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ABSTRAK

Pelabuhan di Pulau Samosir merupakan pelabuhan Kapal Motor Penumpang yang
berada di Pulau Samosir, Provinsi Sumatera Utara dengan kategori Pelabuhan
Besar. Oleh karena itu sangat penting untuk menjaga tingkat kepuasan pengguna
jasa terhadap pelayanan Pelabuhan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi tingkat kinerja pelayanan berdasarkan analisis pelayanan angkutan
penyeberangan kapal motor di Pulau Samosir. Penelitian ini bersifat kualitatif
dengan menggunakan metode survei. Data dikumpulkan dengan menggunakan
metode wawancara dan kuesioner mengenai kinerja pelayanan yang dinilai
berdasarkan tingkat kepuasan pelanggan. Data dianalisis menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA) dengan bantuan program SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang paling tinggi berdasarkan
persepsi responden yaitu pada KMP lhan Batak dibandingkan dengan empat KMP
lainnya. Sementara menurut rute, menurut responden bahwa rute Ajibata-Tomok
merupakan rute dengan tingkat kepuasan paling rendah di antara rute-rute lainnya.
Kesimpulannya bahwa Kkinerja pelayanan pelabuhan Pulau Samosir yang
ditunjukkan oleh  KMP  penyeberangan masih belum memuaskan pengguna
sehingga perlu adanya perbaikan pelayanan.

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan, Fasilitas Pelabuhan

ABSTRACT

The port on Samosir Island is a Passenger Motor Ship port located on Samosir
Island, North Sumatra Province with the category of Large Port. Therefore, it is
very important to maintain the level of satisfaction of service users with the port
services. This study aims to evaluate the level of service performance based on the
analysis of motorized ferry services on Samosir Island. This research is qualitative
by using survey method. Data were collected using interviews and questionnaires
regarding service performance which was assessed based on the level of customer
satisfaction. The data were analyzed using the Importance Performance Analysis
(IPA) method with the using of the SPSS program. The results showed that the
highest level of satisfaction based on respondents' perceptions was at KMP lhan
Batak compared to the other four KMPs. Meanwhile, according to the route,
according to respondents, the Ajibata-Tomok route is the route with the lowest level
of satisfaction among other routes. The conclusion is that the service performance
of the Samosir Island port shown by the KMP crossing is still not satisfying the
users so that there is a need for service improvements.

Keywords: Service Performance, Port Facilities
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