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ABSTRACT

The city of Tidore Islands which has archipelagic characteristics, with the ferry port located on the island of
Tidore which is under the authority of the local government, does not meet the standard of ferry transportation
passenger service at the port. This study aims to analyze the level of community satisfaction with sea
transportation passenger service standards on the island of Tidore and determine priorities for developing marine
transportation infrastructure. The method used is a survey method with primary and secondary data collection.
The data analysis technique uses the Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis
(IPA), and Analytical Hierarchy Process (AHP) methods. The results showed that the value of the passenger
satisfaction index at the port of Sarimalaha was 53.70% with the criteria of being quite satisfied, the index of
satisfaction of the passengers at the port of Itokici 48.87% with the criteria of being dissatisfied, the index of
satisfaction of the passengers at the port of Rum 55.51% with the criteria being quite satisfied, the index
Passenger satisfaction at the Gurabati port is 50.01% with the criteria being quite satisfied, and the priority of
developing port infrastructure using the Expert Choice 11 application tools, with 4 criteria namely, the level of
accessibility, the level of density, the level of damage and regional development, namely the port of Rum, then
the port of Itokici, Sarimalaha port and Gurabati port.

ABSTRAK

Kota Tidore Kepulauan yang mempunyai karakteristik kepulauan, dengan pelabuhan penyeberangan yang berada
di pulau Tidore yang menjadi kewenangan pemerintah daerah belum sesuai standar pelayanan penumpang
angkutan penyeberangan di pelabuhan. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan masyarakat
terhadap standar pelayanan penumpang transportasi laut di pulau Tidore dan menentukan prioritas
pengembangan prasarana transportasi laut. Metode yang digunakan adalah metode survey dengan pengumpulan
data primer dan sekunder. Teknik analisa data menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI),
Importance Performance Analysis (IPA), dan Analytical Hierarchy Process (AHP). Hasil penelitian diperoleh
nilai indeks kepuasan penumpang di pelabuhan Sarimalaha 53,70% dengan kriteria cukup puas, indeks kepuasan
penumpang di pelabuhan Itokici 48,87% dengan kriteria kurang puas, indeks kepuasan penumpang di pelabuhan
Rum 55,51% dengan kriteria cukup puas, indeks kepuasan penumpang di pelabuhan Gurabati 50,01% dengan
kriteria cukup puas, dan prioritas pengembangan prasarana pelabuhan menggunakan tools aplikasi Expert Choice
11, dengan 4 kriteria yakni, tingkat aksebilitas, tingkat kepadatan, tingkat kerusakan dan pengembangan wilayah,
yakni pelabuhan Rum, selanjutnya pelabuhan Itokici, pelabuhan Sarimalaha dan pelabuhan Gurabati.

Kata kunci: tidore; Pelabuhan; customer satisfaction index; importance performance analysis; analytical
hierarchy process

1. PENDAHULUAN
Transportasi laut memiliki peran terpenting

penyebrangan di pelabuhan. Hal ini dapat di lihat dari
prasarana yang dimiliki pelabuhan penyeberangan

dalam sistem transportasi laut terlebih lagi untuk
Negara Republik Indonesia yang sebagian besar terdiri
dari wilayah kepulauan, Dimana hubungan antar
wilayah yang ada di Indonesia banyak dipisahkan oleh
laut.

Kota Tidore Kepulauan dibentuk merupakan
hasil pemekaran wilayah dari Kabupaten Halmahera
Tengah sebagai kabupaten induk. Wilayah Kota
Tidore Kepulauan meliputi sebagian daratan pulau
Halmahera dan pulau Tidore, dengan karakteristik
wilayah yang terdiri dari kepulauan maka prasarana
transportasi  laut sangat penting untuk terus
dikembangkan. Melihat kondisi pelabuhan
penyeberangan yang berada di pulau Tidore yang
menjadi kewenangan pemerintah daerah masih belum
sesuai standar pelayanan penumpang angkutan
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tersebut masih minim, antara lain fasilitas toilet yang
tidak berfungsi, tidak ada ruang tunggu, tidak ada
musholah, lampu penerangan tidak ada, tidak ada
tempat parkir kendaraan.

Fasilitas prasarana pelabuhan yang ada sangat
mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang. Sesuai
standar pelayanan faktor-faktor yang mempengaruhi

tingkat kualitas pelayanan penumpang tersebut
meliputi:  pelayanan  keselamatan,  pelayanan
keamanan, pelayanan kehandalan / keteraturan,

pelayanan kenyamanan, dan pelayanan kemudahan /
keketerjangkauan.

Minimnya fasilitas prasarana pelabuhan yang
berada di pulau Tidore ini akan berpengaruh juga pada
program Kkerja pemerintah daerah khususnya dinas
perhubungan dalam memprioritaskan pengembangan
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pelabuhan guna memenuhi standard pelayanan
penumpang angkutan laut. Dengan kondisi keuangan
daerah yang kecil maka akan berimbas pada pagu
alokasi anggaran yang diperoleh dinas perhubungan
dalam setiap tahun untuk melaksanakan kegiatan,
sehingga perlu urutan prioritas dalam membenahi
fasilitas pelabuhan yang ada.

Berdasarkan uraian diatas maka perlu untuk
menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap
standar pelayanan penumpang transportasi laut di
pulau Tidore dan menentukan prioritas pengembangan
prasarana transportasi laut, dengan mengetengahkan
judul, “Kajian Tingkat  Kepuasan dan
Pengembangan Prasarana Transportasi Laut di
Kota Tidore Kepulauan”.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Transportasi

Transportasi adalah sebagai usaha memindahkan,
menggerakkan, mengangkut, mengalihkan suatu objek
dari suatu tempat ke tempat lain, di mana di tempat
lain ini objek tersebut lebih bermanfaat atau dapat
berguna untuk tujuan — tujuan tertentu. (Miro, 2005).
2.2 Pengertian Tingkat Kepuasan

Kotler (2014) kepuasan adalah tingkat dimana
perasaan seseorang menyatakan hasil perbandingan
atas Kkinerja produk yang diterima dan diharapkan.
Sehingga kepuasan pelanggan adalah seluruh kegiatan
yang dilakukan oleh sebuah perusahaan yang pada
akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan
diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan yang
dirasakan.

2.3. Importance Performance Analisis

Metode Importance Performance Analysis (IPA)
pertama kali diperkenalkan oleh (Martilla dan James,
1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara
persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas
produk / jasa yang dikenal pula sebagai quadrant
analysis (Brandt, 2000). IPA mempunyai fungsi utama
untuk menampilkan informasi berkaitan dengan factor
— factor pelayanan yang menurut konsumen sangat
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan
factor — factor pelayanan yang menurut konsumen
perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum
memuaskan.

Analisis kuadran berfungsi untuk memetakan
kinerja dan kepentingan (hrapan) dari pengguna jasa
terminal penumpang terhadap beberapa indikator
kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Dalam penelitian ini terdapat dua variaberl
yang digunakan yaitu tingkat Kinerja pelayanan yang
dialami dan dinyatakan dengan X, serta tingkat
harapan penumpang yang dinyatakan dengan Y.
Rumus yang digunakan (Supranto, 2006) adalah
sebagai berikut :

Thi =2 x100% .......c......... 1)

dimana :
Tki = Tingkat kesesuaian responden
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Xi = Skor penilaian kinerja
Yi = Skor penilaian kepentingan pungga
jasa

Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan disisi oleh
skor tingkat kinerja sedangkan sumbu vertical (Y)
akan diisis oleh skor tingkat kepentingan umum /
harapan. Untuk setiap faktor yang mempengaruhi
penilaian pengguna jasa dengan menggunakan rumus ;

=25 2)

o yvi

Y = T .............................. 3)
dimana :

n =Jumlah responden

X = Rata-rata tingkat penilaian kinerja
indikator ke-i

Y =Rata-rata tingkat penilaian
kepenilaian / harapan indikator ke-i

Selanjutnya adalah menghitung rata-rata tingkat
kepentingan dan Kinerja untuk keseluruhan indikator,
dengan rumus :

X=X 4)
=2, 5)
k
dimana :
X = Total rata-rata tingkat penilaian
Kinerja atribut ke-i
Y = Total rata-rata tingkat penilaian

kepentingan/harapan atribut ke-i
k = Jumlah pertanyaan dalam kuisioner

Skor rata-rata tingkat penilaian kinerja dari
responden selanjutnya akan ditempatkan pada diagram
kartesius dengan sumbu mendatar (sumbu X)
merupakan  skor rata-rata  tingkat penilaian
kepentingan/harapan indikator X dan sumbu tegak
(sumbu Y) adalah skor rata-rata penilaian
kepentingan/harapan indikator Y, Diagram Kkartesius
ini akan dibagi menjadi empat (4) kuadran dengan
potongan sumbunya merupakan nilai rata-rata total
dari skor penilaian kinerja X dan total skor penilaian
kepentingan/harapan indikator Y. Supranto (2006)
menjelaskan  bahwa  masing-masing  kuadaran
dijelaskan sebagai berikut :

1. Kuadran A (Prioritas utama)

Kuadran ini menunjukan indikator yang sangat

mempengarui tingkat kepuasan pengguna jasa

terhadap kinerja yang kondisinya tidak
memuaskan dan perlu mendapat prioritas
peningkatan.

2. Kuadran B (Pertahankan kinerja)
Kuadran ini menunjukan indikator yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna jasa
terhadap kinerja yang kondisinya telah

memenuhi harapan dan perlu dipertahankan.
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3. Kuadran C (Prioritas rendah)
Kuadran ini menunjukan indikator yang begitu
penting dalam pemenuhan tingkat kepuasan
pengguna jasa terhadap  kinerja, Yyang
pelaksanaannya dianggap cukup atau biasa saja.

4. Kuadran D (Berlebihan)
Kuadran ini menunjukan indikator yang tidak
begitu penting dalam memenuhi tingkat
kepuasan pengguna jasa terhadap kinerja yang
dalam pelaksanaanya pengguna jasa menerima
pelayanan lebih dari apa yang diharapkan
sehingga tidak menjadi prioritas perbaikan
(berlebihan).

>

¥

Kuadran A
Prioritas Utama

Kuadran B
Pertahankan Kinerja

Tingkat Kepentingan
(Importance

dimana :
MPS = Mean Peformance Score

4. Menentukan Costumer Satisfaction Index (CSI)

D .
Q= WSi X

CSI =

dimana :
p = Indikator kepentingan ke-p
HS = Highest Scala (skala maksimum yang
digunanakan)

Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi dalam lima
kriteria dari tidak puas sampai dengan sangat puas
seperti dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Kriteria Nilai Costumer Satisfaction Index

7 (Csh
] pluadinc Kuadren D No Nilai CSI Kriteria CSI
1 X>0,81 Sangat Puas
- : 2 0,66 — 0,81 Puas
retemanee 3 0,51-0,65 Cukup Puas
Sumber: Supranto, 2006 4 0,35-0,50 Kurang puas
Gambar 1. Diagram Kartesius Analisis 5 0,00-0,35 Tidak Puas

Kepentingan dan Kinerja

2.4 Customer Satisfaction Index (CSI)

Costumer Satisfaction Index (CSI) digunakan
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa
secara  menyeluruh  dengan  melihat  tingkat
kepentingan / harapan dan tingkat kinerja dari atribut
— atribut jasa pelayanan. Menurut Aritonang (2005),
untuk mengetahui besarnya nilai CSI, maka langkah —
langkah yang dilakukan yaitu :

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) atau
rata-rata skor kepentingan. Nilai ini diperoleh dari
rata-rata tingkat kepentingan/harapan pengguna
jasa.

n .
Mis = E=lt
n

dimana :
n = Jumalah responden
Yi = Nilai kepentingan indikator ke-i
2. Menghitung Weight Faktor (WF) atau faktor
tertimbang. Bobot ini merupakan presentase nilai
MIS per indikator terhadap total MIS seluruh

indikator.
_ MIsi
WF = oo $100% oo 7)
dimana :
p = Indikator kepentingan ke-p

MIS = Mean Importance Score

3. Menghitung Weight Score (WS) atau skor
tertimbang. Bobot ini merupakan perkalian antara
WF dangan rata — rata tingkat kinerja (Mean
Peformance Score = MPS)

WSi=WFix MPS ................. 8)
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Sumber : Oktaviana dan Suryana, 2006

2.5 Analytic Hierarchy Process (AHP)

Analytical Hierarchy Process (AHP) merupakan
suatu  model  pendukung  Kkeputusan  yang
dikembangkan oleh Thomas L. Saaty. Model
pendukung keputusan ini akan menguraikan masalah
multi faktor atau multi kriteria yang kompleks menjadi
suatu hirarki. menurut Saaty (2008), hirarki di
defenisikan sebagai suatu representasi dari sebuah
permasalahan yang kompleks dalam suatu struktur
multi level dimana, level pertama adalah tujuan, yang
diikuti level faktor, kriteria, sub kriteria, dan
seterusnya ke bawah hingga level terakhir dari
alternatif. Dengan hirarki, suatu masalah yang
kompleks dapat diuraikan ke dalam kelompok-
kelompoknya yang kemudian diatur menjadi suatu
bentuk hirarki sehingga permasalahan akan tampak
lebih terstruktur dan sistematis. Bentuk struktur
dekomposisi yakni:

1. Tingkat pertama : Tujuan keputusan (Goal)
2. Tingkat kedua : Kriteria — kriteria
3. Tingkat ketiga : Alternatif — alternatif

| S—
Tujuan ‘

j&

(
Kriterla 1 [ Kriteria 2 Kritera3 | kmmaw

Alternatif 1 .\llrmnlllZJ ‘ Alternatif M ‘

)
\

Sumber: Mulyono, 2004
Gambar 2. Struktur Hierarki AHP
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3. METODOLOGI
Penelitian ini dimulai dengan mengidentifikasi
data — data apa saja yang diperlukan baik itu data
sekunder maupun data primer. Terkait dengan data
survei maka disiapkan formulir kuisoner, personil, dan
waktu pelaksanaan survei, segala sesuatu Yyang
dibutuhkan disiapkan agar pelaksanaan penelitian
berjalan dengan baik dan lancar.
3.1. Pelaksanaan Survei dan Pengumpulan Data
Dalam proses untuk mendapatkan data yang
relevan, akurat dan mampu menjawab permasalahan
secara objektif maka, ada 2 teknik pengumpulan data
yakni sebagai berikut:
1. Data sekunder
Merupakan data yang diambil pada penelitian ini,
diantaranya yakni BPS Tidore Kepulauan, data
dari dinas Pekerjaan Umum & Penataan Ruang,
Dinas Perhubungan dan Bapelitbang Kota Tidore
Kepulauan.
2. Data primer
Data primer merupakan data yang diperoleh atau
dikumpulkan  langsung dilapangan lokasi
penelitian. Adapun untuk mendapatkan data
primer ini dilakukan dengan cara:
a. Wawancara
Wawancara atau interview adalah sebuah
dialog yang dilakukan  pewawancara
(interviewer) untuk memperoleh informasi
dari  terwawancara. Pada cara ini
menggunakan pola wawancara terpimpin,
yaitu wawancara Yyang dilakukan oleh
pewawancara dengan membawa sederetan
pertanyaan lengkap dan terperinci seperti
yang dimaksud dalam wawancara terstruktur
(Arikunto, 1998:146)
b. Observasi
Observasi adalah mengamati sesuatu melalui
penglihatan, penciuman, pendengaran
(Arikunto, 1998:146). Teknik observasi
dilakukan peneliti dengan mengadakan
penelitian  langsung dilokasi  penelitian
dengan maksud mengecek langsung data
yang  diperoleh  berdasarakan  teknik
pengumpulan data dan tabel isian.
c. Kuisioner
Kuisioner digunakan untuk mempermudah
data atau informasi yang mau di ambil dari
responden baik itu data tentang pribadinya
atau hal — hal yang ia ketahui. Berdasarkan
jenisnya kuisioner dibedakan menjadi dua,
yaitu kuisioner terbuka dan kuisioner
tertutup. Jenis kuisioner yang digunakan
adalah kuisioner tertutup, yaitu kuisioner
yang sudah disediakan jawabannya sehingga
responden tinggal memilih  (Arikunto,
1998:140)

3.2. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian dilakukan di 4 pelabuhan yang
berada di 4 kecamatan yang berada di pulau
Tidore. Yakni pelabuhan Sarimalaha di
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kecamatan Tidore, pelabuhan Itokici di
kecamatan Tidore Timur, pelabuhan Rum di
kecamatan Tidore Utara dan pelabuhan Gurabati
di kecamatan Tidore Selatan. Seperti pada
gambar 4:
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Sumber, RTRW Kota Tidore Kepulauan, 2013
Gambar 3. Peta Pulau Tidore

3.3. Metode Analisa Data

Proses analisis data yang dilakukan dalam

penelitian ini yaitu:

1.

4

Untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna
transportasi laut dengan menggunakan metode
IPA (Importance Performance Analisis) dan CSI
(Costumer Satifaction Indesk), dan
Menggunakan metode Analytical Hierarchy
Process (AHP) yakni suatu model pendukung
untuk mencari prioritas dalam pengambilan
keputusan dengan menggunakan Tool Aplikasi
Expert Choice 11.

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Karakteristik Responden

1. Pelabuhan Sarimalaha
Karakteristik  responden  diwakili  oleh
variabel jenis kelamin, usia, pendidikan,
pekerjaan, penghasilan, dan tujuan
perjalanan.  Sebagian besar  pengguna
pelabuhan adalah laki-laki 70%, umur
pengguna antara 25-35 tahun sebanyak 37%.
Pendidikan  tertinggi  pengguna  pada
umumnya adalah sarjana 36%, dengan
pekerjaan Lainnya (pedagang, pengusaha,
dil) sebanyak 36%. Tingkat penghasilan
pengguna umumnya berkisar 2,5 juta — 5 juta
sebanyak 30%. Tujuan perjalanan adalah
untuk urusan dinas atau pekerjaan sebanyak
40%.
2. Pelabuhan Itokici

Karakteristik ~ responden  diwakili  oleh
variabel jenis kelamin, usia, pendidikan,
pekerjaan,  penghasilan, dan  tujuan
perjalanan.  Sebagian  besar  pengguna
pelabuhan adalah laki-laki 53%, umur
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4.2 Hasil
Analysis.
Berdasarkan

pengguna pelabuhan terhadap kinerja dan harapan

(kepentingan) terhadap 4 pelabuhan, maka diperoleh

hasil seperti pada tabel dan gambar yaitu :
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pengguna antara 18-25 tahun sebanyak 33%.
Pendidikan  tertinggi  pengguna  pada
umumnya adalah SMA 58%, dengan
pekerjaan Lainnya (pedagang, pengusaha,
dil) sebanyak 57%. Tingkat penghasilan
pengguna moda umumnya berkisar 500 ribu
— 1,5 juta sebanyak 30%. Tujuan perjalanan
adalah untuk urusan lainnya (pedagang,
buruh, kuliah dll) sebanyak 58%.

Pelabuhan Rum
Karakteristik  responden
variabel jenis kelamin,
pekerjaan, penghasilan, dan  tujuan
perjalanan.  Sebagian  besar  pengguna
pelabuhan adalah perempuan 54%, umur
pengguna antara 18-25 tahun sebanyak 38%.
Pendidikan  tertinggi  pengguna  pada
umumnya adalah SMA 46%, dengan
pekerjaan pelajar/mahasiswa sebanyak 40%.
Tingkat penghasilan pengguna umumnya
berkisar 500 ribu sebanyak 48%. Tujuan
perjalanan adalah untuk urusan lainnya
(pedagang, buruh, kuliah dIl) sebanyak 35%.
Pelabuhan Gurabati
Karakteristik  responden
variabel jenis kelamin,
pekerjaan, penghasilan,  dan  tujuan
perjalanan.  Sebagian  besar  pengguna
pelabuhan adalah laki-laki 62%, umur
pengguna antara 18-25 tahun sebanyak 56%.
Pendidikan  tertinggi  pengguna  pada
umumnya adalah SMA 71%, dengan
pekerjaan pelajar/mahasiswa sebanyak 59%.
Tingkat penghasilan pengguna umumnya
berkisar 500 ribu sebanyak 59%. Tujuan
perjalanan adalah untuk urusan lainnya
(pedagang, buruh, sekolah, kuliah dll)
sebanyak 41%.

diwakili  oleh
usia, pendidikan,

diwakili  oleh
usia, pendidikan,

Analisis  Importance  Performance

kuesioner penilaian  (persepsi)
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1. Pelabuhan Sarimalaha

Tabel 2. Hasil kuisioner penilaian tingkat
kinerja dan harapan pengguna pelabuhan

Sarimalaha.
Nilai Tingkat [Nilai Tingkat|  Tingkat
No Faktor faktor Kinerja Harapan | Kesenjangan
X Y X-Y

1 |Informasi & fasilitas keselamatan 2.66 3.81 (1.16)
2 |Informasi & fasilitas kesehatan 2.27 3.86 (1.59)
3 |Petugas keamanan 2.31 3.54 (1.23)
4 |Informasi gangguan keamanan 2.20 3.41 (1.21)
5 |Lampu penerangan 2.11 3.73 (1.61)
6 |Layanan penjualan tiket 2.79 3.51 (0.73)
7 |Ruang Tunggu 2.44 3.91 (1.47)
8 |Toilet 1.59 3.94 (2.36)
9 |Mushola 1.50 3.76 (2.26)
10 [Lampu penerangan 2.03 3.84 (1.81)
11 [Fasilitas pengatur suhu 1.49 3.86 (2.37)
12 |Informasi pelayanan 2.41 3.41 (1.00)
13 |Informasi gangguan perjalanan kapal 2.31 3.37 (1.06)
14 |Informasi angkutan lanjutan 2.30 3.36 (1.06)
15 |Tempat parkir 1.97 3.76 (1.79)
16 |Pelayanan bagasi penumpang 2.11 3.44 (1.33)

Rata - rata (1.50)

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALISIS

.

Importance

150

2m

Performance

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 4. Hubungan penilaian antara tingkat
kinerja dan tingkat harapan

Berdasarkan Gambar 4 dapat dilihat bahwa
terdapat rata-rata penilaian pengguna pelabuhan
yang dinilai tingkat kinerja rendah dibawah rata-
rata 2,16. Nilai tingkat kepentingan rendah sampai
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa variabel dan

indikator tersebut

perlu

diperhatikan

untuk

diperbaiki tingkat Kinerjanya. Urutan prioritas

penanganan

(perbaikan)

berdasarkan

hasil

penilaian/persepsi penggunan pelabuhan tentang
tingkat Kinerja dan tingkat harapan diperoleh nilai
tingkat kesenjangan seperti pada Gambar 5.

—e—Nilai Kesenjangan

Nilai Kesenjangan

Nilai Kesenjangan Rata - Rata

(0.50)
(1.00) (1.16) (1.23)(1.21)
(1.50)

(2.00)

(2.50)

7 8 9 10

11 12 13 14 15 16

(1.00)3 06)(1.06)

\79)

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 5. Nilai tingkat kesenjangan antara
kinerja dan tingkat harapan
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Kesenjangan antara kinerja dengan kepentingan

adalah selisih antara nilai tingkat kinerja dengan Nilai Kesenjangan

nilai tingkat harapan dari pengguna pelabuhan o~ Nilai Keseni jangan Rata-Rata
Sarimalaha. Dari gambar 5 dapat dilihat bahwa T 001 2 3 a4 s 6 7 8B 9 1011 12 13 14 15 16
terdapat nilai tingkat kesenjangan yang berada di oso) % ©870700075 0651

bawah nilai rata-rata -1,50. Ini berarti bahwa
atribut-atribut pelayanan yang mempunyai nilai
kesenjangan lebih besar dari -1,50 harus (50
mendapatkan perhatian untuk ditingkatkan dan (2.00
diperbaiki kinerjanya. Semakin besar nilai tingkat
kesenjangan maka semakin tinggi pula prioritas

(1.00)

(1.72(1.70

(2.50)

penanganan atau perbaikan kinerjanya. Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
2 Pelabuhan Itokici Gambar 7 N|'Ia| tlngl_<at kesenjangan antara
Tabel 3. Hasil kuisioner penilaian tingkat kinerja dan tingkat harapan
kinerja dan harapan pengguna pelabuhan . L .
Itokici. Kesenjang_ar) antara kl_ne_rja_ dengan_ ke_pentmgan
Nilai Tingkat [Nilai Tingkat ]| Tingiat a(_jal_ah_sellsm antara nilai _tmgkat kinerja dengan
No Faktor faktor Kinerja | Harapan | Kesenjangan nilai tingkat harapan dari pengguna pelabuhan
X Y X-Y Itokici. Dari gambar 7 dapat dilihat bahwa terdapat
1_|Informasi & fasilitas keselamatan 2.70 327 (057) nilai tingkat kesenjangan yang berada di bawah
2 |Informasi & fasilitas kesehatan 2.10 3.25 (1.15) nilai I’ata-rata '1,26. |n| berarti bahwa atribut'
3 [Petugas keamanan 1.98 3.05 (1.07) . . .
4 _|Informasi gangguan keamanan 2.20 2.97 (0.77) at”but pelayanan yang mempunyal nllal
Z tampu benerangan___ ;ii ggz E;g kesenjangan lebih besar dari -1,26 harus
ayanan penjualan tike . A . . .
T s Tonges v o 225 mendapatkan perhatian untuk ditingkatkan dan
8_|Toilet 133 3.65 (2.32) diperbaiki kinerjanya. Semakin besar nilai tingkat
9 |Mushola 1.47 3.18 (1.72) . - - - o
10 |Lampu penerangan s i 0 kesenjangan maka ser_nakm_tmggl pula prioritas
11_|Fasilitas pengatur suhu 157 303 (£47) penanganan atau perbaikan kinerjanya.
12 |Informasi pelayanan 2.37 3.03 (0.67) 3 pelabuhan Rum
13 |Informasi gangguan perjalanan kapal 233 3.03 (0.70) . .. . R
14 |Informasi angkutan lanjutan 2.28 3.02 (0.73) Tabel 4 HaSII kUISIOner penllalan tlngkat
15 _[Tempat parkir 142 345 (203) kinerja dan harapan pengguna pelabuhan Rum
16 |Pelayanan bagasi penumpang 2.67 3.32 (0.65) Nilai Tingkat |Nilai Tingkat| _ Tingkat
- Rata- rata (1.26) No Faktor faktor Kinerja Harapan | Kesenjangan
Sumber: Iswandi Muhammad, 2021 y » .y
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS 1 |Informasi & fasilitas keselamatan 2.71 3.35 (0.64)
0| A . 2 |Informasi & fasilitas kesehatan 2.24 3.28 (1.04)
7 3 |Petugas keamanan 2.61 3.28 (0.66)
o 4 |Informasi gangguan keamanan 2.35 3.23 (0.88)
= 5 |Lampu penerangan 2.18 3.29 (1.11)
. 6 |Layanan penjualan tiket 3.16 3.38 (0.21)
3w L] - i 7 _|Ruang Tunggu 2.10 3.63 (1.53)
£ ‘@ * i ., 8 |Toilet 131 378 (2.44)
e o + 9 |Mushola 140 338 (1.98)
a 10 [Lampu penerangan 1.98 3.36 (1.39)
- - g e 00‘2 11 |Fasilitas pengatur suhu 134 3.55 (2.21)
’4 mie 12 |Informasi pelayanan 2.41 3.09 (0.68)
13 |Informasi gangguan perjalanan kapal 2.34 3.06 (0.73)
e Lo 14 |Informasi angkutan lanjutan 2.35 3.09 (0.74)
= " - 15 |Tempat parkir 2.71 3.54 (0.83)
Parformancs 16 |Pelayanan bagasi penumpang 2.51 3.29 (0.78)
Sumber: Iswandi Muhammad, 2021 —fata - rata {210
Gambar 6. Hubungan penilaian antara tingkat Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
kinerja dan tingkat harapan
Berdasarkan Gambar 6 dapat dilihat bahwa W B AL
terdapat rata-rata penilaian pengguna pelabuhan : ®
yang dinilai tingkat kinerja rendah dibawah rata- - - ¢ .
rata 1,92. Nilai tingkat kepentingan rendah sampai q . *
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa variabel dan g . i a <
- - - - E 16
indikator tersebut perlu diperhatikan untuk B ¢ SR
diperbaiki tingkat Kkinerjanya. Urutan prioritas - o
penanganan  (perbaikan)  berdasarkan hasil e F. o
penilaian/persepsi penggunan pelabuhan tentang 100 = 2 -
tingkat kinerja dan tingkat harapan diperoleh nilai i perermance
tingkat kesenjangan seperti pada Gambar 7. Sumber: Iswandi Muhammad, 2021

Gambar 8. Hubungan penilaian antara tingkat
kinerja dan tingkat harapan
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Berdasarkan Gambar 8 dapat dilihat bahwa
terdapat rata-rata penilaian pengguna pelabuhan
yang dinilai tingkat kinerja rendah dibawah rata-
rata 2,21. Nilai tingkat kepentingan rendah sampai
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa variabel dan
indikator tersebut perlu diperhatikan untuk
diperbaiki tingkat Kkinerjanya. Urutan prioritas
penanganan  (perbaikan)  berdasarkan hasil
penilaian/persepsi penggunan pelabuhan tentang
tingkat kinerja dan tingkat harapan diperoleh nilai
tingkat kesenjangan seperti pada Gambar 9.

NILAI KESENJANGAN

—e—Nilai Kesenjangan =~ —e— Kesenjangan Rata-Rata

9 10 11 12 13 14 15 16

(0.30)
(0.60)
(0.90) (0.6
(1.20)
(1.50)
(1.80)
(2.10)
(2.40)
(2.70)

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 9. Nilai tingkat kesenjangan antara
kinerja dan tingkat harapan

Fe%0 7300740 g340.78)
(111§

(2.21)

(2.44)

Kesenjangan antara kinerja dengan kepentingan
adalah selisih antara nilai tingkat kinerja dengan
nilai tingkat harapan dari pengguna pelabuhan
Rum. Dari gambar 9 dapat dilihat bahwa terdapat
nilai tingkat kesenjangan yang berada di bawah
nilai rata-rata -1,11. Ini berarti bahwa atribut-
atribut  pelayanan yang mempunyai nilai
kesenjangan lebih besar dari -1,11 harus
mendapatkan perhatian untuk ditingkatkan dan
diperbaiki kinerjanya. Semakin besar nilai tingkat
kesenjangan maka semakin tinggi pula prioritas
penanganan atau perbaikan kinerjanya.

Pelabuhan Gurabati

Tabel 5. Hasil kuisioner penilaian tingkat
kinerja dan harapan pengguna pelabuhan Rum

=
o

Faktor faktor

Nilai Tingkat
Kinerja

Nilai Tingkat
Harapan

Tingkat
Kesenjangan

X

Y

X-Y

Informasi & fasilitas keselamatan

2.06

3.35

Informasi & fasilitas kesehatan

1.94

3.18

Petugas keamanan

1.82

3.06

Informasi gangguan keamanan

179

3.15

Lampu penerangan

2.03

3.24

Layanan penjualan tiket

2.09

3.29

Ruang Tunggu

1.94

3.62

o|N|o|u|s|w|N|-

Toilet

215

371

©

Mushola

2.21

341

10

Lampu penerangan

2.24

3.29

11

Fasilitas pengatur suhu

174

3.09

12

Informasi pelayanan

2.09

291

13

Informasi gangguan perjalanan kapal

2.03

2.88

14

Informasi angkutan lanjutan

197

2.91

15

Tempat parkir

1.91

3.09

16

Pelayanan bagasi penumpang

1.94

2.88

Rata - rata

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
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Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 10. Hubungan penilaian antara tingkat
kinerja dan tingkat harapan

Berdasarkan Gambar 10 dapat dilihat bahwa
terdapat rata-rata penilaian pengguna pelabuhan
yang dinilai tingkat kinerja rendah dibawah rata-
rata 2,00. Nilai tingkat kepentingan rendah sampai
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa variabel dan
indikator tersebut perlu diperhatikan untuk
diperbaiki tingkat Kinerjanya. Urutan prioritas
penanganan  (perbaikan)  berdasarkan  hasil
penilaian/persepsi penggunan pelabuhan tentang
tingkat kinerja dan tingkat harapan diperoleh nilai
tingkat kesenjangan seperti pada Gambar 11.

NILAI KESENJANGAN

—e—Nilai Kesenjangan Nilai Kesenjangan Rata-Rata

01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

(0.70)

(1.40)

H%Q 11401‘24()1

(2.10)

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 11. Nilai tingkat kesenjangan antara
kinerja dan tingkat harapan

Kesenjangan antara kinerja dengan kepentingan
adalah selisih antara nilai tingkat kinerja dengan
nilai tingkat harapan dari pengguna pelabuhan
Gurabati. Dari gambar 11 dapat dilihat bahwa
terdapat nilai tingkat kesenjangan yang berada di
bawah nilai rata-rata -1,19. Ini berarti bahwa
atribut-atribut pelayanan yang mempunyai nilai
kesenjangan lebih besar dari -1,19 harus
mendapatkan perhatian untuk ditingkatkan dan
diperbaiki kinerjanya. Semakin besar nilai tingkat
kesenjangan maka semakin tinggi pula prioritas
penanganan atau perbaikan kinerjanya.

4.3 Hasil Analisis Customer Satisfaction Index
Customer Satisfaction Index adalah nilai indeks

kepuasan pada 4 pelabuhan untuk masing-masing

indikator pelayanan dapat dilihat pada Tabel 6, Tabel

7, Tabel 8 dan Tabel 9 sebagai berikut.

1. Customer Satisfaction Index Pelabuhan Sarimalaha
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Tabel 6. Rata-rata Tingkat Harapan dan Kinerja
Kepuasan Penumpang

3. Customer Satisfaction Index Pelabuhan Rum
Tabel 8. Rata-rata Tingkat Harapan dan Kinerja

No Faktor-faktor MIS | MSS | WF (%) | WS Kepuasan Penupang
1 | Tnformasi & fasilitas keselamatan 581 | 266 | 652 1732
1 | Informesi & fasilitas keschatan 386 | 237 | 639 1497 No Faktor-faktor MIS | MSS | WF (%) | WS
3 | Petuzas keamanan 354 131 505 14.01 1 | Informasi & fasilitas keselamatan 3.35 2.71 6.26 16.97
1 | Informasi sanseuan keamanan 341 720 583 12.83 2 | Informasi & fasilitas kesehatan 3.28 224 6.12 13.69
5 | Lampn eranzan 373 211 537 13.47 3 | Petugas lv.:ea.mana.n 3.28 2.61 6.12 15.98
6 | Levanan pealon ce 3501270 [ 600 1167 e e T 3is | ois 1536
| Ruang Tunggu 391 | 244 | 649 16.34 6 | Layanan penjualan tiket 338 | 316 630 | 1904
& | Toilet 3.04 1.58 6.74 10.68 7 | Ruene Ton 363 210 677 1422
0| Mushola 376 | 130 641 9620 3 Tﬂ—g—ggﬂ - 4 TR R To5 T o431
10 | Lampu pensrangan 3.84 | 203 6.57 1332 9 | Mushola 338 140 530 5826
11 | Fasilitas pengatur suhu 586 | 146 | 630 | 0701 10 L armpe peneranzan T T res T e [ ane
12 | Informasi pelayanan __ 341 | 241 283 14.08 11 | Fasilitas pengatur suhu 355 | 134 663 | 8.869
13 | Informasi n petjalanan kapal | 337 | 231 376 13.33 12 | Informasi pelayanan 309 | 241 577 | 1391
| 14 | Informasi anghutan lanjutan 336 | 230 | 574 1 1319 13 | Informasi pangguan perjalanan kapal | 306 | 234 5712 | 1337
15 | Tempat parkir _ 376 | 197 642 12.66 14 | Informasi angkutan lanjutan 3.09 | 233 577 | 13.55
16 | Pelayanan bagasi penumpang _3.4_-’1 2.1_1 5.88 12.44 15 | Tempat parkir 354 271 6.61 17.92
Total 58.53 | 34.50 | 10000 | 214.78 16 | Pelayanan bagasi penumpang 329 | 251 614 | 1543
WT 214.78 Total 5354 | 3573 | 10000 | 17.08
Csl 5370 WT 222.03
Sumber: Iswandi Muhammad, 2021 sl 55.51
Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Berdasarkan pada Tabel 6 diproleh nilai indeks
kepuasan Customer Satisfaction Index (CSI) Berdasarkan pada Tabel 8 diperoleh nilai indeks
penumpang pada pelabuhan Sarimalaha secara kepuasan Customer Satisfaction Index (CSI)

keseluruhan sebesar 53,70. Berdasarkan Tabel 1
Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index maka
kepuasan penumpang pada Pelabuhan Sarimalaha
masuk pada range 0,51 — 0,65 dengan kriteria cukup
puas dan harus di tingkatkan.

2. Customer Satisfaction Index Pelabuhan Itokici
Tabel 7. Rata-rata Tingkat Harapan dan Kinerja

Kepuasan Penumpang

penumpang pada pelabuhan Rum secara keseluruhan
sebesar 55,51. Berdasarkan Tabel 1 Kriteria Nilai
Customer  Satisfaction Index maka kepuasan
penumpang pada Pelabuhan Rum masuk pada range
0,51 — 0,65 dengan kriteria cukup puas atau jika nilai
CSl diatas 50% artinya tingkat pelayanan
perusahaan/pengelola harus ditingkatkan.

4. Customer Satisfaction Index Pelabuhan Gurabati

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021

Berdasarkan pada Tabel 7 diperoleh nilai indeks
kepuasan  Customer  Satisfaction Index (CSI)
penumpang pada pelabuhan Itokici secara keseluruhan
sebesar 48,87. Berdasarkan Tabel 1 Kriteria Nilai
Customer  Satisfaction Index maka kepuasan
penumpang pada Pelabuhan Itokici masuk pada range
0,35 — 0,50 dengan kriteria kurang puas atau jika nilai
CSlI dibawah 50% artinya tingkat pelayanan
perusahaan/pengelola rendah/buruk.

p-1ISSN: 2302-9579/e-ISSN: 2581-2866

No Faktor-faktor MIS | MSS | WF (%) | WS : : )
R e o S P B B m T Tabel 9. Rata-rata Tingkat Harapan dan Kinerja
2 | Informasi & fasilitas kesehatan 325 | 2.10 6.29 13.22 Kepuasan Penumpa_ng
3 | Petugas keamanan 3.05 198 591 11.72 _ _
| nformas s | 297 [ 220 [ s oer| [Nl FkeehEe WS VS [WEGD] S
5 | Lampu penerangan 333 | 188 6.46 12.16 7 | Informasi & Fasilitas keschatan 318 [ 194 522 | 1208
6 | Layanan penjualan tiket 3.03 2.20 587 12.92 3 | Petumas keamanan 3.06 181 586 | 1082
7 | Ruang Tunggu 3.68 1.40 7.13 9.987 4 | Informas ganzzuan keamanan 3.15 179 6.16 11.06
8 | Toilet 365 | 133 7.07 9.425 5 | Lampu peneranzan 324 | 203 634 | 12.86
9 | Mushola 318 | 147 617 | 9042 5 {Lavanan penjualan tket 22 L 108 84 1347
10 | Lampu penerangan 333 | 163 6.46 10.54 T T 59 ois T35 | 1558
11 | Fasilitas pengatur suhu 3.03 157 587 9.204 o [ Mushola 341 291 5.68 1474
12 | Informasi pelavanan 3.03 2.37 587 139 10 | Lampu penerangan 329 2.24 6.43 1442
13 | Informasi gangguan perjalanan kapal | 3.03 233 587 13.71 11 | Fasilitas pengatur subu 3.09 1.74 6.03 10.3
14 | Informasi angkutan lanjutan 3.02 2.28 5.84 13.34 12 | Infonmas: pelayanan 291 3709 370 | 1181
£ ot pat Emme e R
16 | Pelayanan bagasi penumpang 332 267 642 17.13 15 | Tempat pa.rk:i} 300 191 505 1136
Total 51.63 | 31.53 100,00 17.08 16 | Pelayanan bagasi penum] 188 194 363 10.96
WT 105.40 Total 51.06 | 31.04 | 10000 | 1352
CSI 48.87 WT 200.03
CSI 50.01

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021

Berdasarkan pada Tabel 9 dapat diperoleh nilai indeks
kepuasan  Customer Satisfaction Index (CSI)
penumpang pada pelabuhan  Gurabati secara
keseluruhan sebesar 50,01. Berdasarkan Tabel 1
Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index maka
kepuasan penumpang pada Pelabuhan Gurabati masuk
pada range 0,35 — 0,50 dengan kriteria kurang puas
atau jika nilai CSI dibawah 50% artinya tingkat
pelayanan perusahaan/pengelola rendah/buruk.

4.4 Hasil Analytical Hierarchy Process (AHP)
Tujuan atau goal dari studi ini adalah memilih
prioritas jenis prasarana pelabuhan yang telah di
analisis tingkat harapan dan kinerja. Dimana prioritas
pelabuhan yang akan dibangun terlebih dahulu
diantara 4 (empat) pelabuhan yang akan dibangun
yaitu pelabuhan Rum, pelabuhan Itokici, pelabuhan
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Sarimalaha dan pelabuhan Gurabati. Berikut ini adalah
gambar dari Hierarchy keputusan.

Prioritas Pembangunan
Prasarana Pelabuhan di
Tidore

%\

Tingkat Tingkat Tingkat Pengembangan
Kepadatan Kerusakan Wilayah

Pelabuhan
Rum

i to-
e ||

Aksebilitas ﬂ‘
_'| Rum | "| Rum | "‘| Rum | e

Pelabul Pelabul Pelabuhan
™| ocurabat Gurabati ™|  curabati

Pelabuhan
Sarimalaha

Sarimalaha

Ly| sar Ly| sar Ly

Itokici | "|

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 12. Struktur Hirarki Pembangunan
Prasarana Pelabuhan

-

Pelabuhan |

_"| Itokici | "‘| Itokici | - | Itokici

Berdasarkan Gambar 12 maka yang menjadi tujuan
atau goal adalah prioritas pembangunan prasarana
pelabuhan di Tidore dengan alterntif prioritas
pelabuhan yang akan dibangun ada 4 (empat)
pelabuhan yaitu pelabuhan Rum, pelabuhan ltokici,
pelabuhan Sarimalaha dan pelabuhan Gurabati.
Adapun kriteria meliputi tingkat aksebilitas, tingkat
kepadatan, tingkat kerusakan, dan pengembangan
wilayah.

Selanjutnya data hasil analisa yang dilakukan
menggunakan aplikasi Expert Choice 11 yang mana
hasil dari ke tiga responden dilakukan kombinasi
untuk mendapatkan total nilai prioritas. Berikut Grafik
hasil analisa:

Obix ARE o,

— T
A mf i |
er_ - 7- |Pelabuhan Gurabat |

Pengembangan OVERALL

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 13. Performance Sensitivity Analysis

563 Akscbitar 51.9% Pelabuban Rum

]
27.1% Kepadatan 7.0 Pelabutian Guabati
|

4387 Kenusakan lznupeumansm

23.2% Pengesbangan Wiayah 20,72 Pelabuban ltokici

u

Sumber: Iswandi Muhammad, 2021
Gambar 14. Dinamic Analysis
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Berdasarkan Gambar 13 hasil sensitivity analysis

menunjukan ranking jenis pelabuhan berdasarkan

prioritas pengembangan prasarana pelabuhan secara

keseluruhan, terlihat bahwa urutan ranking prioritas

pengembangan adalah:

1. Pelabuhan Rum

2. Pelabuhan Itokici

3. Pelabuhan Sarimalaha

4. Pelabuhan Gurabati

Hasil dinamic analysis pada Gambar 14 diperoleh

bahwa kriteria kerusakan memperoleh nilai tertinggi

yaitu sebesar 43,9%, selanjutnya kriteria kepadatan

sebesar 27,1%, kriteria pengembangan wilayah

sebesar 23,2%, dan kriteria aksebilitas sebesar 5,8%.
Adapun nilai relative priority pelabuhan ditinjau

dari seluruh kriteria dapat dilihat pada Tabel 10

berikut.

Tabel 10. Rata-rata Tingkat Nilai Relative Priority

No | Alternatif Prioritas Pelabuhan | Relative Priority

1 Pelabuhan Rum 0,519

2 Pelabuhan ltokKici 0,227

3 Pelabuhan Sarimalaha 0,204

4 Pelabuhan Gurabati 0,070
Overall Inconsistency Index 0,01

Pada Tabel 10 diperoleh nilai relative priority untuk
pelabuhan Rum sebesar 0,519, pelabuhan Itokici
sebesar 0,227, pelabuhan Sarimalaha sebesar 0,204
dan pelabuhan Gurabati 0,070 dengan nilai Overall
Inconsistency Index sebesar 0,01 artinya masuk dalam
kriteria konsisten.

5. PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Dari  hasil

disimpulkan:

1. Persepsi penumpang yang berada di pelabuhan
Sarimalaha merasa cukup puas atas kinerja
atribut-atribut pelayanan selama berada di
pelabuhan Sarimalaha, dengan indek kepuasan
53,70%.

2. Persepsi penumpang yang berada di pelabuhan
Itokici merasa kurang puas atas Kinerja atribut-
atribut pelayanan selama berada di pelabuhan
Itokici, dengan indek kepuasan 48,87%.

3. Menurut persepsi penumpang yang berada di
pelabuhan Rum merasa cukup puas atas kinerja
atribut-atribut  pelayanan selama berada di
pelabuhan Rum, dengan indek kepuasan 55,51%.

4. Menurut persepsi penumpang yang berada di
pelabuhan Gurabati merasa cukup puas atas
kinerja atribut-atribut pelayanan selama berada
di pelabuhan Gurabati, dengan indek kepuasan
50,01%.

5.  Hasil Analytical Hierarchy Process (AHP)
dengan menggunakan Tools aplikasi Expert
Choice 11, maka prioritas utama dalam
pengembangan prasarana pelabuhan di pulau
Tidore prioritas utama untuk segera dibangun
yakni pelabuhan Rum.

penelitian  ini, maka dapat
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5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh

maka untuk itu penulis dapat memberikan masukan

yang kiranya dapat bermanfaat sebagai berikut:

1. Untuk pihak pengelola pelabuhan hendaknya
dalam pengembangan pelabuhan lebih di
prioritaskan pada prasarana seperti ruang tunggu,
toilet, tempat parkir, dan mushola.

2. Disarankan untuk penelitian berikutnya guna
melanjutkan penelitian ini agar lebih difokuskan
pada sarana pelabuhan.
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