 0,457 32 Y12 0,475 | Valid | (c12)* | 0,831
13 X13 0,581 | Valid | (c13)* | 0,595 33 Y13 0,532 | Valid | (c13)* | 0,885
14 X14 0,584 | Valid | (c14)* | 0,528 34 Y14 0,569 | Valid | (c14)> | 0,752
15 X15 0,453 | Valid | (c15)* | 0,553 35 Y15 0,758 | Valid | (c15)> | 0,782
16 X16 0,645 | Valid | (c16)> | 0,642 36 Y16 0,565 | Valid | (c16)> | 0,752
17 X17 0,701 | Valid | (c17)> | 0,549 37 Y17 0,762 | Valid | (c17)> | 0,852
18 X18 0,526 | Valid | (c18)> | 0,487 38 Y18 0,663 | Valid | (c18)> | 0,792
19 X19 0,567 | Valid | (c19)* | 0,566 39 Y19 0,508 | Valid | (c19)* | 0,753
20 X20 0,717 | Valid | (c20)* | 0,577 40 Y20 0,613 | Valid | (c20)> | 0,840

Gambar 2 hingga Gambar 7 menyajikan hasil plot dua puluh indikator pelayanan ke dalam
analisis kuadran, dimana sumbu vertikal menyatakan Tingkat Kepentingan (importance) dan
sumbu horizontal menyatakan Tingkat Kinerja (performance). Kuadran I merepresentasikan
Tingkat Kepentingan yang rata-ratanya tinggi, tetapi Tingkat Kinerjanya rata-rata rendah.
Oleh karena itu, indikator yang jatuh pada kuadran ini adalah hal yang harus menjadi fokus
peningkatan layanan. Sebaliknya, Kuadran IV menunjukkan indikator dengan Tingkat
Kinerja yang rata-rata baik tetapi memiliki Tingkat Kepentingan yang rata-rata rendah.
Kuadran II mengindikasikan pelayanan yang sudah berjalan baik dan perlu dipertahankan.

Pada KMP Sumut 1, indikator pelayanan yang sangat perlu diperhatikan adalah (1) Ketepatan
waktu perjalanan kapal ferry terkaid informasi jadwal; (8) Jumlah toilet; (12) Ketersediaan
fasilitas keselamatan darurat; (16) Ketersediaan ruang bording/ pengecekan tiket; (18)
Fasilitas perjalanan kapal ferry dan penerimaan pengaduan (customer service).
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Gambar 2. Analisis kuadran indikator pelayanan untuk KMP Sumut 1

Pada KMP. Sumut 2, indikator pelayanan yang sangat perlu diperhatikan adalah (7)
Kebersihan kapal ferry; (11) Fasilitas untuk melakukan ibadah; (14) Fasilitas keamanan
(CCTV); (17) Kelengkapan fasilitas penunjang informasi (visual/layar informasi atau papan
pengumuman, pengeras suara/speaker); (20) Aksesibilitas dan ketersediaan fasilitas bagi
penumpang disabilitas.
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Gambar 3. Analisis kuadran indikator pelayanan untuk KMP Sumut 2

Pada KMP Tao Toba 1, indikator pelayanan yang sangat perlu diperhatikan adalah (4)
Keamanan dan kenyamanan saat naik turun kapal; (7) Kebersihan kapal ferry; (15)
Ketersediaan lampu penerang; (16) Ketersediaan ruang bording/ pengecekan tiket ; (20)
Aksesibilitas dan ketersediaan fasilitas bagi penumpang disabilitas.

Fakultas Teknik Universitas Katolik Santo Thomas doi.org/10.54367/jrkms.v8il.5296 | 57


https://doi.org/10.54367/jrkms.v8i1.5296

JURNAL REKAYASA KONSTRUKSI MEKANIKA SIPIL (JRKMS)

Volume 08 Nomor 01 Juni 2025

p-ISSN 2614-5707 e-ISSN 2715-1581

4.0+

367

44 Kuadran | Kuadran |l
o ﬂ
2 3 "
Pl g
- P
2o g :
o [
P kgany (B }E_ ®
medEn Kuadran M
JF]
4“:!0 4(‘)5 ‘:0 4115 4:‘0 ‘!.'.'-

Gambar 4. Analisis kuadran indikator pelayanan untuk KMP Tao Toba 1

Pada KMP Tao Toba 2, indikator pelayanan yang sangat perlu diperhatikan adalah (2)
Petugas tanggap, cepat, tepat dalam melayani dan memberikan kejelasan informasi terhadap
penumpang; (13) Ketersediaan fasilitas kesehatan (P3K); (15) Ketersediaan lampu penerang;
(17) Kelengkapan fasilitas penunjang informasi (visual/layar informasi atau papan
pengumuman, pengeras suara/speaker); (19) Fasilitas naik/turun penumpang dari kapal ferry
(tangga, apron).
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Gambar 5. Analisis kuadran indikator pelayanan untuk KMP Tao Toba 2

Pada KMP Than Batak, indikator pelayanan yang sangat perlu diperhatikan adalah (6)
Ketersediaan dan layanan operator Pelabuhan; (19) Fasilitas naik/turun penumpang dari kapal
ferry (tangga, apron); (20) Aksesibilitas dan ketersediaan fasilitas bagi penumpang

disabilitas.
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Gambar 6. Analisis kuadran indikator pelayanan untuk KMP Than Batak

Pada KMP Pora-Pora, indikator pelayanan yang sangat perlu diperhatikan adalah (3)
Keamanan dan kenyamanan penumpang berada dalam kapal ferry; (10) Ketersediaan ruang
tunggu dan jumlah tempat duduk di dalam kapal ferry; (20) Aksesibilitas dan ketersediaan
fasilitas bagi penumpang disabilitas.
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Gambar 7. Analisis kuadran indikator pelayanan untuk KMP Pora-Pora

Selanjutnya, Kombinasi pelayanan sesuai Analisa Kwadran untuk keenam kapal yang diteliti
memberikan Gambaran pelayan sebagai berikut:

Kuadran I: Faktor pelayanan yang menjadi prioritas utama untuk seluruh KMP
adalah penambahan jumlah toilet, ketersediaan lampu penerang, dan ketersediaan
fasilitas penunjang informasi seperti pengeras suara/spiker, layar informasi atau
papan pengumuman, serta aksesibilitas dan fasilitas untuk penumpang disabilitas.
Kuadran II: Faktor pelayanan yang memiliki kinerja/perstasi yang baik untuk seluruh
KMP adalah petugas yang tanggap, cepat, tepat, dan memberikan informasi yang
jelas; Keamanan dan kenyamanan saat naik turun kapal; sirkulasi udara di
ruang tunggu kapal; keamanan dan kenyamanan penumpang saat berada di kapal
ferry; ketersediaan dan layanan operator Pelabuhan; ketersediaan ruang
bording/pengecekan tiket; serta fasilitas untuk naik dan turun penumpang dari kapal
ferry seperti tangga, apron
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e Faktor pelayanan yang memiliki perioritas rendah pada seluruh KMP adalah petugas
yang tanggap, cepat, dan tepat dalam memberikan informasi yang jelas kepada
penumpang; kebersihan kapal; aksesibilitas dan fasilitas untuk penumpang
disabilitas; ketersediaan fasilitas keselamatan darurat, kesehatan (P3K); jumlah
tempat duduk dan ruang tunggu di kapal ferry; dan kelengkapan fasilitas penunjang
informasi (visual/layar informasi atau panduan layar).

e Faktor pelayanan yang dianggap kurang penting oleh penumpang ditunjukkan di
kuadran ini, tetapi semuanya berjalan dengan baik. Faktor pelayanan kuadran
keempat termasuk keramahan dan kesopan karyawan dan petugas, fasilitas keamanan
(CCTV), fasilitas perjalan kapal ferry, dan penerima pengaduan pelanggan.

4. Kesimpulan

Lima dari enam KMP yang disurvei memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi dari pada tingkat
kepentingan, dengan Tingkat ketidakpuasan, sebagai berikut: KMP Sumut 1 dengan nilai
3,80, KMP Sumut 2 dengan nilai 3,79, KMP Tao Toba 2 dengan nilai 3,79, KMP Than Batak
dengan nilai 3,90, dan KMP Pora-Pora dengan nilai 3,98. Sedangkan KMP Pora Pora
memiliki tingkat kepuasan 4,40 lebih tinggi dari tingkat kepentingan. Sebaliknya KMP Tao
Toba 1 memiliki Tingkat kepentingan 4,08 lebih tinggi daripada tingkat kepuasan sehingga
membutuhkan peningkatan pelayanan dibandingkan kelima KMP lainnya. Atribut pelayanan
yang penting ditingkatkan adalah ketepatan waktu perjalanan kapal ferry terkait informasi
jadwal, jumlah toilet, fasilitas keamanan (CCTV), lampu penerang, kelengkapan fasilitas
informasi (visual/layar informasi atau papan pengumuman, pengeras suara/speaker), fasilitas
naik/turun penumpang kapal ferry (tangga, apron), aksesibilitas dan fasilitas yang tersedia
untuk penumpang
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Pengantar Redaksi

Di Volume 8 Nomor 1 ini telah diterbitkan sembilan yang telah melalui proses penyuntingan.
Sembilan artikel tersebut terdiri dari berbagai topik, di antaranya Rekayasa Struktur, Material
Konstruksi, Rekayasa Sumber Daya Air, Rekayasa Transportasi, Manajemen Konstruksi.

Pada artikel ke-1, Ginting dkk. menganalisis perkuatan struktur dengan menerapkan
perkuatan concrete jacketing pada elemen kolom dan FRP pada elemen balok. Dalam artikel
ke-2, Batubara dkk. melakukan investigasi terhadap tubuh bendung dan memberikan
rekomendasi perkuatan berdasarkan hasil investigasi. Dalam artikel ke-3, Hia dan Syahril
melakukan pengujian kuat tekan beton untuk mengganti semen dengan sisa pembakaran baja
(GGBFS). Pada artikel ke-4, Putra dan Ulya menggunakan metode Universal Soil Loss
Equation (USLE) untuk menganalisis tingkat erosi dan sedimentasi di DAS Nongsa, Kota
Batam. Dalam artikel ke-5, Sitohang dkk. menganalisis tingkat kinerja layanan 6 jenis kapal
ferry penumpang untuk transportasi penyeberangan Danau Toba. Dalam artikel ke-6.
Sitindaon dan Situmorang meninjau ketersediaan ruang dan kepuasan akan fasilitas bangunan
terminal Bandara Kualanamu di Deli Serdang. Pada artikel ke-7, Devedo dkk.
mengaplikasikan metode analisis risiko berbasis matriks untuk penilaian tingkat risiko
keterlambatan sebuah proyek rekonstruksi jalan. Artikel ke-8 dan ke-9 sama-sama mengulas
tentang tema yang sedang berkembang dalam tema konstruksi ramping, yakni Integrated
Project Delivery (IPD).

Salam hangat dan Salam sehat.

Medan, Juni 2025

Tim Editorial
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