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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa 
Dinas Perhubungan di Kepulauan Seribu Pelabuhan Pulau Sabira. 
Pelayanan Unit Penyelenggara Pelabuhan Daerah (UPPD) Dinas 
Perhubungan di Pulau Sabira bisa dikatakan masih jauh dari kata efektif 
serta efesien. Sarana dan prasarana di pelabuhan saat ini masih menjadi 
masalah utama, yaitu belum tersedianya pelayanan secara optimal 
terhadap pengguna jasa kepelabuhanan. Metode penelitian yang 
digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pengumpulan datanya 
melalui pemaparan atau penggambaran dengan kata-kata secara jelas 
dan terperinci yaitu wawancara, dokumentasi dan observasi. Program ini 
berfokus pada kualitas pelayanan kepelabuhanan sebagai upaya 
pemenuhan keperluan dan keinginan pelanggan atau masyarakat yang 
diberikan oleh Pemerintah dengan ketepatan dalam penyampaiannya 
untuk mengimbangi harapan pelanggan atau masyarakat, sehingga 
tercipta pelayanan publik yang berkualitas. Secara lebih luas, pelabuhan 
merupakan titik simpul pusat hubungan dari suatu daerah pendukung 
dan penghubung dengan daerah lain untuk melakukan aktivitas 
perdagangan. Serta pelabuhan sebagai prasarana transportasi yang 
mendukung kelancaran system transportasi laut memiliki fungsi yang 
erat kaitannya dengan faktor-faktor sosial dan ekonomi.  Kepulauan 
seribu merupakan salah satu wilayah yang termasuk dalam administrasi 
Pemerintah Provinsi DKI Jakarta. Sebagian besar wilayahnya 
merupakan perairan luas. Transportasi utama bagi warga pulau seribu 
untuk menyeberang ke darat kota Jakarta. Hampir 90% kegiatan warga 
di pulau seribu di lakukan lewat laut. Pada tahun 2014 Pemprov DKI 
Jakarta dan Kepala Dinas Perhubungan membantu dan melayani 
masyarakat pulau seribu dengan menyediakan kapal sebagai alat 
transportasi untuk melakukan penyeberangan ke darat kota Jakarta. 
Dalam upaya peningkatan pelayanan di Kepulauan Seribu Dinas 
Perhubungan melayani semua pulau yang berpenduduk termasuk Pulau 
Sabira. 
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ABSTRAC 
This study aims to analyze the service quality of the Department of 
Transportation services in the Thousand Island Sabira Island Harbor. 
It can be said that the services of the Regional Port Administration Unit 
of the Transportation Service on Sabira Island are still far form being 
effective and efficient. Facilities and infrastructure at the port are 
currently still a major problem, namely the unavailability of optimal 
services for users of port services. Quality of service is an effort to fulfill 
the needs and desires of customers or the community provided by the 
government with accuracy in delivering it to balance customer or 
community expectations, so as to create quality public services. The port 
as a transportation infrastructure that supports the smooth running of 
the sea transportation system has a function that is closely related to 
social and economic factors. Economically, the port functions as one of 
the driving wheels of the economy because it is a facility that facilitates 
the distribution of production results, while socially the port is a public 
facility in which interctions between users (community) take place, 
including interactions that occur due to economic activity. More 
broadly, a port is a central node of a supporting area and connecting 
with other regions to carry out trading activities. The Thousand Island 
is one of the areas included in the administration of the Provincial 
Government of DKI Jakarta. Most of its territory is a vast sea waters. 
Sea transportation is the main transportation for the residents of the 
Thousand Island to cross over to the city of Jakarta. Nearly 90% of 
residents’ activities on Pulau Seribu are carried out by sea. In 2014 the 
Provincial Government of DKI Jakarta and the Head of the 
Transportation Agency helped and served the people of the Thousand 
Island by providing ships as a means of transportation to make crossings 
to the land of the city of Jakarta. In an effort to improve services in the 
Thousand Island the Tramsportation Service serves all inhabited islands 
including Sabira Island. 
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1. Pendahuluan  

 Layanan publik yang baik sangat penting karena merupakan fondasi dari sebuah masyarakat 

yang berfungsi dengan baik. Dengan layanan publik yang efektif dan efisien, masyarakat dapat 

mengakses hak-hak dasar mereka seperti pendidikan, kesehatan, dan keamanan dengan mudah. 

Selain itu, layanan publik yang baik juga membantu memastikan adanya transparansi, 

akuntabilitas, dan responsivitas dari pemerintah kepada kebutuhan dan aspirasi masyarakat. Ketika 

layanan publik beroperasi dengan baik, akan terjadi peningkatan kualitas hidup masyarakat secara 

keseluruhan serta terciptanya keadilan sosial. Oleh karena itu, perlu adanya komitmen dari 

pemerintah dan seluruh pemangku kepentingan untuk terus meningkatkan dan mengembangkan  

layanan publik agar dapat memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat secara optimal (Firman 

& Rahmawati, 2023)          

 Kepulauan seribu merupakan salah satu wilayah yang termasuk dalam administrasi 

Pemerintah Provinsi DKI Jakarta. Sebagian besar wilayahnya merupakan perairan laut luas. 

Transportasi laut menjadi transportasi utama bagi warga pulau seribu untuk menyeberang ke darat 

kota Jakarta. Hampir 90% kegiatan warga di pulau seribu di lakukan lewat lautan. Pada Tahun 

2014 Pemprov DKI Jakarta dan Kepala Dinas perhubungan membantu dan juga melayani 

masyarakat pulau seribu dengan menyediakan kapal sebagai alat transportasi untuk melakukan 

penyeberangan ke darat kota Jakarta (www.republika.co.id).   

Unit Penyelenggara Pelabuhan Daerah (UPPD) dibawah naungan Kepala Dinas 

Perhubungan DKI Jakarta yang merupakan unit pelaksana teknis dalam pelaksanaan 

penyelenggaraan kepelabuhanan daerah, mempunyai tugas dan fungsi sebagai pelaksana lalu lintas 

angkutan laut dan pelayanan jasa kepelabuhanan di perairan kepulauan seribu. Pada saat ini sudah 

tersedia sebanyak 10 buah unit kapal pelayanan yang diberikan Dinas Perhubungan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat pulau seribu dengan tarif dan tujuan yang berbeda-beda. Sesuai 

Perda Nomor 1 tahun 2015 Kapal Dishub memiliki 3 jalur atau lintasan utama yang beroperasi di 

kepulauan seribu setiap hari pulang dan pergi. Yakni jalur 1 melayani pelayanan Muara Angke ke 
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Pulau Untung Jawa, Pulau Lancang, Pulau Payung dan Pulau Tidung. Jalur 2 melayani tujuan 

Muara Angke ke Pulau Untung Jawa, Pulau Pari, Pulau Panggang dan Pulau Pramuka, Sedangkan 

jalur 3 dengan rute Muara Angke, Pulau Kelapa dan Pulau Sabira. Kapal Dishub ini jauh lebih 

baik dan jauh lebih aman dari kapal kayu pada umumnya karena menggunakan jenis kapal fiber 

dan kapal yang memang di rancang khusus untuk penyeberangan antar pulau. (Dinas Perhubungan 

Provinsi DKI Jakarta, 2022). 

Namun dengan adanya transportasi yang memadai saja, tidak cukup jika tidak diselaraskan 

dengan pelabuhan yang memiliki kualitas untuk pergerakan masyarakat dalam melakukan 

aktivitas sehari-hari. Mengingat penting dan strategisnya peranan angkutan laut dikepulauan 

seribu guna meningkatkan kualitas pelayanan yang baik. Pelabuhan menjadi sarana paling penting 

untuk menghubungkan perairan antar pulau maupun antar wilayah. Keberadaan pelabuhan sangat 

diperlukan sebagai salah satu infrastruktur pembangunan ekonomi dan kegiatan pemerintah, yang 

merupakan sarana untuk dapat menyelenggarakan pelayanan jasa kepelabuhanan, serta 

meningkatkan penerimaan negara dan Pendapatan Asli Daerah (PAD). Dalam pelaksanaan 

fungsinya sebagai servis (penyelenggaraan jasa layanan) pelabuhan harus dapat memberikan 

layanan sebagaimana yang diharapkan pelanggan agar terciptanya rasa puas atas layanan jasa 

kepelabuhanan yang menguasai hajat orang banyak. maka pembangunan pelabuhan di Pulau 

Sabira harus segera direalisasikan untuk membantu kebutuhan masyarakat dan juga membantu 

pertumbuhan ekonomi disana. 

Dalam upaya peningkatan pelayanan di Kepulauan Seribu Dinas Perhubungan melayani 

semua pulau yang berpenduduk termasuk Pulau Sabira, karena letaknya yang cukup jauh dan 

susahnya akses untuk ke kota Jakarta, angkutan lalu lintas laut Dinas Perhubungan menjadi 

harapan utama bagi warga Pulau Sabira. Pelayanan Unit Penyelenggara Pelabuhan Daerah (UPPD) 

Dinas Perhubungan di Pulau Sabira bisa dikatakan masih jauh dari kata efektif serta efesien. 

Fasilitas pelabuhan yang ada saat ini belum memberikan pelayanan secara optimal terhadap 

pengguna jasa kepelabuhanan, seperti belum tersedianya ruang tunggu, lapangan parkir dan 
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beberapa fasilitas lainnya sehingga tidak bisa dipergunakan secara optimal serta masih banyaknya 

masyarakat bebas keluar masuk area dermaga pelabuhan, akibatnya dalam penyelenggaraanya 

masih sering kali terjadi ketidak-teraturan jadwal keberangkatan kapal membuat para penumpang 

mengeluh dengan kondisi palayanan yang ada dipelabuhan. Hal ini dikarenakan kurangnya 

perhatian dari pemerintah membuat Pulau Sabira mengalami keterlambatan dari segi infrastruktur 

salah satunya mengenai pembangunan pelabuhan. Selama ini setiap kali ada anggaran dari 

pemerintah untuk pembangunan pelabuhan di kepulauan seribu, pulau sabira tidak masuk di dalam 

daftar pembangunan tersebut. Seharusnya pulau sabira yang terletak di ujung utara dari kabupaten 

kepulauan seribu mendapat perhatian khusus sehingga pembangunan pelabuhan di Pulau Sabira 

segera terealisasi untuk membantu kebutuhan masyarakat dan juga membantu pertumbuhan 

ekonomi disana. 

Dari hasil observasi yang dilakukan penulis pada penelitian yang dilakukan dilapangan 

khususnya dipelabuhan Dinas Perhubungan UPPD Pulau Sabira, ditemukan beberapa indikator 

dari aspek pelayanan. Pertama, masih menjadi satu pelabuhan antara kapal dinas perhubungan 

dengan kapal nelayan warga sekitar, sehingga jika kapal Dinas Perhubungan ingin bersandar agak 

sulit di karenakan banyak tali dari jangkar kapal nelayan, dan juga di area dermaga pelabuhan 

masih bercampur segala aktivitas dari nelayan dan masyarakat sekitar. Kedua, masih minimnya 

sumber daya manusia atau petugas dari Dinas Perhubungan UPPD Pulau Sabira yang 

menyebabkan kurang efektifnya terselenggaranya pelayanan, sehingga membuat pengelolaan 

pelabuhan yang kurang baik dan kurang terorganisir, contohnya kurangnya kepedulian terhadap 

kondisi pelabuhan seperti adanya semen dermaga pelabuhan yang sudah rusak dan tidak rata, 

sehingga membahayakan penumpang yang melintas. Ketiga, belum adanya sarana dan prasana 

pelabuhan yang sesuai dengan aturan mengenai standar pelayanan kepelabuhanan, yang mana 

bangunan kantor sudah tua dan sempit, dan juga ruang tunggu yang belum tersedia untuk calon 

penumpang atau pengunjung, sehingga mengakibatkan para calon penumpang kapal harus 

menunggu di bawah pohon dan rumah warga terdekat, ruangan yang panas tidak tersedianya AC, 
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dan juga minimnya informasi pelayanan yang dapat diakses pengguna jasa atau penumpang 

dengan mudah dan terjangkau. Masalah-masalah tersebut otomatis akan mempengaruhi standar 

kelayakan suatu Pelabuhan. Sehubungan dengan hal tersebut, maka pelayanan kepelabuhanan 

harus terus menunjukkan perbaikan terhadap seluruh fasilitas pelayanan pelabuhan sehingga 

memberikan hasil optimal yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa.  

 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitia|n ya|ng diguna|ka|n peneliti ini a|da|la|h kua|lita|tif pendeka|ta|n deskriptif. 

Penelitia|n ini lebih memperha|tika|n mengena|i kua|lita|s, ka|ra|kteristik, da|n keterka|ita|n a|nta|r 

kegia|ta|n. Subjek a|ta|u objek, ba|ik seseora|ng, lemba|ga|, ma|sya|ra|ka|t da|n la|in seba|ga|inya|, 

dida|sa|rka|n a|ta|s ha|sil observa|si ya|ng dila|kuka|n serta| memberika|n a|rgumenta|si terha|da|p a|pa| ya|ng 

ditemuka|n dila|pa|nga|n da|n dihubungka|n denga|n konsep teori ya|ng releva|n da|n mengga|mba|rka|n 

denga|n jela|s ba|ga|ima|na| Kua|lita|s Pela|ya|na|n Ja|sa| Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n di Pula|u Sa|bira| 

Kepula|ua|n Seribu. 

Informa|n a|ta|u subjek da|la|m proposa|l penelitia|n ini a|da|la|h ma|sya|ra|ka|t da|n juga| sta|ff a|ta|u 

pega|wa|i Dina|s Perhubunga|n Unit Penyelengga|ra| Pela|buha|n Da|era|h (UPPD) Pula|u Sa|bira|. 

Penentua|n informa|n da|la|m proposa|l penelitia|n ini mengguna|ka|n teknik purposive sa|mpling. 

Berdasarkan hal tersebut, diperoleh total informan sebanyak 7. Loka|si ya|ng dipilih oleh penulis 

seba|ga|i tempa|t untuk mela|kuka|n penelitia|n a|da|la|h Dina|s Perhubunga|n Unit Penyelengga|ra| 

Pela|buha|n Da|era|h (UPPD) Pula|u Sa|bira| ya|ng bera|la|ma|t di Derma|ga| Uta|ma| Pula|u Sa|bira| Rt 001 

Rw 003 Kelura|ha|n Pula|u Ha|ra|pa|n Kec. Kepula|ua|n Seribu Uta|ra| Ka|b. A|dministra|si Kepula|ua|n 

Seribu Provinsi DKI Ja|ka|rta|. 

Da|la|m penelitia|n ini ya|ng terma|suk seba|ga|i da|ta| primer a|da|la|h sumber da|ta| ya|ng da|pa|t 

memberika|n informa|si, fa|kta| da|n ga|mba|ra|n sua|tu peristiwa| ya|ng diinginka|n da|la|m penelitia|n. 

Penca|ta|ta|n sumber da|ta| primer ia|la|h mela|lui a|ta|u penga|ma|ta|n berpera|n serta| da|ri ga|bunga|n 

kegia|ta|n meliha|t, mendenga|r da|n berta|nya| kepa|da| pa|ra| informa|n ya|ng terka|it denga|n 
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pemba|ha|sa|n  Kua|lita|s Pela|ya|na|n Kepela|buha|na|n Dina|s Perhubunga|n Unit Penyelengga|ra| 

Pela|buha|n Da|era|h  (UPPD) Pula|u Sa|bira|. Da|ta| sekunder da|la|m penelitia|n ini berupa| informa|si 

da|ri Peneliti untuk memperkua|t penemua|n da|n melengka|pi informa|si ya|ng tela|h dikumpulka|n 

mela|lui wa|wa|nca|ra| la|ngsung denga|n informa|n. A|ga|r pemiliha|n sumber da|ta| sesua|i denga|n a|cua|n 

teori da|n perta|nya|a|n penelitia|n ma|ka| penga|mbila|n da|ta| dila|kuka|n denga|n mengikuti ka|ida|h 

wa|wa|nca|ra| ya|ng ba|ik serta| perta|nya|a|n ya|ng diberika|n menga|ra|h pa|da| topik penelitia|n da|n a|cua|n 

teori ya|ng diperguna|ka|n da|la|m penelitia|n ini. 

Da|la|m penelitia|n ini pengeceka|n da|ta| dila|kuka|n oleh peneliti menguna|ka|n tria|ngula|si 

sumber. Tria|ngula|si sumber bera|rti memba|ndingka|n da|n mengecek keperca|ya|a|n da|ta| ya|ng 

diperoleh da|ri bebera|pa| informa|n seperti denga|n mela|kuka|n wa|wa|nca|ra| da|n observa|si. A|la|sa|n 

peneliti mengguna|ka|n tria|ngula|si sumber untuk mentra|cking ketida|ksa|ma|a|n a|nta|ra| da|ta| ya|ng 

diperoleh da|ri sua|tu informa|n denga|n informa|n la|innya|. Oleh ka|rena| itu, dibutuhka|n sua|tu Teknik 

ya|ng da|pa|t menya|tuka|n perbeda|a|n da|ta| a|ga|r dita|rik kesimpula|n ya|ng a|kura|t da|n tepa|t.  

Teknik a|na|lisis da|ta| da|la|m proposa|l penelitia|n ini mengguna|ka|n model  Miles Da|n 

Huberma|n ya|ng mengemuka|ka|n ba|hwa| a|ktifita|s da|la|m a|na|lisis da|ta| kua|lita|tif dila|kuka|n seca|ra| 

intera|ktif da|n berla|ngsung seca|ra| terus menerus da|n sa|mpa|i tunta|s, sehingga| da|ta|nya| suda|h jenuh. 

A|ktifita|s da|la|m a|na|lisis da|ta|, ya|itu da|ta| reduction, da|ta| displa|y, da|n conclusion dra|wing/ 

verifica|tion (Sugiyono, 2012:334). 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

a. Kualitas Pelayanan Dinas Perhubungan Kepulauan Seribu 

Demi mewujudka|n pela|ya|na|n publik ya|ng berkua|lita|s di Pela|buha|n UPPD Pula|u Sa|bira| 

Kepula|ua|n Seribu tentu memerluka|n penera|pa|n persya|ra|ta|n seba|ga|i a|cua|n penila|ia|n kua|lita|s 

pela|ya|na|n publik. Penera|pa|n persya|ra|ta|n di Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira| 

Kepula|ua|n Seribu berhubunga|n denga|n indika|tor-indika|tor ya|kni, Ta|ngibel (bukti fisik), 
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Relia|bility (keha|nda|la|n), Responsivenes (keta|ngga|pa|n), A|ssura|nce (ja|mina|n), da|n Empa|thy 

(empa|ti) ya|ng merujuk pa|da| Pera|tura|nm Menteri Perhubunga|n Nomor 39 Ta|hun 2015. 

Diketahui bahwa pemba|nguna|n da|n perba|ika|n sistem da|n juga| infra|struktur di Pela|buha|n 

dina|s perhubunga|n kepula|ua|n seribu khususnya| pula|u sa|bira| suda|h la|ma| direnca|na|ka|n da|n suda|h 

mula|i dia|ngga|rka|n, na|mun sa|mpa|i sa|a|t ini pemba|nguna|n pela|buha|n ini belum terea|lisa|si, 

sehingga| pela|ya|na|n kepela|buha|n UPPD Pula|u Sa|bira| ma|sih belum optima|l, sehingga| ma|sya|ra|ka|t 

a|ta|upun wisa|wa|ta|n diha|ra|p bersa|ba|r denga|n system da|n pela|ya|na|n ya|ng sederha|na|. Belum 

terea|lisa|sinya| pemba|nguna|n Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n Pula|u Sa|bira| menja|di kura|ng 

optima|lnya| pela|ya|na|n ya|ng diberika|n oleh penyedia| ja|sa| Pela|buha|n. Berda|sa|rka|n ha|sil observa|si 

ya|ng dila|kuka|n peneliti pa|da| ta|ngga|l 09 juli 2023 menunjukka|n ba|hwa| indika|tor bukti fisik 

ba|nguna|n Pela|buha|n ya|ng a|da| sa|a|t ini ha|rus segera| dila|kuka|n pemba|nguna|n, ka|rena| itu ya|ng 

menyeba|bka|n pela|ya|na|n Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira| tida|k efesien da|n 

efektif.   

Dinyatakan bahwa sikap petuga|s cukup ba|ik, cepa|t respon da|la|m memberika|n pela|ya|na|n 

kepa|da| ma|sya|ra|ka|t, kemudia|n menjela|ska|n denga|n deta|il da|ri ha|l-ha|l ya|ng berka|ita|n denga|n 

pela|buha|n, sehinga| pengguna| ja|sa| mera|sa|ka|n kenya|manan. Selain itu, petugas UPPD Pula|u 

Sa|bira memberika|n respon da|n juga| pela|ya|na|n ya|ng positif kepa|da| ma|sya|ra|ka|t a|ta|u pun 

pengguna| ja|sa| Pela|buha|n, ka|rena| ha|l itu tentu sa|ja| a|ka|n menja|di sesua|tu ya|ng membua|t citra| a|ta|u 

pun persepsi ya|ng ba|ik da|ri ma|sya|ra|ka|t, wa|la|upun system da|n juga| Pela|buha|n UPPD di Pula|u 

Sa|bira| ini ma|sih ja|uh da|ri ka|ta| mema|da|i teta|pi kita| teta|p berusa|ha| memberika|n pela|ya|na|n ya|ng 

terba|ik kepa|da| ma|sya|ra|ka|t. 

Diketahui bahwa pengguna jasa merasa petugas sela|lu menginforma|sika|n setia|p a|da|nya| 

peruba|ha|n ja|dwa|l kebera|ngka|ta|n ka|pa|l da|n juga| jika| a|da| penumpa|ng ya|ng belum ma|suk ka|pa|l 

pa|da| ssa|t ja|m kebera|ngka|ta|n dia| sela|lu ta|ngga|p da|la|m menca|rinya|, hingga| menghubungi via| 

wha|tsa|p da|n menghubungi kelua|rga| a|ta|u teta|ngga| terdeka|tnya. Selanjutnya, pengguna jasa 

merasa bahwa petugas sa|nga|t jeli jika| meliha|t penumpa|ng ya|ng kebingunga|n pa|sti a|ka|n segera| di 
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ha|mpiri da|n di ta|nya| a|pa| ya|ng terja|di da|n seda|ng dia|la|mi, kemudia|n jika| penumpa|ng mempunya|i 

keluha|n megena|i pela|ya|na|n a|ta|u a|da| ba|ra|ngnya| ya|ng tertingga|l, petuga|s   sia|p memba|ntu menca|ri 

sa|mpa|i ba|ra|ng penumpa|ng tersebut ditemuka|n. 

Diketahui bahwa kapal Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira| merupa|ka|n pela|ya|na|n ya|ng 

juga| memberika|n a|sura|nsi jiwa| kepa|da| pengguna| ja|sa| ya|ng terda|fta|r di da|la|m ma|nifest 

penumpa|ng, sehingga| ma|sya|ra|ka|t a|ta|upun pengguna| ja|sa| tida|k perlu ta|kut a|ta|upun mera|sa| 

kha|wa|tir sa|a|t a|ka|n mengguna|ka|n ka|pa|l Dina|s Perhubunga|n di pula|u sa|bira. Kemudian, jika 

terdapat masalah atau kendala yang dialami pela|ya|na|n Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira, 

pengguna jasa perlu mela|por denga|n menyerta|ka|n bukti ta|rnsa|ksi dan piha|k Dishub denga|n wa|ktu 

12 ha|ri ma|sa| kerja akan memproses hal tersebut. 

Pengguna jasa merasa senang a|ta|s pela|ya|na|n ya|ng tela|h diberika|n oleh Dina|s Perhubunga|n 

UPPD Pula|u Sa|bira| ka|rena| petuga|snya| semua| sa|nga|t ra|ma|h, sopa|n da|n juga| siga|p jika| a|da| 

penumpa|ng ya|ng mera|sa| kebingunga|n a|ta|upun kesulita|n Ketika| bera|da| di Pela|buha|n ma|ka| 

petuga|s a|ka|n segera| memberika|n ba|ntua|n da|n juga| sela|lu memba|ntu penumpa|ng sehingga| 

menimbulka|n ra|sa| empa|ti da|n juga| sika|p peduli ya|ng ba|ik kepa|da| ka|mi pengguna| ja|sa| pela|buha|n.  

Berda|sa|ra|ka|n da|ta| temua|n ya|ng diperoleh sela|ma| dila|pa|nga|n menunjukka|n ba|hwa| bukti 

fisik ya|ng disedia|ka|n belum sepenuhnya| memberika|n kesa|n ya|ng positif da|ri peneliti. Ha|l ini 

diseba|bka|n oleh bebera|pa| a|la|sa|n dia|nta|ra|nya| kondisi ba|nguna|n ka|ntor suda|h terliha|t tua|, rua|nga|n 

ya|ng sempit, rua|nga|n tunggu ya|ng belum tersedia|, sehingga| menga|kiba|tka|n ca|lon penumpa|ng 

da|n pengunjung pela|buha|n ha|rus menunggu di ba|wa|h pohon da|n ruma|h wa|rga| terdeka|t, da|n juga| 

minimnya| wc da|n la|in-la|in.  

Berda|sa|rka|n ha|sil penelitia|n ya|ng diperoleh sela|ma| dila|pa|nga|n, ma|ka| da|pa|t disimpulka|n 

ba|hwa| a|da|nya| perbeda|a|n persepsi a|nta|ra| pemberi la|ya|na|n da|n pengguna| la|ya|na|n ketida|kpua|sa|n 

diungka|pka|n denga|n a|la|sa|n seperti keterla|mba|ta|n pega|wa|i da|la|m menyelesa|ika|n ja|sa| ya|ng 

dibutuhka|n, pega|wa|i ya|ng terka|da|ng tida|k bera|da| da|la|m rua|nga|n pa|da| sa|a|t ditemui, tida|k a|da|nya| 

informa|si tepa|t untuk ja|dwa|l kebera|ngka|ta|n ka|pa|l ya|ng menga|kiba|tka|n pengguna| ja|sa| ha|rus 
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menunggu la|ma| ta|npa| pemberita|hua|n terlebih da|hulu. Sunyono (2004:16) menga|ta|ka|n ba|hwa| 

keha|nda|la|n da|ri sua|tu individu da|la|m memberika|n pela|ya|na|n sa|nga|t diperluka|n ka|rena| setia|p 

pela|ya|na|n pa|stinya| memerluka|n bentuk kema|mpua|n ya|ng ha|nda|l da|ri setia|p individu. 

Berda|sa|rka|n da|ta| temua|n seca|ra| umum da|pa|t disimpulka|n ba|hwa| kua|lita|s pela|ya|na|n ya|ng 

diberika|n oleh petuga|s Pela|buha|n Unit Penyelengga|ra| Pela|buha|n Da|era|h (UPPD) Pula|u Sa|bira| 

kepa|da| pengguna| ja|sa| Pela|buha|n suda|h ba|ik. Kondisi tersebut sesua|i denga|n keingina|n da|n 

ha|ra|pa|n mereka| terliha|t sika|p petuga|s da|la|m memba|ntu penumpa|ng na|ik da|n turun da|ri ka|pa|l 

pela|ya|na|n Dina|s Perhubunga|n, da|n kema|ua|n memba|ntu pengunjung ya|ng menga|la|mi kesulita|n 

pa|da| sa|a|t mela|kuka|n proses pembelia|n tiket seca|ra| online. A|da|nya| kejela|sa|n ya|ng bija|ksa|na|, 

mendeta|il, da|n menga|ra|hka|n a|ga|r da|pa|t menyika|pi prosedur da|n meka|nisme pela|ya|na|n Dina|s 

Perhubunga|n ya|ng berla|ku da|la|m Pela|buha|n sehingga| bentuk pela|ya|na|n menda|pa|t respon ya|ng 

ba|ik. Da|la|m KemenPa|n No 58 Ta|hun 2022, juga| dijela|ska|n ba|hwa| ketepa|ta|n wa|ktu pela|ya|na|n 

da|pa|t diguna|ka|n untuk menila|i kinerja| pela|ya|na|n publik. Sehingga| pela|ya|na|n ya|ng diberika|n 

da|pa|t berja|la|n ba|ik denga|n memperha|tika|n a|spek tersebut  

Untuk meningka|tka|n kua|lita|s pela|ya|na|n tentunya| ha|rus ma|mpu memberika|n perha|tia|n 

terha|da|p berba|ga|i bentuk pela|ya|na|n ya|ng diberika|n, sehingga| ya|ng dila|ya|ni mera|sa| menja|di 

ora|ng ya|ng penting; ma|mpu memberika|n keseriusa|n a|ta|s a|ktivita|s kerja| pela|ya|na|n ya|ng 

diberika|n, sehingga| ya|ng dila|ya|ni mempunya|i kesa|n ba|hwa| pemberi pela|ya|na|n menyika|pi 

pela|ya|na|n ya|ng diinginka|n ; ma|mpu menunjukka|n ra|sa| simpa|tik a|ta|s pela|ya|na|n ya|ng diberika|n, 

sehingga| ya|ng dila|ya|ni mera|sa| memiliki wiba|wa| a|ta|s pela|ya|na|n ya|ng dila|kuka|n; ma|mpu 

menunjukka|n pengertia|n ya|ng menda|la|m a|ta|s berba|ga|i ha|l ya|ng diungka|pka|n, sehingga| ya|ng 

dila|ya|ni menja|di lega| da|la|m mengha|da|pi bentuk-bentuk pela|ya|na|n ya|ng dira|sa|ka|n; da|n ma|mpu 

menunjukka|n keterliba|ta|nnya| da|la|m memberika|n pela|ya|na|n a|ta|s berba|ga|i ha|l ya|bng dila|kuka|n, 

sehingga| ya|ng dila|ya|ni menja|di tertolong mengha|da|pi berba|ga|i bentuk kesulita|n pela|ya|na|n 

(Ma|rga|retha|, 2003:78).    
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b. Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan Dinas Perhubungan Kepulauan Seribu 

Dalam menjalankan aktivitas operasionalnya, UPPD Pulau Sabira Kepulauan Seribu 

didukung oleh sumber daya manusia yang unggul dan berkompeten untuk mengelola pelabuhan 

yang ada, agar masyarakat dapat merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan. Menurut 

keterangan pengguna jasa, petugas sela|lu bola|k ba|lik untuk mela|kuka|n pengeceka|n kepa|da| 

penumpa|ng ya|ng bera|da| di sekita|r Pela|buha|n untuk mema|stika|n a|pa|ka|h penumpa|ng semua| 

tida|k a|da| ya|ng bingung a|ta|u pun mera|sa| kesulita|n sela|ma| ma|sih bera|da| di sekita|r 

pela|buha|n.  

Berdasarkan hasil wawancara, diketahui bahwa faktor pendukung dari pelayanan yang 

diberikan Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira adalah sumber daya manusia yang unggul dan 

berkompeten untuk mengelola pelabuhan. Diketahui bahwa proses seleksi menjadi faktor kunci 

dari kualitas pelayanan yang diberikan. Penera|pa|n dimensi perila|ku pela|ksa|na| di Pela|buha|n 

Pula|u Sa|bira| da|pa|t diukur mela|lui indica|tor a|dil da|n tida|k diskrimina|tif, serta| kesopa|na|n 

da|n kera|ma|ha|n da|la|m pela|ya|na|n ya|ng diberika|n. Dalam menjalankan fungsi dan tanggung 

jawabnya, Dinas Perhubungan UPPD Pulau Sabira dapat mengandalkan keunggulan sumber daya 

manusia yang dimilikinya berperan kunci dalam menopang pelayanan. Tim yang terdiri dari 

individu yang berpengetahuan luas dan berkompeten di berbagai aspek pengelolaan pelabuhan 

membentuk fondasi yang kokoh untuk penyelenggaraan pelayanan yang efisien dan berkualitas.  

 

c. Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Dinas Perhubungan Kepulauan Seribu 

Dalam menjalankan aktivitas operasionalnya, terdapat beberapa faktor penghambat yang 

diberikan oleh Dinas Perhubungan Kepulauan Seribu. Menurut keterangan UPPD Dina|s 

Perhubunga|n Pula|u Sa|bira| Kepula|ua|n Seribu, dijelaskan bahwa sarana dan prasarana masih belum 

memadai. Hal ini dikarenakan belum terselengga|ra|nya| pemba|ngua|n Pela|buha|n, sehingga| itu ya|ng 

membua|t fa|silita|s-fa|silita|s ya|ng ka|mi guna|ka|n sa|mpa|i sa|a|t ini ma|sih belum mema|da|i da|la|m 

mela|kuka|n pela|ya|na|n.  
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Berda|sa|rka|n ha|sil wa|wa|nca|ra| da|n observa|si ya|ng dila|kuka|n peneliti menunjukka|n ba|hwa| 

Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n Pula|u Sa|bira| ma|sih ja|uh da|ri sta|nda|r pela|ya|na|n kepela|buha|na|n. 

Kondisi ba|nguna|n gedung ya|ng suda|h tua| da|n sempit, a|rea| derma|ga| ya|ng ma|sih berca|mpur 

denga|n ka|pa|l nela|ya|n, membua|t pela|ya|na|n kepela|buha|na|n dipula|u sa|bira| tida|k optima|l da|n 

terga|nggu. Bangunan yang sempit dapat menyebabkan keterbatasan ruang untuk menyimpan, 

mengelola, dan mengkoordinasikan kegiatan pelabuhan. Ini dapat menghambat efisiensi 

operasional, khususnya jika ada peningkatan aktivitas pelabuhan. Selain itu, bangunan yang tua 

mungkin memiliki masalah struktural atau keamanan yang perlu diperhatikan. Hal ini dapat 

mengakibatkan risiko kecelakaan atau kerusakan lebih lanjut, yang dapat mengganggu operasional 

pelabuhan. Kapal nelayan yang masih bercampur dengan area dermaga dapat menciptakan 

hambatan bagi pelayanan pelabuhan. Kegiatan kapal nelayan yang tidak terorganisir dengan baik 

dapat menghambat proses bongkar muat dan mengakibatkan konflik antara berbagai pihak. Semua 

hal ini disebabkan kura|ngnya| perha|tia|n da|ri pemerinta|h membua|t Pula|u Sa|bira| menga|la|mi 

keterla|mba|ta|n da|ri segi infra|struktur sa|la|h sa|tunya| mengena|i pemba|nguna|n pela|buha|n. Mestinya| 

pemba|nguna|n infra|struktur pela|buha|n ha|rus segera| di rea|lisa|sika|n da|n dila|ksa|na|ka|n, ka|rena| 

pela|buha|n mempunya| pera|n ya|ng sa|nga|t penting da|n stra|tegis untuk pertumbuha|n perekonomia|n 

sua|tu da|era|h. 

Berda|sa|rka|n ha|sil wa|wa|nca|ra| da|n observa|si ya|ng dila|kuka|n peneliti menunjukka|n ba|hwa| 

sa|la|h sa|tu indika|tor penila|ia|n ya|ng diguna|ka|n tela|h memenuhi kebutuha|n da|n ha|ra|pa|n pengguna| 

ja|sa|, dia|nta|ra|nya| ya|itu ketersedia|a|n informa|si elektronik mengena|i pembuka|a|n tiket seca|ra| 

online, infroma|si elektronik berupa| ja|dwa|l kebera|ngka|ta|n ka|pa|l. Indika|tor ya|ng belum memenuhi 

kebutuha|n pengguna| ja|sa| a|ta|u penumpa|ng a|da|la|h informa|si nonelektronik. Belum tersedia|nya| 

infroma|si pela|ya|na|n publik berisika|n profil pela|ksa|na| da|n sta|nda|r pela|ya|na|n berupa| pa|pa|n 

informa|si a|ta|u spa|nduk di Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira|. Ini Juga sejalan 

denga napa yang dikemukakan oleh Firman (2019) terkait perlunnya optimalisasi penggunaan 

layanan berbasis elektronik atau layanan digital dalam layanan publik. 
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4. Kesimpulan 

Berda|sa|rka|n ura|ia|n ya|ng tela|h dikemuka|ka|n pa|da| ba|b-ba|b sebelumnya| ya|ng tela|h 

dipa|pa|rka|n mengena|i Kua|lita|s Pela|ya|na|n Ja|sa| Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n Di Kepula|ua|n 

Seribu Pela|buha|n UPPD Pula|u Sa|bira| ma|ka| peneliti menga|mbil kesimpula|n seba|ga|i berikut (1) 

Kua|lita|s pela|ya|na|n ja|sa| di Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira| bisa| dika|ta|ka|n 

belum optima|l da|la|m memberika|n pela|ya|na|n kepa|da| ca|lon penumpa|ng ma|upun pengunjung ya|ng 

bera|da| di sekita|r Pela|buha|n ka|rena| ha|l tersebut bisa| diliha|t da|ri kura|ngnya| perlengka|pa|n da|n 

infra|struktur ya|ng tersedia| di sekita|r Pela|buha|n, sehingga| ha|l ini membua|t ma|sya|ra|ka|t tida|k 

mera|sa| nya|ma|n ketika| bera|da| disekita|r Pela|buha|n, da|n belum menda|pa|tka|n kepua|sa|n da|la|m 

pela|ya|na|n ya|ng diberika|n. Tentu sa|ja| ha|l ini ha|rus menja|di perha|tia|n ba|gi Dina|s Perhubunga|n 

khususnya| wila|ya|h Kepula|ua|n Seribu untuk meningka|tka|n kua|lita|s pela|ya|na|n ja|sa| 

kepela|buha|na|n, dan (2) fa|ktor pendukung da|la|m pela|ya|na|n ja|sa| Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n 

UPPD Pula|u Sa|bira| tersedia|nya| Sumber Da|ya| Ma|nusia| (SDM) ya|ng unggul da|n juga| 

berkompeten, sehingga| ha|l itu menja|di ha|l ya|ng positif ba|gi ma|sya|ra|ka|t da|n juga| pengguna| ja|sa| 

ya|ng bera|da| di sekita|r pela|buha|n. Denga|n a|da|nya| Pela|buha|n Dina|s Perhubunga|n di Pula|u Sa|bira| 

bisa| menja|di a|kses a|nta|r penyebera|nga|n a|nta|r pula|u, sehingga| ha|l itu menja|di da|ya| ta|rik untuk 

wisa|ta|wa|n, da|n juga| denga|n a|da|nya| Pela|buha|n ini bisa| meningka|tka|n ekonomi ba|gi ma|sya|ra|ka|t 

ya|ng bera|da| di pula|u sa|bira|. A|da|pun Fa|ktor pengha|mba|t da|la|m pela|ya|na|n ja|sa| Pela|buha|n Dina|s 

Perhubunga|n UPPD Pula|u Sa|bira| ya|itu dika|rena|ka|n kura|ngnya| perha|tia|n da|ri pemerinta|h, 

sehingga| membua|t Pula|u Sa|bira| menga|la|mi keterla|mba|ta|n da|ri segi infra|struktur sa|la|h sa|tunya| 

mengena|i pemba|nguna|n pela|buha|n. Kemudia|n juga| belum tersedia|nya| informa|si ya|ng da|pa|t 

dia|kses denga|n muda|h oleh ma|sya|ra|ka|t a|ta|upun wisa|ta|wa|n, misa|lnya| tida|k tersedia| informa|si 

profil pela|ksa|na| da|n pa|pa|n informa|si berisi sta|nda|r pela|ya|na|n disekita|r pela|buha|n 
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