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ABSTRAK 

 

BESSE SULIS NURULHIDAYAH, 2024. Analisis Pelayanan Buku Pelaut 

Online di Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

(Dibimbing oleh: Lukman Hakim dan Syukri) 

Buku Pelaut Online merupakan salah satu inovasi yang dirancang untuk 

mendukung modernisasi sektor transportasi laut, khususnya dalam pengelolaan 

data dan dokumen pelaut di Indonesia. Sistem ini hadir sebagai respons terhadap 

kebutuhan akan efisiensi dan transparansi dalam pengelolaan administrasi pelaut, 

dengan memanfaatkan teknologi digital, Buku Pelaut Online bertujuan untuk 

memberikan kemudahan bagi para pelaut dalam mengakses dan mengelola 

dokumen mereka secara mandiri. Meskipun Buku Pelaut Online telah membawa 

banyak kemudahan dan efisiensi dalam pengelolaan dokumen pelaut, realitas di 

lapangan menunjukkan bahwa masih terdapat sejumlah pelaut yang menghadapi 

kesulitan dalam menggunakan sistem ini. Kendala utama berasal dari kurangnya 

pemahaman terhadap teknologi informasi (IT), terutama di kalangan pelaut yang 

lebih senior atau mereka yang berasal dari daerah dengan akses terbatas terhadap 

infrastruktur digital. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pelayanan Buku Pelaut Online 

di  Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar dengan 

metode yang digunakan adalah deskripsi kualitatif, berfokus pada lima indikator 

utama : Bukti Langsung, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati. Data 

dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan pengguna jasa/pelaut dan 

pegawai serta observasi di Lokasi pelayanan KSOP Utama Makassar. 

 Hasil penelitian menujukkan bahwa indikator Bukti Langsung, Daya 

Tanggap, Jaminan, Empati efektif dalam memberikan pelayanan yang optimal 

kepada pengguna jasa, dimana pengguna jasa merasa senang terhadap pelayanan 

yang baik, transparan dan nyata. Namun Keandalan masih memerlukan perhatian 

pegawai seperti sosialisasi terutama bagi pelaut yang masih kurang pengetahuan 

dalam mengelola teknologi informasi (IT). Peneliti ini menggaris bawahi 

pentingnya peningkatan pada aspek keandalan untuk mencapai kualitas pelayanan 

yang optimal. Implikasi dari temuan ini diharapkan dapat membantu KSOP Utama 

Makassar dalam Menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan yang lebih 

responsive terhadap kebutuhan pengguna jasa. 

 

Kata Kunci : Pelayanan, Buku Pelaut Online, KSOP Utama 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

  Setiap warga negara berhak mendapatkan hak dan kewajibannya dalam 

pelayanan publik pada suatu organisasi atau instansi pemerintah. Oleh karena 

itu, peran pemerintah sangat penting dalam menciptakan dan memberikan 

kebutuhan pelayanan publik sebaik mungkin. Undang-undang Nomor 25 

Tahun 2009 Bab II Pasal 4 memaparkan bahwa pelayanan publik dikatakan 

baik jika memenuhi beberapa asas diantaranya yaitu kepastian hukum, 

kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban, keprofesionalan, partisipatif, 

persamaan perlakuan atau tidak diskriminatif, keterbukaan, akuntabilitas, 

fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan, ketepatan waktu, 

kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan. Sumber daya manusia dapat 

diartikan sebagai salah satu faktor untuk mencapai tujuan perusahaandan dalam 

bekerja manusia dapat memilih sesuai kemampuan dan keinginannya, 

contohnya bekerja di dalam bidang Keselamatan Berlayar, Penjagaan Patroli 

(KBPP) yang bertugas pada pengurusan buku pelaut atau pelayanan penerbitan 

buku pelaut untuk pengguna buku pelaut. 

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

mendefinisikan pelayanan publik sebagai berikut: “Pelayanan publik adalah 

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 
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negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang 

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”. Pelayanan publik adalah 

tempat di mana berbagai aspek pemerintahan yang bersih dan good governance 

dapat diartikulasikan secara mudah. (Birokrasi, 2016) 

  Pelayanan publik adalah suatu bentuk pelayanan atau kegiatan yang 

dilakukan oleh suatu pemerintah untuk kepentingan masyarakat, dan mencakup 

segala kegiatan yang bermanfaat oleh suatu kelompok atau satuan yang 

menimbulkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada sesuatu yang 

bersifat fisik. Pelayanan publik mempunyai nilai yang semakin meningkat pada 

era pengorganisasian modern karena merupakan proses yang menyangkut 

masyarakat yang dilayani dan sifat pelayanan yang diberikan. Peran penting 

pelayanan publik dalam mendekatkan pelayanan publik kepada masyarakat 

terdapat pada lembaga-lembaga publik di semua tingkatan.  

Peningkatan kualitas pelayanan guna memberikan kepuasan 

masyarakat menjadi strategi utama bagi organisasi pelayanan administratif di 

Indonesia. Kualitas  pelayanan  merupakan  suatu  bentuk penilaian konsumen 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima   dengan   tingkat   layanan   yang   

diharapkan oleh  masyarakat.  Bila  harapan  pelanggan  terpenuhi oleh   

pelayanan    yang   diinginkan    maka   kualitas pelayanan  sangat berkualitas.     

Bila     pelayanan dirasakan   tidak   sesuai   dengan   yang   diharapkan 

pelanggan  maka  kualitas  pelayanan  yang  diberikan tidak memuaskan. 

Kepuasan pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen penting dan 
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menentukan dalam  menumbuh kembangkan  perusahaan  agar  tetap mendapat   

kepercayaan   dari   pelanggannya.    

Kualitas adalah memenuhi atau sama dengan persyaratannya, maka 

suatu produk atau jasa dikatakan tidak memuaskan. Persyaratan itu sendiri 

dapat berubah sesuai dengan keinginan pelanggan, kebutuhan organisasi 

pemasok dan sumber pemerintah, teknologi serta pasar atau pesaing 

(Musdalipa et al., 2017) 

Adapun dalam definisi strategis dinyatakan bahwa kualitas adalah 

segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan 

(meeting the needs of customers). Gasperz, Vincent dalam (Kurniawan, 2017) 

mengemukakan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian 

pokok :  

a. kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 

langsung, maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 

pelanggan dan memberikan kepuasan atas penggunaan produk  

b. kualitas terdiri atas segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 

kerusakan.  

c. Konsep kualitas bersifat relatif, maksudnya penilaian kualitas bergantung 

kepada perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri pelayanan 

yang spesifik. 

Kepuasan    diperlukan    bentuk    suatu pemahaman yang jelas bersih 

dari apa yang dimaksud dengan  kepuasan  pelanggan.  “Kepuasan  pelanggan 
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telah menjadi konsep sentral dalam manajemen pelayanan publik, 

kecenderungan birokrasi pemerintah  mengembangkan  pelayanan  yang  

standar dan  bersifat umum  seringkali mengandilkan kemampuan    pemerintah    

untuk    secara    responsif memenuhi  kebutuhan  khusus dari kelompok  warga 

yang terpinggirkan dan minoritas. Kecenderungan ini wajar  terjadi    dalam    

birokrasi pemerintah yang dikembangkan mengikuti prinsip birokrasi 

Weberian, yang memang dirancang untuk mampu memproduksi pelayanan 

yang standar   dan  seragam     tanpa membedakan  warga   pengguna. Dalam   

birokrasi Weberian  sistem  pelayanan  dirancang  untuk  dapat berperan  serta  

impersonal  dengan  mengabaikan  cir-ciri personal baik  dari  rezim   pelayanan   

maupun warga pengguna layanan dalam buku manajemen  pelayanan  publik  

(Dwiyanto, 2018) 

Kepuasan adalah sensasi kesenangan individu yang muncul dengan 

membandingkan persepsi layanan dan sumsi atau ekspektasi mereka tidak 

sesuai harapan dan mereka akan puas jika sesuai harapan atau bahkan sangat 

puas jika melampaui ekspektasi atau asumsi. (Kotler & Keller, 2016) 

Oliver dalam (C, 2024) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan 

dengan harapannya.  Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana suatu tingkatan 

produk dan jasa yang dipersepsikan sesuai dengan harapan pelanggan atau 

pembeli.  
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Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan merupakan organisasi 

yang memiliki tugas dalam melakukan pengawasan keselamatan maritim dan 

penegakan pelayaran, mengkoordinasikan kegiatan pemerintahan di Pelabuhan 

serta pengaturan, pengendalian dan pemantauan kegiatan kepelabuhanan pada 

pelabuhan yang telah dioperasikan secara komersial. Tugas dari lembaga ini 

tertuang pada Peraturan Menteri (PM) Perhubungan Nomor 36 Tahun 2012 

tentang Organisasi dan Tata Kerja Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas 

Pelabuhan yang telah diubah dengan PM Perhubungan Nomer 71 Tahun 2021. 

Adapun masalah yang terjadi dalam proses pelayanan buku pelaut online dalam 

hal ini banyaknya pelaut yang tidak memahami prosedur pembuatan buku 

pelaut online. 

Layanan berbasis online memegang peranan penting dalam  memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Ketersediaan dan kualitas platform online menjadi 

faktor penting khususnya di bidang Seaman's Book Service . Penelitian  ini  

fokus pada Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

dan mengevaluasi sejauh mana kualitas pelayanan  buku bahari berbasis online 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Di era  globalisasi digital saat ini, 

teknologi digital memegang peranan penting dalam  berbagai bidang seperti 

bidang kelautan dan perekonomian. Keberhasilan operasional pelabuhan  tidak 

hanya bergantung pada infrastruktur fisik, tetapi juga  kinerja karyawan  yang 

terlibat, terutama di bidang keselamatan, keamanan, dan perlindungan 

lingkungan. Proses dan sistem tidak  dapat dipisahkan dari layanan. Seiring  

waktu dan perubahan zaman,  layanan dan sistem  berkembang sebagai elemen 
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pendukung dan  kemajuan teknologi canggih . Salah satunya adalah migrasi 

dari sistem offline ke sistem layanan manajemen berbasis online. Pemerintah 

bertanggung  jawab atas segala sesuatu mulai dari penyediaan barang, jasa, dan 

pelayanan pemerintah sampai dengan penyelenggaraan pemerintahan 

daerah/pelayanan publik yang disediakan oleh pemerintah. Hal  ini disebabkan 

adanya kewajiban negara untuk memenuhi kebutuhan dasar kesejahteraan  

seluruh warga negaranya, sebagaimana diatur dalam ketentuan UUD 1945. 

Oleh karena itu, efektivitas sistem pemerintahan sangat bergantung pada 

kekuatan  dan kelemahan penyampaian pelayanan publik (UU No. 25 Pasal 7, 

2009). 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka diperlukan rumusan 

masalah untuk memudahkan proses penelitian. Adapun rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah Bagaimana Pelayanan Buku Pelaut Online Di Kantor 

Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana Pelayanan Buku Pelaut 

Online Di Kantor Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Manfaat teoritis merupakan manfaat penelitian bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan dalam hal ini mengenai Pelayanan Buku  Pelaut Online 

Di Kantor Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

2. Secara praktis 

        Berguna untuk mengembangkan kemampuan peneliti dalam hal 

mempelajari tentang Pelayanan Buku Pelaut Online Di Kantor 

Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Penelitian Terdahulu 

No. Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian 

1.  Desamen 

Simatupang, dkk. 

Sekolah Tinggi Ilmu 

Pelayaran, Jakarta 

dengan judul Analisis 

Kepuasan Pelaut 

Terhadap Pelayanan 

Penerbitan Buku 

Pelaut Online di 

Kantor 

Kesyahbandaran 

Utama Tanjung 

Priok.(2019) 

• Survei 

berupa 

  kuisoner 

• Riset 

lapangan 

Pelayanan publik dalam 

mengurus dokumen 

kepelautan, seperti 

penerbitan buku pelaut 

secara online, masih belum 

mencapai Tingkat optimal 

karena kurangnya motivasi 

dari para pelaksana 

pelayanan. Masih ada 

keluhan dari beberapa pelaut 

terkait pelayanan publik 

penerbitan buku pelaut 

secara online di Kantor 

Kesyahbandaran Utama 

Tanjung Priok. Keluhan 

tersebut disebabkan oleh 

kurangnya pemahaman 

pelaut mengenai prosedur 



9 
 

 
 

yang tepat dan benar untuk 

membuat buku pelaut online 

di kantor tersebut. 

2. Harianty Anwar, 

dkk.Universitas 

Negeri Makassar 

dengan judul 

Pelayanan 

Penerbitan Buku 

Pelaut Berbasis 

Online 

Kualitatif Penelitian ini memiliki 

tujuan untuk 

Menggambarkan 

administrasi buku 

pelaut yang diterbitkan 

secara online di Kantor 

Kesyahbandaran Utama 

Makassar. Untuk mencapai 

tujuan tersebut, peneliti 

menggunakan Teknik 

pengumpulan informasi 

melalui persepsi, 

dokumentasi, dan pertemuan 

dengan delapan saksi. 

Informasi yang didapat dari 

hasil pemeriksaan ditangani 

dengan menggunakan 

metodologi kualitatif 

untuk mengeksplorasi 

manajemen penerbitan Buku 
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Pelaut Berbasis Online di 

Kantor Syahbandar 

Makassar. Mengingat bahwa 

kantor tersebut telah 

menggunakan layanan 

berbasis online dan sistem 

layanan satu atap, dapat 

dilihat dari beberapa 

penanda, yaitu: bukti 

persyaratan yang jelas, 

Analisa prosedur, Analisa 

waktu, analisa biaya, analisa 

produk pelayanan, 

Pengaduan. 

3. Petrus Pattiasina. 

Politeknik Maritim 

AMI Makassar, 

Sulawesi Selatan 

dengan judul 

Prosedur Pelayanan 

Dan Penerbitan Buku 

Pelaut Secara online 

di Kantor 

Kualitatif Hasil penelitian ini berisi 

penerbitan buku pelaut 

secara online tentunya sudah 

sesuai dengan SOP (Standar 

Operasional Prosedur) dari 

Direktorat Jenderal 

Perhubungan Laut, Kantor 

Kesyahbandaran dan 

Otoritas Pelabuhan Kelas II 
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Kesyahbandaran Dan 

Otoritas Pelabuhan 

Kelas II Kendari 

Kendari hanya sebatas 

Operator sehingga petugas 

pelayanan hanya 

mengupload dan yang 

menyetujui data pendaftaran 

online itu dilaksanakan oleh 

Direktorat Jenderal 

Perhubungan Laut. Dengan 

demikian data yang telah 

pengguna jasa daftarkan 

secara online terintegrasi 

dengan data yang 

berhubungan dalam 

persyaratan teknis maupun 

persyaratan administrasi. 

Terjadinya kecepatan dan 

keterlambatan penyelesaian 

waktu pelayanan dapat 

bergantung pada beberapa 

aspek pendukung. Sedikitnya 

pengguna jasa yang 

mengetahui prosedur 

pendaftaran online dan 
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berjalanya server atau 

jaringan dengan baik serta 

keaktifan pengguna jasa 

dalam menyelesaikan proses 

pendaftaran buku pelaut dan 

pembayarannya. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan hasil penelitian di atas terdapat persamaan dan perbedaan 

dengan penelitian peneliti yaitu:  

1. Persamaan penelitian terdahulu dan penelitian yang akan dilakukan oleh 

peneliti ialah sama-sama membahas terkait pelayanan buku pelaut online, 

sedangkan perbedaanya yaitu lokasi penelitian dimana pada penelitian 

terdahulu dilaksanakan di Kantor Kesyahbandaran Utama Tanjung Priok . 

Sedangkan peneliti akan melakukan penelitian pada kantor Kesyahbandaran 

Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. 

2. Persamaan penelitian terdahulu dan penelitian yang akan dilakukan oleh 

peneliti ialah sama-sama berlokasi di Kantor Kesyahbandaran Utama 

Makassar. Sedangkan perbedaanya yaitu penelitian terdahulu membahas 

tentang Pelayanan Penerbitan Buku Pelaut Berbasis Online sedangkan 

peneliti akan membahas pelayanan buku pelaut online. 

3. Persamaan penelitian terdahulu dan penelitian yang akan dilakukan oleh 

peneliti ialah sama- sama membahas pelayanan dan penerbitan buku pelaut 
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secara online. Sedangkan perbedaannya yaitu Lokasi penelitian dimana 

penelitian terdahulu dilaksanakan di kantor  Kesyahbandaran Dan Otoritas 

Pelabuhan Kelas II Kendari sedangkan peneliti akan melakukan penelitian 

pada kantor  Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. 

B. Konsep dan Teori 

1.  Pelayanan Publik 

a. Pengertian pelayanan Publik 

Menurut (Hardiyansyah & Si, 2018) Pelayanan publik adalah 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 

landasan faktor material melalui sistem, prosedur, dan dengan haknya. 

Kegiatan pelayanan publik yang diselenggarakan pemerintah kepada 

masyarakat meliputi banyak hal yang menyangkut semua kebutuhan 

masyarakat. Menurut Bab I Pasal 1 Ayat 1 UU No. 25/2009, yang 

dimaksud dengan pelayanan publik ialah kegiatan atau rangkaian kegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundangundangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa, dan pelayanan admisitratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. Pemerintah pada hakikatnya ialah pelayanan kepada 

masyarakat, pemerintah tidaklah diadakan untuk melayani dirinya sendiri 

tetapi melayani juga kepada masyarakat serta untuk menciptakan kondisi 

yang memungkinkan untuk setiap masyarakat mengembangkan kreatifitas 

dan kemampuan demi mencapai tujuan bersama. Karena itu birokrasi 
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publik wajib bertanggung jawab untuk memberikan layanan yang 

profesional dan yang baik. 

Menurut  Robert dalam (Riska Chyntia Dewi & Suparno Suparno, 

2022) yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah: “Segala  bentuk  

kegiatan  pelayanan  umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah 

pusat, di daerah dan lingkungan badan usaha milik negara atau daerah 

dalam barang atau jasa  baik  dalam rangka  upaya  pemenuhan kebutuhan  

masyarakat  maupun  dalam rangka pelaksanaan ketertiban-ketertiban”. 

b. Tujuan Pelayanan Publik 

1. Terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggung 

jawab, kewajiban, dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan 

penyelenggaraan pelayanan publik.  

2. Terwujudnya sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang layak 

sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan korporasi yang baik.  

3. Terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan publik sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan.  

4. Terwujudnya perlindungan dan kepastian hukum bagi masyarakat dalam 

penyelengaraan pelayanan publik. 

c.  Unsur Penting dalam Pelayanan Publik  

Ada beberapa unsur penting dalam proses pelayanan publik menurut 

Barata 2003 dalam (Wiliamto et al., 2022) 
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1. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan 

tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk 

penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services).  

2. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen 

(customer) yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan.  

3. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan 

kepada pihak yang membutuhkan layanan.  

   4. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan 

harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan 

yang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat 

dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang mereka nikmati. 

2. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan  

Menurut Fandy Tjiptono & Chandra dalam (Munarsih, 2022) Kata 

kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” yang berarti 

cukup baik, memadai, dan “factio” yang berarti melakukan atau membuat. 

Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau 

“membuat sesuatu memadai” Kepuasan pelanggan dapat ditunjukkan 

melalui sikap pelanggan setelah mengonsumsi produk yang didapatkan. 

Kepuasan pelanggan akan terlihat dari seberapa baik produk yang 

didapatkan dan dirasakan. Semakin baik kualitas produk yang didapatkan, 

maka kepuasan pelanggan akan semakin baik. 
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Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan Kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

Menurut (Hutasoit, 2011) Apabila kinerja memaparkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah kesesuaian dan derajat kemampuan untuk digunakan 

dari keseluruhan karakterristik produk dan jasa yang disediakan dalam 

pemenuhan kebutuhan dan harapan yang dikehendaki konsumen dengan 

atribut atau faktor yang meliputi: bukti langsung, perhatian pribadi dari 

karyawan kepada konsumen, daya tanggap, keandalan dan jaminan. akan 

kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, pelanggan akan puas. 

b. Pengukuran Kepuasan 

Menurut (Kelly, 2020) Terdapat 5 (lima) variabel yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu:  

1. Tangibles Yang dilakukan pengukuran diantaranya: penampilan fisik 

seperti: Gedung, Kerapian, Kebersihan, Kenyamanan Ruangan, 

Kelengkapan fasilitas dan penampilan karyawan  

2. Reliability Yang dilakukan pengukuran diantaranya: Akurasi informasi, 

penanganan konsumen, kemudahan pemesanan, penyediaan pelayanan 

sesuai perjanjian, penanganan masalah konsumen, dan penyediaan 

pelayanan tepat waktu  

3. Responsiveness Yang dilakukan pengukuran: kesigapan karyawan 

dalam melayani konsumen, kerja tim yang baik, kecepatan karyawan 

dalam menangani transaksi, penanganan keluhan pelanggan, siap sedia 

menanggapi pertanyaan konsumen, penyampaian informasi pada saat 
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pelayanan, pemberian layanan ekstra, dan kemauan untuk membantu 

pelanggan (konsumen).  

4. Assurance Yang dilakukan pengukuran: meliputi pengetahuan karyawan 

terhadap produk secara tepat, pelayanan yang adil pada pelanggan, 

kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan 

pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan 

dalam memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang 

ditawarkan, dan menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan  

5.  Empathy Yang dilakukan pengukuran: Kemudahan untuk menghubungi 

perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan 

pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan 

kebutuhan pelanggan Dari data pengukuran melalui kuesioner 

dilakukan pengolahan secara statistik, maka akan didapat variabel mana 

yang berperan dalam kepuasan pelanggan. 

Dalam (Birokrasi, 2016) Kinerja yang lebih baik adalah 

tujuan dari proses peningkatan kualitas. Beberapa kriteria Proses 

peningkatan kualitas yang baik adalah:  

1. Memenuhi harapan pelanggan  

2. Meningkatkan pengendalian proses  

3. Mengurangi limbah  

4. Mengurangi biaya  

5. Menambah segmen pasar  
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6. Melibatkan karyawan  

7. Meningkatkan moral 

C. Tingkat Kepuasan  

Tingkatan Kepuasan Konsumen: Expected 

Expected adalah tingkatan kedua dalam hierarki kepuasan customer. 

Expected bermakna hal-hal yang kita harapkan ada tetapi jika tidak ada 

tidak mengurangi kepuasan kita. Contohnya: Ketika saya naik taxi saya 

berharap pengemudi taxi saya tahu jalan, saya berharap argonya berjalan 

dengan benar. Hal-hal tersebut adalah hal yang saya harapkan terjadi jika 

saya naik taxi. Hal-hal tersebut akan menambah nilai kepuasan saya dari 

sekadar Basic jika terpenuhi.  

Tingkatan Kepuasan Konsumen: Desire  

Desire adalah tingkatan selanjutnya dalam hierarki kepuasan 

customer. Desire adalah hal-hal yang hanya ada dalam angan-angan kita 

ketika kita mendapatkan service. Contohnya: Ketika saya naik taxi 

alangkah enaknya jika ada tv nya, alangkah enaknya jika ruangan untuk 

kaki saya luas, alangkah enaknya jika sang pengemudi mau memutarkan 

radio kesukaan saya. Hal-hal tersebut tidak saya harapkan terjadi dan 

hanya ada dalam angan-angan ketika saya menaiki taxi. Saya tidak akan 

kecewa jika hal tersebut tidak ada tetapi akan sangat senang jika ada.  

Tingkatan Kepuasan Konsumen: Unexpected  

Unexpected adalah tingkatan tertinggi dalam hierarki kepuasan 

customer. Unexpected adalah hal-hal yang bahkan tidak kita bayangkan 
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akan terjadi tapi terjadi. Contohnya begini: Ketika saya naik taxi, di 

tengah-tengah kemacetan di ambang waktu berbuka puasa, tiba-tiba sang 

sopir taxi menawari saya dengan gratis sebuah aqua gelas dan beberapa 

potong kurma. Anehnya hal ini bukanlah suruhan dari perusahaan tempat 

sopir tersebut bekerja melainkan kesadaran dia sendiri. Lebih 

mencengangkan ketika saya tahu bahwa sang sopir non-muslim dan dia 

mempersiapkan itu sebagai inisiatif sendiri. Hal seperti inilah yang akan 

membekas buat saya. Apa yang dilakukan sang sopir mencerminkan kalua 

dia sudah mendapatkan mindset yang baik akan pelayanan (service). 

3. Buku Pelaut 

a. Pengertian Buku Pelaut 

 Berdasarkan Keputusan Menteri Nomor 30 Tahun 2008 Tentang 

Dokumen Identitas Pelaut pasal 1 ayat 3, buku pelaut adalah dokumen 

resmi negara yang dikeluarkan oleh pemerintah yang berisi identitas fisik 

pelaut yang tidak berdasarkan standar biometrik sidik jari dan bukan 

sebagai dokumen perjalanan serta tidak dapat menjadi dokumen pengganti 

identitas perjalanan atau paspor. Dalam pasal 3 dijelaskan bahwa setiap 

pelaut yang bekerja sebagai awak kapal pada kapal niaga berukuran GT 35 

(tiga puluh lima Gross Tonnage) atau lebih untuk kapal motor dan ukuran 

GT 105 (seratus lima Gross Tonnage) atau lebih untuk kapal tradisional 

dengan konstruksi sederhana atau kapal perikanan berukuran panjang 12 

(dua belas) meter atau lebih, wajib memiliki buku pelaut. Buku pelaut 

diberikan kepada pelaut yang memiliki sertifikat keahlian pelaut dan/atau 
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sertifikat keterampilan pelaut serta taruna yang akan melaksanakan praktik 

berlayar di kapal. Buku pelaut sangat berperan penting bagi seorang 

pelaut, karena di dalamnya terdapat catatan sejarah kerja seorang pelaut 

seperti, tanggal pelabuhan atau sijil sign on maupun sign off seorang 

pelaut. 

b. Persyaratan Penerbitan Buku Pelaut 

Keputusan Menteri Nomor 30 Pasal 4 dijelaskan persyaratan 

permbuatan buku pelaut sebagai berikut: 

a) Surat Pernyataan belum pernah memiliki Buku Pelaut 

b) Perjanjian Kerja Laut (PKL) yang masih berlaku atau copy 

IjazahSertifikat Keterampilan Pelaut atau Surat Keterangan Prola bagi 

taruna yang akan Praktek Kerja Laut 

c) Surat Keterangan Masa Berlayar yang diketahui Syahbandar atau KBRI 

setempat (bila ada) 

d) Surat Keterangan Sehat dari dokter yang masih berlaku meliputi sehat 

jasmani dan rohani, sehat mata dan telinga, sehat jantung dan paru-paru 

e)  Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) 

f) Photo copy Akte Kelahiran/Surat Kenal Lahir atau Kartu Tanda 

Penduduk (KTP) yang masih berlaku 

g) Pas photo terbaru ukuran 5x5 cm sebanyak 2 lembar dan 3 x 4 cm 

sebanyak 2 lembar dengan latar belakang warna biru untuk bagian dek 

dan warna merah untuk bagian mesin 

c. Dasar Hukum Penerbitan Buku Pelaut 
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Adapun dasar hukum penerbitan buku pelaut adalah : 

1) Undang-Undang No. 17 Tahun 2008 Tentang Pelayaran. 

2) Peraturan Pemerintah RI No.7 Tahun 2000 Tentang Kepelautan. 

3) KM 30 Tahun 2008 Tentang Dokumen Identitas Pelaut. 

4) Keputusan Direktur Jendral Perhubungan Laut No.PY/68/1/11-93     

tanggal 29 November 1993 Tentang Mekanisme dan Kewenangan 

Menerbitkan Buku Pelaut. 

5) Peraturan Dirjen Perhubungan Laut Nomer :PK.101/1/4DJPL-13 

TANGGAL 28 Maret 2013 Tentang Pelaksanaan Penyelenggaraan 

Kelaiklautan Kapal. 

6) Mapel DJPL No.02/DK/III/16 tanggal 31 Maret 2016 Tentang 

Pembuatan Buku Pelaut dan Penyijilan Awak Kapal secara Online. 

7) Keputusan Menteri Perhubungan Laut No.DPLJ.10/1/7 tanggal 1 

Februari 1962 tentang Buku Pelaut. 

8) Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Laut Nomor: Py.66/1/4-03 

tanggal 18 Desember 2003 tentang tata cara tetap Pelaksanaan 

Penyelenggaraan kelaiklautan kapal. 
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C. Kerangka Pikir 

 

Analisis Pelayanan Penerbitan Buku 

Pelaut Online di Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama 

Makassar 

  

 

 

 

 

 

 

 

Pelayanan yang Optimal dalam Penerbitan Buku Pelaut Online di Kantor 

Kesyahbandaran  dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

 

D. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian ini berangkat dari latar belakang masalah kemudian 

dirumuskan dalam rumusan masalah dan dikaji berdasarkan teori dalam tinjauan 

pustaka. Adapun fokus penelitian yang berpijak dari rumusan masalah adalah 

Kepuasan Layanan Menurut 

 Parasuraman dalam (Sinollah & Masruro, 2019) 

1. Bukti Langsung (Tangible) 

2. Keandalan (Reliability) 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Empathy) 
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Analisis  Pelayanan Buku Pelaut Online Di Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas 

Pelabuhan Utama Makassar. 

E.  Deskripsi Fokus 

Ada beberapa cara mengukur kualitas pelayanan. Terkait dengan            

masalah kualitas layanan: 

1. Bukti Langsung (Tangible) 

Tangible adalah bentuk layanan yang tepat dilihat secara langsung,  

termasuk fasilitas fisik, peralatan staf, dan fasilitas komunikasi kemudahan 

dalam proses pelayanan di Kantor Kesyahbandaran Utama Makassar 

Kemudahan dalam proses pelayanan. 

Fokus ini penting untuk memastikan layanan yang disediakan tidak 

hanya memenuhi standar teknis, tetapi juga memberikan kepuasan dan 

kemudahan bagi para pengguna jasa, sesuai dengan tujuan Kantor 

Kesyahbandaran Utama Makassar dalam meningkatkan pelayanan publik 

di sektor maritim. 

2.    Keandalan (Reliability) 

Keandalan dalam proses pelayanan buku pelaut online di Kantor 

Kesyahbandaran Utama Makassar. Tujuan utama dari pengukuran ini adalah 

untuk memastikan bahwa layanan berjalan dengan lebih cepat, efisien, dan 

akurat, sehingga memenuhi kebutuhan para pelaut yang mengandalkan 

dokumen ini untuk mendukung karier mereka di sektor maritim. Melalui 

optimalisasi sistem, pelatihan petugas, dan peningkatan infrastruktur 
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teknologi, diharapkan proses penerbitan buku pelaut online dapat berjalan 

tanpa hambatan teknis maupun administratif. Sasaran utama dari 

pengukuram ini mencakup para pelaut yang berdomisili di wilayah 

Makassar dan sekitarnya, dengan fokus pada pengurangan waktu tunggu, 

transparansi layanan, serta peningkatan kepuasan pengguna. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

  Daya tanggap dalam proses pengukuran kualitas pelayanan Buku 

Pelaut Online di Kantor Kesyahbandaran Utama Makassar. Daya tanggap 

mengacu pada kecepatan, ketepatan, dan kesigapan petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna layanan, termasuk respon 

terhadap pertanyaan, keluhan, maupun kendala teknis yang dihadapi oleh 

pelaut. 

  Melalui pengukuran kualitas pelayanan ini, diharapkan dapat 

diidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan pengguna, 

seperti efisiensi waktu pelayanan, ketersediaan informasi yang akurat, dan 

kecepatan penyelesaian permasalahan. Hasil dari evaluasi ini akan 

digunakan sebagai dasar untuk meningkatkan kualitas pelayanan, dengan 

fokus pada optimalisasi sistem online dan peningkatan kompetensi petugas 

pelayanan. 

  Program ini bertujuan untuk memberikan pengalaman pelayanan 

yang responsif dan memadai, sehingga mendukung pelaut dalam 

memperoleh dokumen secara cepat dan tanpa hambatan, sesuai dengan 

standar pelayanan publik yang berlaku. 
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 4.  Jaminan (Assurance) 

  Jaminan kualitas dalam proses pengukuran layanan Buku Pelaut 

Online di Kantor Kesyahbandaran Utama Makassar. Tujuan utama dari 

program ini adalah memastikan bahwa setiap aspek layanan, mulai dari 

pengajuan hingga penerbitan Buku Pelaut, memenuhi standar kualitas yang 

optimal, sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna layanan. 

  Program ini mencakup pengembangan sistem evaluasi berbasis data, 

peningkatan akurasi pengukuran kepuasan pelanggan, dan penerapan 

standar pelayanan prima yang transparan dan efisien. Sasaran utama adalah 

menciptakan sistem pelayanan yang lebih responsif, akuntabel, dan 

berorientasi pada kepuasan pengguna, baik pelaut maupun pemangku 

kepentingan lainnya di sektor maritim. 

  Upaya ini penting untuk mendukung peningkatan citra Kantor 

Kesyahbandaran Utama Makassar sebagai institusi publik yang 

memberikan layanan modern, berbasis teknologi, dan dapat diandalkan di 

era digitalisasi pelayanan publik. 

5.    Empati (Empathy) 

Empati adalah kemudahan membangun hubungan, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman akan kebutuhan pengguna 

jasa di Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama makassar. 

Pelayanan dilakukan secara adil dan tidak diskriminatif terhadap seluruh 

pengguna jasa. Penekanan diberikan pada pentingnya kesetaraan dalam 

akses, kemudahan proses, dan kualitas pelayanan yang diberikan, tanpa 
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memandang latar belakang sosial, ekonomi, atau geografis para pemohon. 

Kegiatan yang diusulkan mencakup evaluasi sistem pelayanan berbasis 

online, pengumpulan umpan balik dari pengguna jasa, dan peningkatan 

kapasitas petugas dalam memberikan pelayanan yang inklusif. Fokus ini 

bertujuan untuk memastikan bahwa seluruh pengguna jasa mendapatkan 

pengalaman pelayanan yang berkualitas, efisien, dan sesuai standar, 

sebagai bagian dari komitmen Kantor Kesyahbandaran Utama Makassar 

dalam mendukung profesionalisme sektor maritim Indonesia. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Waktu dan Lokasi Penelitian 

Adapun waktu dalam penelitian ini dilaksanakan pada 20 Desember 

2024 sampai dengan 20 Februari 2025 dan lokasi penelitian bertempat di 

Kantor Kesyahbandaran  dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. Adapun 

alasan peneliti memilih obyek lokasi penelitian tersebut adalah karena 

menjadi lokasi penelitian tentang  Analisis Pelayanan Buku Pelaut Online di 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. 

B.    Jenis dan Tipe Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif yang dapat 

diartikan sebagai penelitian yang digunakan untuk peneliti pada kondisi 

objek alamiah, dimana peneliti merupakan instrument kunci. Penelitian ini 

berangkat dari data, memanfaatkan teori yang ada sebagai bahan penjelas 

dan berakhir dengan sebuah teori.  

2. Tipe Penelitian 

Tipe penelitian yang digunakan deskriptif, yaitu penelitian 

menghasilkan data yang rinci dari suatu fenomena yang diteliti, dengan 

tujuan untuk mengumpulkan data dan mendapatkan informasi dan 

dokumentasi mengenai Analisis Kepuasan Pelaut Terhadap Pelayanan  
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Buku Pelaut Online Di Kantor Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan 

Utama Makassar. 

C.        Sumber Data 

Penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data yaitu : 

 

1. Sumber data primer yaitu data yang didapatkan oleh 

peneliti dari hasil wawancara, observasi atau pengamatan 

langsung terhadap objek yang diteliti yaitu Analisis 

Pelayanan Buku Pelaut Online Di Kantor Kesyahbandaran 

Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar. 

2. Sumber data sekunder yaitu berupa dokumentasi, buku-

buku, artikel, jurnal, dan situs di internet yang berkaitan 

dengan penelitian yang dilakukan. 

D.     Informan Penelitian 

Informan adalah orang yang mampu memberikan informasi tentang 

situasi dan kondisi terkait penelitian. Adapun Teknik penentuan informan 

dalam penelitian ini adalah menggunakan Teknik proposive sampling yaitu 

pengambilan sampel didasarkan atas tujuan tertentu (orang yang dipilih 

adalah orang yang betul-betul memiliki kriteria sebagai informan. Pemilihan 

informan dapat berkembang sesuai dengan kebutuhan dan kemantapan 

peniliti dalam memperoleh informasi.  
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Adapun Informan dalam penelitian ini : 

No Informan  Jumlah Informan 

1. Pelaut  7 

2. Petugas Pelayanan KSOP Utama Makassar 3 

Tabel 3.1 Informan Penelitian 

E.       Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data dari penelitian ini yaitu: 

1. Observasi, dilakukan dengan mengadakan pengamatan secara langsung 

pada objek penelitian yaitu Analisis Pelayanan Buku Pelaut Online di 

Kantor Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

2. Wawancara, dimana peneliti akan berkomunikasi dengan informan 

sehingga mendapatkan informasi-informasi sesuai dengan penelitian 

yang berkaitan dengan obyek penelitian dengan menyusun pedoman 

wawancara.  

3. Dokumentasi merupakan sebuah cara yang dilakukan untuk 

menyediakan dokumen-dokumen dengan menggunakan bukti yang 

akurat dari pencatatan sumber informasi. 

F.      Teknik Analisis Data 

Teknik yang dilakukan dalam proses menganalisis data adalah  

1. Reduksi data (data reduction) 

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, maka 

perlu dicatat secara teliti dan rinci. Mereduksi data berarti merangkum, 
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memilih hal-hal yang pokok dan penting. Dengan demikian, data yang 

telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan 

mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya. 

2. Penyajian data (data display) 

Penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk 

uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori dan yang sering 

digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah 

dengan teks yang bersifat naratif. 

3. Penarikan kesimpulan dan verifikasi (conclusion drawing and 

verification) 

Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan 

akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti kuat yang mendukung 

pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan 

yang dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang 

valid dan konsisten saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan 

data, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang 

kredibel.   

G.    Teknik Keabsahan Data 

Triangulasi: pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai 

cara dan banyak waktu. Untuk keperluan triangulasi maka dilakukan tiga cara 

yaitu: 

1. Triangulasi sumber data 
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Triangulasi sumber data adalah menggali kebenaran informasi 

tertentu dengan menggunakan berbagai sumber data seperti dokumen, 

arsip, hasil wawancara, hasil observasi atau juga dengan mewawancarai 

lebih dari satu subjek yang dianggap memiliki sudut pandang yang 

berbeda. 

2. Triangulasi Teknik 

Triangulasi teknik dilakukan dengan cara mengecek data kepada 

sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. Dalam penelitian ini 

akan menggunakan teknik observasi dan wawancara untuk mengecek 

data yang diperoleh dengan Teknik pengumpulan data sebelumnya. 

3. Triangulasi waktu 

  Triangulasi waktu yaitu data yang dikumpulkan dengan Teknik 

melihat kondisi sikologis informan yang dinilai berdasarkan waktu 

wawancara antara pagi, siang ataupun sore hari.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Lokasi Penelitian 

1. Gambaran Geografis Kota Makassar 

Makassar adalah Ibu Kota Provinsi Sulawesi Selatan, yang terletak 

di bagian Selatan Pulau Sulawesi yang dahulu disebut Ujung Pandang, 

terletak antara 119º24’17’38” Bujur Timur dan 5º8’6’19” Lintang Selatan 

yang berbatasan sebelah Utara dengan Kabupaten Maros, sebelah Timur 

Kabupaten Maros, sebelah selatan Kabupaten Gowa dan sebelah Barat 

adalah Selat Makassar. Kota Makassar memiliki topografi dengan 

kemiringan lahan 0-2°(datar) dan kemiringan lahan 3-15° (bergelombang). 

Luas Wilayah Kota Makassar tercatat 175,77 km persegi. Kota Makassar 

memiliki kondisi iklim sedang hingga tropis memiliki suhu udara rata-rata 

berkisar antara 26,°C sampai dengan 29°C. 

Kota Makassar adalah kota yang terletak dekat dengan pantai yang 

membentang sepanjang koridor barat dan utara dan juga dikenal sebagai 

“Waterfront City” yang didalamnya mengalir beberapa sungai (Sungai 

Tallo, Sungai Jeneberang, dan Sungai Pampang) yang kesemuanya 

bermuara ke dalam kota. Kota Makassar merupakan hamparan daratan 

rendah yang berada pada ketinggian antara 0-25 meter dari permukaan laut. 

Dari kondisi ini menyebabkan Kota Makassar sering mengalami genangan 
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air pada musim hujan, terutama pada saat turun hujan bersamaan dengan 

naiknya air pasang. 

Secara administrasi Kota Makassar dibagi menjadi 15 kecamatan 

dengan 153 kelurahan. Di antara 15 kecamatan tersebut, ada tujuh 

kecamatan yang berbatasan dengan pantai yaitu Kecamatan Tamalate, 

Kecamatan Mariso, Kecamatan Wajo, Kecamatan Ujung Tanah, Kecamatan 

Tallo, Kecamatan Tamalanrea, dan Kecamatan Biringkanaya. 

Batas-batas administrasi Kota Makassar adalah: 

• Batas Utara: Kabupaten Maros 

• Batas Timur: Kabupaten Maros 

• Batas Selatan: Kabupaten Gowa dan Kabupaten Takalar 

• Batas Barat: Selat Makassar 

Secara umum topografi Kota Makassar dikelompokkan menjadi dua 

bagianyaitu:  

a. Bagian Barat ke arah Utara relatif rendah dekat dengan pesisir pantai. 

b. Bagian Timur dengan keadaan topografi berbukit seperti di Kelurahan 

Antang Kecamatan Panakukang.  

Perkembangan fisik Kota Makassar cenderung mengarah ke bagian 

Timur Kota. Hal ini terlihat dengan giatnya pembangunan perumahan di 

Kecamatan Biringkanaya, Tamalanrea, Mangggala, Panakkukang, dan 

Rappocini. 
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2. Gambaran Demografi Kota Makassar 

Kota Makassar, sebagai ibu kota Provinsi Sulawesi Selatan, 

memiliki populasi yang terus berkembang pesat. Dengan jumlah penduduk 

yang mencapai lebih dari 1,5 juta jiwa, Makassar menjadi salah satu kota 

metropolitan di Indonesia bagian timur. Keberagaman etnis dan budaya 

menjadi ciri khas kota ini, di mana masyarakatnya terdiri dari berbagai 

suku seperti Bugis, Makassar, Toraja, Mandar, dan sejumlah suku 

pendatang lainnya seperti Jawa, Minangkabau, dan Tionghoa. 

Sebagai pusat urbanisasi, Makassar menarik banyak pendatang 

dari daerah sekitarnya yang mencari peluang ekonomi dan pendidikan. 

Mayoritas penduduknya memeluk agama Islam, tetapi toleransi beragama 

terjaga dengan baik, terlihat dari keberadaan tempat ibadah berbagai 

agama yang tersebar di kota ini. 

Dari segi usia, penduduk Makassar didominasi oleh kelompok usia 

produktif, menjadikan kota ini memiliki tenaga kerja yang melimpah. 

Pendidikan juga menjadi fokus utama, dengan banyaknya institusi 

pendidikan, baik di tingkat dasar hingga perguruan tinggi, yang 

mendukung pengembangan sumber daya manusia.  

Sebagai kota yang terus berkembang, tingkat urbanisasi Makassar 

menciptakan tantangan tersendiri, seperti kebutuhan akan infrastruktur 

yang memadai dan pengelolaan lingkungan perkotaan. Namun, dinamika 

demografis ini juga menjadi kekuatan utama Makassar sebagai kota yang 
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penuh dengan potensi untuk menjadi pusat ekonomi dan budaya di 

kawasan Indonesia timur. 

3. Gambaran Umum Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan 

 Utama Makassar 

1. Visi dan Misi 

Visi 

- Meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelaksanaan tugas dan 

fungsi di bidang pengaturan, pengendalian dan pengawasan kegiatan 

kepelabuhanan serta keselamatan dan keamanan pelayaran. 

Misi 

- Melaksanakan koordinasi kegiatan pemerintahan di pelabuhan. 

- Melakukan pengawasan dan penindakan. 

- Mengatur, mengendalikan dan mengawasi kegiatan kepelabuhanan. 

- Mengendalikan dan mengawasi kegiatan lalu lintas dan angkutan 

laut. 

- Melakukan sertifikasi kelaiklautan kapal 
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2. Struktur organisasi Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas 

Pelabuhan Utama Makassar 

 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi 

1. Kepala Kantor KSOP Utama Makassar (Eselon II.a) 

2. Sekretariat (Eselon III.a) 

- Subbagian Umum dan Keuangan 

- Subbagian Perencanaan dan Teknologi Informasi 

3.  Bidang Pengawasan dan Penindakan (Eselon III.a) 

- Seksi Pengawasan Kelaiklautan Kapal 

- Seksi Patroli dan Penindakan 

- Seksi Pengawasan Bandar 

4. Bidang Lalu Lintas, Angkutan Laut, dan Kepelabuhanan (Eselon 

III.a) 

- Seksi Lalu Lintas Kapal 

- Seksi Angkutan Laut 

- Seksi Kepelabuhanan 
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4. Bidang Perkapalan dan Kepelautan (Eselon III.a) 

- Seksi Keselamatan Kapal dan Pencegahan Pencemaran 

- Seksi Kepelautan 

- Rancang Bangun dan Status Hukum Kapal 

5. Kelompok Jabatan Fungsional 

- Jabatan Fungsional Pengawas Pelabuhan 

- Jabatan Fungsional Pengawas Kelaiklautan 

- Jabatan Fungsional Pengawas Lingkungan 

Unit Pelaksana Teknis (UPT) 

1. UPT Pengawasan Pelabuhan 

2. UPT Penindakan Pelanggaran 

3. UPT Pelayanan Publik 

Jumlah Pegawai yang ada di Kantor Kesyahbandaran dan 

Otoritas Pelabuhan Utama Makassar sebanyak 268 orang. 

3. Kedudukan Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan 

Utama Makassar 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama (KSOP) 

Makassar adalah salah satu unit pelaksana teknis di bawah Direktorat 

Jenderal Perhubungan Laut, Kementerian Perhubungan Republik 

Indonesia. Kantor ini memiliki peran strategis dalam mengelola dan 

mengawasi aktivitas pelayaran di wilayah pelabuhan Makassar, yang 

merupakan salah satu pelabuhan utama di Indonesia. 
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Sebagai otoritas pelabuhan utama, KSOP Makassar bertanggung 

jawab atas pengaturan keselamatan dan keamanan pelayaran, 

pemberian pelayanan kapal, serta pengawasan atas kelancaran arus 

barang dan penumpang di pelabuhan. KSOP juga memiliki kewenangan 

dalam pengelolaan alur lalu lintas kapal, penyediaan fasilitas 

pelabuhan, serta pengelolaan dokumen kapal dan pelaut. 

Dengan fungsi kesyahbandaran, KSOP Makassar bertugas 

memastikan bahwa semua kegiatan pelayaran di wilayah kerjanya 

sesuai dengan standar keselamatan dan peraturan nasional maupun 

internasional. Sebagai pusat koordinasi, kantor ini bekerja sama dengan 

pihak-pihak terkait, termasuk pemerintah daerah, operator pelabuhan, 

perusahaan pelayaran, dan institusi penegak hukum. 

Melalui tugasnya, KSOP Utama Makassar memainkan peran 

penting dalam mendukung perekonomian nasional, khususnya dalam 

sektor transportasi laut, perdagangan, dan logistik, dengan menjadikan 

Pelabuhan Makassar sebagai simpul penting jaringan transportasi laut 

di kawasan timur Indonesia. 

4. Tugas Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama 

Makassar 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama 

Makassar memiliki tugas utama mengelola, mengawasi, dan 

memastikan kelancaran operasional pelabuhan serta aktivitas pelayaran 
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di wilayahnya. Tugas ini mencakup pengaturan keselamatan dan 

keamanan pelayaran, pengelolaan lalu lintas kapal, pelayanan dokumen 

kapal dan pelaut, serta pengawasan arus barang dan penumpang. Selain 

itu, kantor ini berfungsi sebagai koordinator antarinstansi terkait untuk 

mendukung efisiensi dan kepatuhan terhadap peraturan pelayaran, baik 

di tingkat nasional maupun internasional. 

5. Fungsi Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama 

Makassar 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

menjalankan berbagai fungsi penting dalam mendukung operasional 

pelabuhan dan pelayaran. Fungsi utamanya mencakup pengawasan dan 

pengendalian keselamatan serta keamanan pelayaran, pengaturan lalu 

lintas kapal, pengelolaan fasilitas pelabuhan, serta penyelenggaraan 

pelayanan kapal dan barang. 

Selain itu, kantor ini berfungsi sebagai otoritas yang menerbitkan 

dokumen resmi terkait kapal dan pelaut, memastikan semua kegiatan 

pelayaran sesuai dengan standar peraturan nasional dan internasional. 

KSOP Makassar juga berperan sebagai koordinator dalam 

mengintegrasikan berbagai pihak terkait, seperti operator pelabuhan, 

perusahaan pelayaran, dan instansi pemerintah, untuk menciptakan 

efisiensi dan sinergi dalam kegiatan kepelabuhanan. 

Dengan perannya yang strategis, KSOP Makassar tidak hanya 

menjaga kelancaran operasional pelabuhan tetapi juga mendukung 
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pertumbuhan ekonomi wilayah dan nasional melalui sektor transportasi 

laut. 

4. Gambaran Umum Analisis Pelayanan Buku Pelaut Online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

Buku pelaut online adalah inovasi digital yang dirancang untuk 

mempermudah pelaut dalam mengelola dan mengakses data profesional 

mereka secara praktis melalui platform berbasis internet. Buku pelaut itu 

sendiri adalah dokumen resmi yang dikeluarkan oleh otoritas maritim 

suatu negara, berfungsi sebagai identitas kerja pelaut sekaligus rekam 

jejak perjalanan mereka selama bekerja di laut. 

Versi tradisional, buku pelaut berbentuk buku fisik yang mencatat 

informasi seperti identitas pribadi, sertifikasi keahlian, dan riwayat 

pekerjaan di kapal. Namun, seiring perkembangan teknologi, format 

online hadir untuk menggantikan atau melengkapi dokumen fisik 

tersebut. 

Dengan sistem buku pelaut online, pelaut dapat mendaftarkan 

diri, memperbarui informasi, mengajukan perpanjangan, atau 

mendapatkan dokumen digital mereka tanpa harus mengunjungi kantor 

administrasi secara langsung. Platform ini juga memungkinkan 

perusahaan pelayaran, otoritas maritim, dan lembaga terkait lainnya 

untuk memverifikasi data pelaut secara cepat dan akurat. Selain itu, 
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sistem ini dirancang untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 

keamanan data. 

Praktik buku pelaut online sering dilengkapi dengan fitur 

seperti pengingat masa berlaku sertifikat, akses ke pelatihan berbasis 

online, dan pemantauan status pengajuan dokumen. Transformasi 

ini menjadi bagian penting dalam modernisasi sektor maritim, 

membantu pelaut beradaptasi dengan tuntutan dunia kerja yang 

semakin digital. 

Gambar 4.2 : Laman Buku Pelaut Online 

 

Tampilan 1 : Laman Portal Buku Pelaut 
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Tampilan 2 : Login akun buku pelaut 

 

    

Tampilan 3 : Memasukkan Username Dan Password Pelaut 
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Tampilan 4 : Menu untuk melihat Informasi Buku Pelaut 

 

 

Tampilan 5 : Informasi dokumen pelaut 
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Tampilan 6 : Pengalaman berlayar pelaut 
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B. Hasil Penelitian 

Implementasi buku pelaut online adalah untuk memberikan kemudahan, 

efisiensi, dan transparansi dalam pengelolaan data pelaut. Sistem ini dirancang 

untuk menjawab tantangan administrasi konvensional, yang sering kali 

memakan waktu dan membutuhkan proses manual yang rumit. Dengan 

hadirnya buku pelaut online, pelaut dapat lebih fokus pada karier mereka tanpa 

terhambat oleh birokrasi yang panjang. Secara khusus, buku pelaut online 

bertujuan untuk menyederhanakan proses pengajuan, perpanjangan, dan 

pembaruan dokumen pelaut. Melalui platform digital, pelaut dapat mengakses 

dan mengelola informasi mereka kapan saja dan di mana saja, tanpa perlu 

mengunjungi kantor fisik. Ini tidak hanya menghemat waktu, tetapi juga 

meminimalkan biaya yang biasanya terkait dengan perjalanan dan administrasi 

manual. 

Buku pelaut online juga mendukung modernisasi sektor maritim 

dengan menyediakan layanan yang transparan dan terintegrasi. Hal ini 

memungkinkan pelaut untuk tetap kompetitif dalam pasar kerja global, di mana 

profesionalisme dan kemudahan akses data menjadi faktor penting. Secara 

keseluruhan, buku pelaut online adalah langkah strategis menuju digitalisasi 

yang mempermudah kehidupan para pelaut dan mendukung keberlanjutan 

industri maritim. 

Sistem ini bertujuan untuk meningkatkan akurasi data dan mengurangi 

risiko kehilangan atau kerusakan dokumen fisik. Dengan penyimpanan data 

secara digital, informasi pelaut menjadi lebih aman dan mudah diverifikasi oleh 
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pihak-pihak terkait, seperti perusahaan pelayaran, otoritas maritim dan 

lembaga pendidikan laut.  

Kurangnya pemahaman pelaut mengenai prosedur pembuatan buku 

pelaut online menjadi tantangan signifikan dalam penerapan sistem digital ini. 

Meskipun teknologi dirancang untuk menyederhanakan proses administrasi, 

banyak pelaut yang masih kesulitan menavigasi platform online akibat 

minimnya informasi atau kurangnya literasi digital. Tingkat kemampuan 

digital antar pelaut menjadi salah satu faktor. Tidak semua pelaut terbiasa 

menggunakan teknologi atau memiliki akses yang memadai ke perangkat 

digital.  

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar 

memiliki peran strategis dalam mendukung implementasi sistem buku pelaut 

online, khususnya dalam memberikan pelayanan yang efisien dan terintegrasi 

bagi para pelaut di wilayahnya. Sebagai institusi yang berfungsi sebagai ujung 

tombak pelayanan maritim, kantor ini bertanggung jawab memastikan setiap 

proses administrasi pelaut berjalan sesuai dengan standar yang ditetapkan. 

Salah satu peran utama kantor ini adalah menyediakan fasilitas dan bimbingan 

yang memadai bagi pelaut dalam memahami dan menyelesaikan prosedur 

pembuatan buku pelaut online. 

Ada beberapa syarat utama terciptanya pelayanan yang optimal 

yakni Bukti langsung(tangibles),keandalan (reliability), daya 

tanggap(responsiveness),jaminan(assurance),perhatian(attention). 
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Berdasarkan penelitian, beberapa syarat untuk menciptakan pelayanan yang 

optimal dalam pengelolan buku pelaut online sebagai berikut: 

1. Bukti Langsung(Tangible) 

Bukti langsung dalam proses pelayanan adalah elemen nyata yang dapat 

dilihat, dirasakan, atau digunakan oleh pelanggan sebagai indikator kualitas 

dan komitmen penyedia layanan. Dalam konteks pelayanan publik, seperti 

proses pembuatan buku pelaut online, bukti langsung ini berfungsi sebagai 

penegasan bahwa layanan diberikan secara profesional, efisien, dan fasilitas 

fisik yang memadai pada kebutuhan pengguna.  

Untuk menilai Bukti Langsung(Tangible) Kantor Kesyahbandaran dan 

otoritas Pelabuhan utama makassar, beberapa faktor yang dapat diperhatikan 

meliputi: 

a. Kepatuhan terhadap peraturan 

Kepatuhan terhadap peraturan yaitu kemampuan kantor KSOP 

untuk mematuhi peraturan yang berlaku dan melaksanakan kebijakan yang 

benar.  

“Menurut narasumber pegawai yang saya wawancarai mengatakan 

bahwa pelayanan yang berlaku di Kantor KSOP sudah sesuai aturan, 

seperti datang tepat waktu dan melakukan pelayanan administrasi 

dengan penuh tanggung jawab serta KSOP telah memastikan bahwa 

pelaporan keuangan dan operasional dilakukan secara transparan 

dan tepat waktu”. (Hasil wawancara narasumber RK jumat 3 januari 

2025). 
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Transparansi sangat penting untuk membangun kepercayaan dan 

menunjukkan bahwa Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan 

Utama Makassar mematuhi semua aturan yang berlaku. 

Adapun tanggapan mereka atau hasil wawancara peneliti terhadap 

pengguna jasa atau pelaut adalah sebagai berikut: 

“Menurut saya pelayanan pegawai umumnya sudah menunjukkan 

sikap profesional, tepat waktu, dan berpedoman pada prosedur yang 

berlaku, khususnya dalam pengurusan dokumen seperti Buku 

Pelaut, Surat Persetujuan Berlayar (SPB), dan dokumen lainnya". 

(Hasil wawancara narasumber MF Selasa 24 Desember) 

Kemudian narasumber NA menyatakan pendapatnya dengan 

kutipan wawancara berikut ini: 

“Saya cukup puas dengan pelayanan di kantor ini. Pegawainya 

terlihat mematuhi prosedur dengan baik, dan itu membuat proses 

pengurusan dokumen jadi lebih tertib. Walaupun kadang ada antrean 

panjang, mereka tetap melayani dengan ramah dan professional”. ( 

Hasil wawancara narasumber NA Selasa 24 Desember 2024) 

Adapun hasil wawancara dengan petugas pelayanan di kantor KSOP 

Utama makassar sebagai berikut: 

“Pegawai di KSOP sudah tepat waktu dan patuh terhadap peraturan, 

dan itu sudah menjadi kewajiban, apalagi absensinya menggunakan 

ceklok dimana pegawai harus datang 07.30 jika cekloknya lewat dari 

itu sudah dianggap terlambat dan pulangnya jam 16.00, dan saya 

amati pegawai sudah cukup patuh terhadap aturan yang 

berlaku.”(Hasil wawancara dengan pegawai RK 3 januari 2025) 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan diatas, 

dapat disimpulkan bahwa petugas pelayanan di Kantor KSOP Utama 

Makassar sudah cukup optimal dan sudah mematuhi  peraturan yang ada 

dalam memberikan pelayanan  kepada pengguna jasa.  
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b. Kualitas fasilitas fisik Dan Efesiensi Layanan  

Kualitas pelayanan merupakan bagaimana cepat dan akurat layanan 

yang diberikan, serta bagaimana mudahnya proses klaim dan akses ke 

informasi.  Agar mengetahui kualitas dan efesiensi layanan kantor KSOP 

Utama Makassar, peneliti mewawancarai langsung salah satu pengguna jasa 

atau pelaut. 

Adapun hasil wawancara dari pengguna jasa sebagai berikut : 

“Menurut saya pelayanannya sudah cukup cepat. Tempatnya bersih 

dan terawat fasilitas yang sangat memadai, Ketika saya mengurus 

Buku Pelaut, prosesnya selesai dalam waktu yang sesuai dengan 

estimasi. Pegawainya juga akurat dalam memeriksa dokumen saya, 

sehingga tidak ada revisi yang membuang waktu. (Hasil wawancara 

narasumber AA Selasa 24 Desember 2024) 

Adapun hasil wawancara dengan informan BA pengguna jasa atau 

pelaut menyatakan bahwa: 

“Pelayanan di sini akurat karena pegawai selalu memastikan 

dokumen saya lengkap dan sesuai aturan sebelum diproses, sehingga 

tidak ada kesalahan dalam penginputan data”. (Hasil wawancara 

narasumber BA  Selasa, 24 Desember 2024) 

Adapun hasil wawancara dengan informan SA pengguna jasa atau 

pelaut menyatakan bahwa: 

“Dengan adanya sistem online ini sangat membantu, ya. Dulu, kalau 

manual, harus antri lama di kantor, kadang harus bolak-balik kalau 

ada dokumen yang kurang. Sekarang, semua dokumen bisa 

diunggah secara online, dan status permohonan juga bisa dipantau 

langsung. Prosesnya jadi lebih efisien dan hemat waktu”. 

Untuk memperjelas dari hasil wawancara dengan informan diatas 

peneliti menanyakan langsung ke petugas pelayanan kantor KSOP Utama 

Makkasar, berikut ini hasil wawancaranya: 
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“Kalau menurut saya pelayanannya itu insyaa Allah sudah maksimal 

karena kita disini sudah satu atap dengan berbagai macam 

pelayanan, dan system online ini sangat membantu karena jika 

sistemnya lancar maka tugas juga cepat selesai tapi ada sisi 

negatifnya juga Ketika lagi maintenance maka pelayanan terhambat 

dan tidak ada pelayanan sama sekali dan kami mengumumkan 

kepada seluruh pengguna jasa.” (Hasil wawancara Narasumber 

pegawai petugas pelayanan RK Jumat 27 Desember 2024). 

Dari hasil wawancara dengan beberapa informan menyatakan 

bahwa sudah puas dengan layanan yang diberikan oleh petugas pelayanan 

Kantor KSOP Utama Makassar. 

c. Transparansi Dan Akuntabilitas  

Transparansi dalam pelayanan Buku Pelaut online di KSOP 

Makassar tercermin dalam beberapa aspek. Pertama, seluruh prosedur 

pengurusan Buku Pelaut, termasuk persyaratan yang harus dipenuhi oleh 

pelaut, biaya yang dikenakan, dan estimasi waktu penyelesaian, disampaikan 

dengan jelas dan terbuka kepada pengguna jasa. sep transparansi adalah 

membahas tentang keterbukaan atas semua tindakan dan kebijakan yang di 

ambil oleh pemerintah. Transparan di bidang manajemen berarti adanya 

ketebukaan dalam mengelola suatu kegiatan tertentu. Transparansi 

merupakan prinsip yang menjamin  akses  atau  kebebasan  bagi  setiap  orang  

untuk  memperoleh  informasi  tentang penyelenggaraan  pemerintahan, yakni  

informasi tentang kebijakan, proses pembuatan dan pelaksanaannya, serta 

hasil-hasil yang dicapai. (Bahri et al., 2023) 

Akuntabilitas dalam pelayanan Buku Pelaut Online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar merupakan hal 

yang sangat penting untuk memastikan bahwa seluruh proses pengurusan 
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dokumen pelaut berjalan sesuai dengan standar yang berlaku, transparan, dan 

dapat dipertanggungjawabkan. Dengan adanya sistem online ini, kantor 

KSOP Makassar berupaya untuk memberikan pelayanan yang lebih efisien 

dan tepat sasaran, serta memastikan bahwa semua tahapan pelayanan dapat 

diaudit dan dipertanggungjawabkan. 

Adapun hasil wawancara dengan informan RS pengguna jasa atau 

pelaut menyatakan bahwa: 

“Saya merasa cukup puas dengan akuntabilitas di kantor KSOP 

Utama Makassar. Setiap kali saya mengurus dokumen, saya selalu 

diberikan penjelasan yang jelas dan transparan mengenai prosedur 

yang harus saya ikuti. Pegawai di sana selalu memberikan informasi 

yang memadai tentang biaya, waktu yang dibutuhkan, dan dokumen 

apa saja yang diperlukan”. (Hasil wawancara narasumber RS Selasa 

24 Desember 2024). 

Adapun hasil wawancara dengan informan BA pengguna jasa atau 

pelaut menyatakan bahwa: 

“Saya merasa layanan Buku Pelaut online ini cukup transparan. Dari 

awal, saya bisa melihat tahapan apa saja yang perlu dilalui, mulai 

dari pengajuan, verifikasi, hingga penerbitan. Semua statusnya juga 

terlihat jelas di sistem”. 

Adapun hasil wawancara disampaikan oleh informan AF yang menyatakan: 

“Saya cukup puas dengan akuntabilitas pegawai di kantor KSOP 

Makassar. Setiap kali saya mengurus Buku Pelaut atau dokumen 

lainnya, semua langkah dan proses yang saya lakukan sudah 

dijelaskan dengan detail. Tidak ada biaya tersembunyi atau prosedur 

yang tidak diinformasikan”. (Hasil wawancara narasumber AF 

selasa 24 Desember 2024). 

Dari hasil wawancara dengan beberapa informan menyatakan bahwa 

pelayanan sudah optimal dengan transparansi dan akuntabilitas yang diberikan 

oleh Kantor Kesyahabandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar.  
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2. Keandalan (Reliability) 

Keandalan dalam pelayanan buku pelaut online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar sangat penting 

untuk mendukung kebutuhan pelaut dalam mengurus dokumen resmi yang 

diperlukan untuk bekerja di kapal. Indikator dari reliability dapat dilihat dari: 

a. Keakuratan Data 

Keakuratan data dalam pelayanan buku pelaut online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar merujuk pada 

sejauh mana informasi yang dicatat, diproses, dan disimpan dalam sistem 

online tersebut benar, lengkap, dan sesuai dengan data aktual pelaut. Hal ini 

menjadi elemen kunci dalam memastikan bahwa dokumen yang diterbitkan 

valid dan dapat dipertanggungjawabkan. 

 Adapun tanggapan mereka atau hasil wawancara peneliti terhadap 

pengguna jasa di kantor KSOP Utama Makassar adalah sebagai berikut: 

“Secara umum, prosesnya cukup mudah karena sistemnya sudah 

berbasis online. Namun, saat pertama kali saya menginput data, saya 

menemukan beberapa tantangan, seperti memastikan semua 

informasi yang saya masukkan benar dan sesuai dengan dokumen 

asli”.( Hasil wawancara narasumber AF selasa 24 Desember 2024) 

 

Kemudian  narasumber SA menyatakan pendapatnya dengan 

kutipan wawancara berikut ini : 

“Dalam penginputan data cukup mudah dan diarahkan dengan baik 

oleh petugas pelayanan dan diperiksa dan dipastikan sudah benar 

sebelum data di input”.(Hasil wawancara SA selasa 24 Desember 

2024) 
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Kemudian  narasumber AF menyatakan pendapatnya dengan 

kutipan wawancara berikut ini : 

“Pengalaman saya cukup baik. Saya merasa layanan online ini 

cukup akurat, terutama dalam mencocokkan data yang saya 

masukkan dengan dokumen yang saya unggah”.( Hasil wawancara 

dengan pengguna jasa AF 24 Desember 2024) 

 

Adapun hasil wawancara dengan petugas pelayanan di KSOP Utama 

makassar sebagai berikut: 

“Data yang diterbitkan pada Buku Pelaut hampir selalu akurat 

karena melalui beberapa tahap pengecekan. Selain validasi otomatis 

oleh sistem, kami juga melakukan verifikasi manual untuk 

memastikan semuanya sesuai”. 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan diatas, 

dapat disimpulkan bahwa petugas pelayanan di kantor KSOP Utama 

Makassar sudah cukup baik dalam memberikan layanan proses penginputan 

data dan kelengkapan dokumen pelaut.  

b. Keamanan Informasi  

Keamanan informasi dalam pelayanan buku pelaut online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama Makassar mengacu pada 

upaya perlindungan data dan informasi terkait pelaut yang dikelola dalam 

sistem digital. Hal ini mencakup langkah-langkah teknis, prosedural, dan 

kebijakan untuk memastikan bahwa data pribadi dan dokumen penting yang 

diajukan oleh pelaut tetap terlindungi dari ancaman penyalahgunaan, 

pencurian, atau akses yang tidak sah. 

“Kami menggunakan sistem yang dilengkapi dengan enkripsi data 

untuk melindungi semua informasi yang masuk ke dalam sistem. 

Selain itu, hanya petugas yang memiliki otoritas tertentu yang dapat 
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mengakses data pelaut, dan setiap aktivitas di sistem dicatat untuk 

keperluan audit.” (Hasil wawancara dengan petugas pelayanan RK 

Jumat 3 Januari 2025)  

Kemudian  narasumber RK menyatakan pendapatnya sebagai berikut: 

“Kami memiliki kebijakan ketat dalam pengelolaan data. Setiap data 

yang diakses atau diubah oleh petugas harus melalui prosedur 

persetujuan. Selain itu, kami memberikan edukasi kepada pelaut 

untuk menjaga kerahasiaan akun mereka, seperti tidak membagikan 

password kepada orang lain." (hasil wawancara narasumber RK 

Jumat 3 Januari 2025) 

Dari hasil wawancara dengan beberapa informan menyatakan 

bagaimana aspek keamanan informasi dikelola dengan serius oleh petugas 

KSOP, sekaligus memberikan gambaran konkret tentang prosedur dan 

komitmen mereka terhadap perlindungan data pelaut. 

c. Kemudahan Akses 

Kemudahan akses dalam pelayanan buku pelaut online di Kantor 

Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama mengacu pada kemampuan 

pengguna, khususnya para pelaut, untuk mengakses, menggunakan, dan 

menyelesaikan proses administrasi terkait buku pelaut melalui platform 

digital dengan cepat, praktis, dan tanpa hambatan yang signifikan. Hal ini 

bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan memberikan kenyamanan 

kepada pelaut dalam memenuhi kebutuhan dokumen mereka. 

Adapun tanggapan mereka atau hasil wawancara peneliti terhadap 

pelaut pengguna jasa di Kantor KSOP Utama Makassar adalah sebagai 

berikut: 

“Secara keseluruhan, saya merasa mudah dengan adanya layanan 

buku pelaut online ini. Saya bisa mengakses akun saya kapan saja 

dan dari mana saja, yang sangat memudahkan karena saya sering 
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berada di luar kota atau di kapal. Proses loginnya cukup 

sederhana.”(Hasil wawancara RS Selasa 24 Desember 2024) 

 

Selanjutnya  peneliti mewawancarai salah satu petugas pelayanan di 

Kantor KSOP Utama Makassar Sebagai berikut: 

“Kami melihat bahwa kemudahan akses sangat diperhatikan dalam 

sistem buku pelaut online ini. Pelaut dapat mengakses akun mereka 

kapan saja dan di mana saja, asalkan terhubung dengan 

internet.Namun kami masih menemuhan beberapa pengguana jasa 

yang masih minim pengetahuan terkait IT maka ami juga telah 

menyediakan panduan yang mudah dipahami untuk memastikan 

mereka tidak mengalami kesulitan dalam mengakses akun mereka.” 

(Hasil wawancara petugas pelayanan KSOP Utama NA Jumat 3 

Januari 2025) 

Hasil wawancara ini memberikan gambaran tentang sejauh mana 

kemudahan akses akun buku pelaut online, meskipun masih ada beberapa 

pengguana jasa masih butuh pelatihan terkait cara akses buku pelaut online 

di Kantor KSOP Utama Makassar. 

3. Daya Tanggap (Resposiveness) 

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, 

mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang 

yang mendapat pelayanan sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari 

pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan Tingkat penyerapan, 

pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak 

diketahuinya. Menurut Parasuraman dalam (Sahib, 2012) 

Resposivitas dapat diukur dari seberapa cepat klaim diproses dan 

diselesaikan, pelayanan yang cepat dan akurat memberikan kepuasan kepada 
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pengguna jasa yang melakukan pelayanan buku pelaut online. Indikator dari 

responsiveness dapat dilihat dari: 

a. Kecepatan Layanan 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Utama (KSOP) 

Makassar berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang responsif dalam 

menjawab pertanyaan dan menangani keluhan dari pengguna jasa, khususnya 

pelaut dan pihak terkait dalam sektor maritim. Kecepatan layanan ini menjadi 

salah satu prioritas utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan, sejalan 

dengan tuntutan efisiensi dan profesionalisme di era modernisasi pelayanan 

publik. 

Untuk mengetahui aspek waktu respon Kantor KSOP Utama 

Makassar dalam melayani pengguna  jasa, peneliti mewawancarai langsung 

pengguna jasa sebagai berikut: 

“Menurut saya, kecepatan layanannya sangat baik. Prosesnya jauh 

lebih cepat dibandingkan dengan cara manual. Setelah saya 

mengunggah dokumen yang diperlukan, saya mendapatkan 

konfirmasi dalam waktu kurang dari 24 jam.”(Hasil wawancara 

pengguan jasa AA Selasa 24 Desember 2024). 

Adapun hasil wawancara dengan pengguna jasa AA sebagai berikut: 

“Sangat baik. Setelah saya mengajukan permohonan, statusnya 

langsung diperbarui di sistem. Kalau ada yang kurang, saya 

mendapat pemberitahuan cepat dari petugas. Responsnya cukup 

cepat dan profesional”.( Hasil wawancara AA 27 Desember 2024) 

Adapun hasil wawancara dari pegawai Kantor KSOP mengenai kecepatan 

layanan sebagai berikut: 

“Sistem online ini sangat membantu petugas pelayanan maupun 

pengguna jasa karena jika sistemnya lancar maka tugas juga cepat 
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selesai tapi ada sisi negatifnya juga ketika lagi maintenance maka 

pelayanan terhambat dan tidak ada pelayanan sama sekali dan kami 

mengumumkan kepada seluruh pengguna jasa.”(Hasil wawancara 

pegawai YY Jumat 3 Desember 2025). 

Dari Hasil wawancara dengan beberapa informan menyatakan bahwa 

sudah cukup optimal meskipun terkadang masih adanya kendala jaringan 

sehingga memperlambat penyelesaian pengurusan buku pelaut online di 

Kantor KSOP Utama Makassar. 

b. Efektifitas Penyelesaian Masalah 

Efektivitas penyelesaian masalah di KSOP Makassar mencakup 

kemampuan kantor dalam menangani berbagai isu atau kendala secara cepat, 

tepat, dan memuaskan, baik yang berkaitan dengan layanan dokumen, sistem 

online, maupun keluhan administratif. 

Untuk mengetahui aspek waktu respon KSOP Utama Makassar 

dalam melayani pengguna jasa, peneliti mewawancarai langsung narasumber 

sebagai berikut : 

“Saya pernah mengalami jaringan bermasalah atau maintenance dan 

itu akan membuat keterlambatan pengurusan tetapi saat itu 

mendesak maka dibuatkan secara manual oleh petugas pelayanan.” 

(Hasil wawancara narasumber AF Selasa 24 Desember 2024) 

Adapun hasil wawancara dengan pengguna jasa SA sebagai berikut: 

“Saya pernah mengalami kesalahan penginputan dokumen dan saya 

melaporkan masalah hingga mendapat solusi, butuh waktu sekitar 

satu hari. Setelah saya memperbaiki dokumen dan mengunggah 

ulang, permohonan langsung diproses kembali. Jadi, secara 

keseluruhan tidak terlalu lama”. 

Peneliti juga mewawancarai salah satu petugas pelayanan mengenai 

efektivitas dalam menyelesaikan masalah sebagai berikut: 
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“Kami menemukan beberapa pengguna jasa yang masih kurang 

memahami dalam menggunakan IT makanya kantor KSOP 

menyediakan duta pelayanan bertugas memberikan panduan ke 

pengguna jasa yang sama sekali tidak mengerti IT dan sisa pengguna 

jasa menyiapkan berkasnya.” (Hasil wawancara pegawai petugas 

pelayanan NA Jumat 3 Januari 2025) 

Berdasarkan hasil wawancara diatas menujukkan bahwa KSOP 

Utama Makassar sudah cukup optimal dalam menyelesaikan masalah 

c. Kualitas Komunikasi 

 Seberapa jelas dan informatif komunikasi yang diberikan oleh KSOP 

Utama Makassar kepada pengguna jasa harus jelas dan informatif, terutama 

dalam hal penyampaian informasi terutama dalam hal penyampaian informasi 

tentang hak dan kewajiban peserta, prosedur klaim, dan layanan yang 

tersedia. 

 Untuk mengetahui aspek tingkat kualitas komunikasi petugas 

pelayanan di Kantor KSOP Utama Makassar, peneliti mewawancarai 

langsung pengguna jasa sebagai berikut: 

“Saya merasa komunikasi mereka cukup baik dan ramah, terutama 

dalam menjelaskan dokumen yang diperlukan, dan jika ada 

pertanyaan dijawab dengan baik dan jelas.”(Hasil wawancara 

pengguna jasa Jumat 27 Desember 2024) 

Adapun hasil wawancara dengan pengguna jasa sebagai berikut: 

“Saya sangat puas dengan kualitas komunikasi yang diberikan. Saat 

saya pertama kali mengakses layanan Buku Pelaut online, saya 

cukup bingung dengan beberapa prosedur yang harus saya jalani. 

Namun, saat saya menghubungi pihak petugas, saya merasa 

disambut dengan sangat ramah. Mereka memberikan penjelasan 

yang jelas dan sabar, meskipun saya banyak bertanya”. 

Adapun hasil wawancara dengan petugas pelayanan  sebagai berikut: 

"Biasanya, kami menjelaskan secara perlahan dan menggunakan 

bahasa yang lebih sederhana agar mudah dipahami. Jika diperlukan, 
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kami juga memberikan panduan visual video tutorial di area 

pelayanan."(Hasil wawancara pegawai petugas pelayanan Jumat 3 

Januari 2025). 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan diatas, 

menyatakan bahwa puas dengan  pelayanan yang diberikan oleh petugas 

KSOP Utama Makassar. 

4. Jaminan (Assurance) 

Kantor KSOP Utama Makassar jaminan mengacu pada Pemberian 

jaminan fasilitas kepada pengguna jasa di Kantor Kesyahbandaran dan 

Otoritas Pelabuhan (KSOP) Utama Makassar merupakan wujud komitmen 

dalam memberikan pelayanan publik yang mengacu pada kemampuan 

penyedia layanan untuk memberikan rasa aman, kepercayaan, dan keyakinan 

kepada pelanggan melalui sikap, pengetahuan, dan kompetensi petugas 

layanan. Dimensi ini meliputi keahlian karyawan, kesopanan, kredibilitas, 

dan kemampuan untuk meyakinkan pelanggan bahwa layanan yang diberikan 

dapat diandalkan dan berkualitas. 

Adapun hasil wawancara terhadap pengguna jasa KSOP tentang 

jaminan yang diberikan: 

"Saya sangat mengapresiasi layanan buku pelaut online yang 

disediakan oleh KSOP Utama Makassar. Pegawainya tampak cukup 

kompeten dalam menangani pertanyaan saya, terutama saat saya 

kesulitan mengunggah dokumen di sistem. Mereka dengan sabar 

menjelaskan langkah-langkah yang harus saya lakukan dan 

memberikan solusi praktis.” Hasil wawancara dengan AS Jumat 27 

Desember 2024) 
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Adapun hasil wawancara dengan pengguna jasa AA sebagai berikut: 

“Pengalaman saya cukup positif, terutama dalam hal kepercayaan. 

Dulu saya agak ragu menggunakan layanan online karena khawatir 

ada kesalahan atau data saya disalahgunakan. Namun setelah 

mencoba, saya merasa cukup aman dan percaya karena semua data 

saya dikelola dengan baik dan saya bisa memantau progres 

permohonan saya”.(Hasil wawancara dengan AA Jumat 27 

Desember 2024) 

Hal senada juga disampaikan oleh informan AF sebagai berikut: 

“Awalnya sempat ragu, karena ini adalah layanan online, dan saya 

khawatir ada masalah teknis atau proses yang terhambat. Tapi 

setelah saya menggunakan layanan ini beberapa kali dan melihat 

sistem yang terorganisir dengan baik, saya mulai merasa lebih 

percaya. Prosesnya juga lebih cepat dibandingkan cara manual yang 

memakan waktu lama”. ”.(Hasil wawancara dengan AF Jumat 27 

Desember 2024) 

  Adapun hasil wawancara dengan salah satu pegawai petugas 

pelayanan mengatakan bahwa: 

“Dalam memberikan layanan pengurusan buku pelaut online, kami 

memastikan setiap pegawai memiliki beberapa kompetensi utama. 

Pertama, kami menguasai penggunaan platform layanan digital yang 

digunakan, seperti sistem online untuk pengajuan dan verifikasi 

dokumen. Kompetensi ini penting agar kami bisa membantu 

pengguna jasa yang mungkin mengalami kendala teknis..”(Hasil 

wawancara dengan pegawai NA Jumat 3 Januari 2025) 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas menyatakan bahwa pengguna 

jasa merasa puas dengan layanan pegawai yang cukup kompetan di KSOP 

Utama Makassar. 

5. Empati (Empathy) 

 Menurut Zeithmal dalam (Setianto & Wartini, 2017) 

mendefinisikan empati sebagai perhatian secara individual yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan dalam menghubungi 

perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, 
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dan kebutuhan pelanggannya. Empati dimaknai dengan bentuk perhatian 

yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. 

 Pegawai di KSOP Utama Makassar selalu berusaha memberikan 

pendekatan yang ramah dan personal kepada setiap pengguna jasa. Setiap 

pelaut yang datang untuk mengurus buku pelaut online dilayani dengan 

sikap yang hangat dan sopan, sehingga mereka merasa dihargai. Pegawai 

juga bersedia mendengarkan dengan seksama kebutuhan atau kendala yang 

dihadapi pengguna jasa. Menggunakan layanan berbasis online sering kali 

menjadi tantangan bagi sebagian pengguna jasa yang kurang familier 

dengan teknologi. Pegawai KSOP menunjukkan empati dengan 

memberikan panduan yang jelas dan sabar kepada pengguna jasa yang 

mengalami kesulitan, seperti membantu mereka memahami alur 

pendaftaran, cara mengunggah dokumen, atau memverifikasi status 

pengajuan. 

 Adapun Hasil wawancara terhadap pengguna jasa/ pelaut terkait 

empati pelayanan  yang diberikan: 

 “Menurut pengalaman saya komunikasi mereka sudah sangat baik, 

saya juga merasa bahwa mereka mencoba untuk memastikan saya 

benar-benar mengerti setiap lagkah yang harus diambil. Mereka 

menggunakan Bahasa yang sederhana dan tidak berbelit-

belit.”(Hasil wawancara dengan pengguan jasa AA  Jumat 27 

Desember) 

 Adapun hasil wawancara dengan pengguna jasa sebagai berikut : 

   “Saya merasa sangat puas. Petugasnya selalu sabar menjelaskan 

setiap langkah yang perlu saya lakukan. Ketika ada masalah atau 

kebingungan, mereka tidak hanya memberikan jawaban singkat, 

tapi juga menjelaskan dengan detail dan penuh perhatian. Saya 
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merasa mereka benar-benar ingin membantu saya” (Hasil 

wawancara dengan AS Jumat 27 Desember 2024) 

 

 Hal senada juga disampaikan oleh informan AM dengan penyampaian 

sebagai berikut: 

"Saya merasa pegawai di sini cukup ramah dan terbuka. Ketika saya 

menghadapi kendala dalam pengisian formulir online, mereka 

dengan sabar membantu menjelaskan langkah-langkahnya. Itu 

sangat membantu saya, apalagi ini pertama kalinya saya 

menggunakan sistem online."(Hasil wawancara dengan pengguna 

jasa AM Jumat 27 Desember) 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa informan, menurut 

pandangan peneliti bahwa empati petugas pelayanan pada kantor KSOP 

Utama Makassar sudah memberikan perhatian tulus yang bersifat individual 

kepada pengguna jasa.   

C. Pembahasan Penelitian 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan (KSOP) Utama 

adalah instansi pemerintah di bawah Direktorat Jenderal Perhubungan Laut, 

Kementerian Perhubungan, yang memiliki peran penting dalam mendukung 

kelancaran operasional pelayaran dan aktivitas pelabuhan. KSOP Utama 

bertugas mengatur, mengawasi, dan memberikan pelayanan yang berkaitan 

dengan keselamatan, keamanan, serta kelancaran lalu lintas kapal dan barang 

di wilayah pelabuhan. 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan (KSOP) Utama 

memiliki peran yang sangat penting dalam pengurusan Buku Pelaut, terutama 

dalam konteks sistem pengurusan yang kini dilakukan secara online. Buku 

Pelaut adalah dokumen penting bagi setiap pelaut yang berfungsi sebagai 
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identitas resmi dan bukti kualifikasi serta pengalaman mereka dalam dunia 

pelayaran. Dengan adanya layanan pengurusan buku pelaut secara online, 

KSOP Utama berkontribusi besar dalam mempermudah dan mempercepat 

proses administrasi bagi pelaut yang membutuhkan dokumen ini. 

Kualitas pelayanan Kantor KSOP Utama Makassar dengan hasil 

penelitian dikaitkan berdasarkan teori Parasuraman dalam (Sinollah & 

Masruro, 2019) Dimana dapat dilihat dari dari penjelasan dibawah ini : 

`      1.  Bukti Langsung (Tangibles) 

 Tangibles merujuk pada elemen fisik yang dapat diamati konsumen 

sebagai bagian dari suatu produk atau layanan, (Nurdiana & Yusrizal, 2023). 

Dalam konteks pemasaran dan manajemen kualitas, “tangibles” adalah 

salah satu dari lima dimensi kualitas layanan yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, (Adimah et al., 2022). Dimensi ini 

mencangkup hal-hal seperti tampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan 

materi komunikasi. Tangibles penting karena memengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap kualitas keseluruhan layanan yang mereka terima. 

Perusahaan yang berhasil mengelola tangibles cenderung lebih dihargai 

oleh pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 

  Dalam teori kebijakan publik dikenal prinsip utilitarian sebagai 

prinsip yang etis karena memperjuangkan manfaat yang sama bagi setiap 

orang untuk merumuskan manfaat, kebahagiaan, dan kemaslahatan menurut 
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keinginannya sendiri. Demikian pula perlu adanya kebebasan dan 

persamaan yang penuh serta memberikan perlakuan yang adil dan sederajat 

terhadap si lemah yakni mereka yang tak beruntung dalam masyarakat. 

(Hakim, 2011) 

 Aspek berwujud dalam konteks manajemen layanan dan mutu 

merujuk pada elemen fisik yang dapat dilihat, disentuh, atau dirasakan yang 

menunjukkan pada mutu atau karakteristik suatu layanan. Aspek berwujud 

mencakup semua aspek material yang terkait dengan layanan seperti 

fasilitas, peralatan, dan material yang digunakan untuk menyediakan 

layanan. 

 Fasilitas yang terawatt dengan baik, pegawai yang professional, 

serta kemudahan akses informasi dan layanan digital, semuanya 

berkontribusi pada persepsi positif terhadap pengguna jasa KSOP Utama 

Makassar. Bukti langsung yang dikelola yang baik akan meningkatkan 

kepuasan pengguna jasa dan memperkuat citra Lembaga sebagai penyedia 

layanan yang bermutu. 

Bukti langsung (tangibles) yaitu kemampuan KSOP Utama 

Makassar, menuju eksistensi kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik KSOP Utama Kota Makassar yang 

dapat diandalkan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi layanan 
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diberikan secara profesional, efisien, dan fasilitas fisik yang memadai pada 

kebutuhan pengguna.  

 Berdasarkan hasil Analisa diatas menunjukkan bahwa bukti 

langsung(tangibles) sudah sepenuhnya terpenui hal ini dibuktikan oleh hasil 

wawancara dengan informan (pelaut/pengguan jasa)  sudah meyatakan 

bahwa pemberian layanan dengan penggua jasa sudah professional dan 

fasilitas yang sudah memadai di KSOP Utama Makassar. 

 

2.  Keandalan (Reliabilty) 

Menurut Grönroos dalam (Grönroos & Ravald, 2011) menyatakan 

bahwa kualitas layanan, yang mencakup berbagai dimensi seperti 

keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik, harus menjadi 

fokus utama penyedia layanan. Keandalan adalah inti dari kualitas layanan, 

karena pelanggan cenderung menilai sebuah layanan berdasarkan apakah 

mereka mendapatkan apa yang dijanjikan dan apakah itu dilakukan dengan 

tepat dan tanpa kesalahan. Jika penyedia layanan tidak dapat diandalkan, 

meskipun aspek lain seperti keramahan atau fasilitas fisik baik, pelanggan 

akan merasa kecewa.  

Menurut (Rosanjaya & Nafi’ah, 2023), keandalan merupakan konsep 

penting dalam banyak disiplin ilmu, termasuk Teknik, manajemen, dan 

statistik. Keandalan mengacu pada kemampuan suatu system, produk, atau 
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layanan untuk bekerja secara konsisten dan dapat diprediksi sesuai harapan 

selam jangka waktu tertentu, dalam kondisi tertentu, tanpa kegagalan. 

Semakin tinggi keandalan suatu pelayanan atau system, semakin 

besar pula kepercayaan pengguna jasa atau pelanggan terhadapnya. 

Keandalam dalam KSOP Utama Makassar mengacu pada kemampuan 

KSOP Utama Makassar dalam memberikan layanan secara konsisten 

Keandalan KSOP Utama Makassar mengacu pada kemampuan 

KSOP Utama untuk konsisten memberikan layanan keakuratan data, 

keamanan informasi, dan kemudahan akses. Keandalan KSOP Utama  

Makassar sangat penting untuk membangun dan menjaga kepercayaan 

pengguna jasa serta memastikan manfaat yang dijanjikan program ini dapat 

diterima oleh seluruh pengguna jasa. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, kemampuan atau 

keandalan pegawai KSOP Utama Makassar dalam memberikan pelayanan 

sudah memenuhi standar pelayanan. Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas 

Pelabuhan (KSOP) Utama Makassar telah menunjukkan komitmennya 

dalam memenuhi kode etik terkait keakuratan data dan keamanan data, 

Namun pada kemudahan akses bagi pengguna jasa masih ditemukan 

beberapa pengguna jasa masih butuh pelatihan terkait cara akses buku 

pelaut online di Kantor KSOP Utama Makassar. 

3.    Daya Tanggap (Responsiveness) 
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Daya Tanggap yaitu keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap, yakni motivasi para 

pegawai dalam memecahkan masalah yang dihadapi pelanggan dalam 

menggunakan jasa (Broto, 2020) 

Daya tanggap merupakan salah satu aspek penting dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan, terutama dalam layanan yang menuntut 

interaksi langsung antara pelanggan dan penyedia jasa. Daya tanggap 

merujuk pada kemampuan dan kesediaan penyedia layanan untuk 

merespons kebutuhan, permintaan, atau keluhan pelanggan secara cepat, 

tepat, dan efektif. Elemen ini mencakup kecepatan dalam memberikan 

solusi, sikap proaktif dalam memahami kebutuhan pelanggan, serta 

kesigapan dalam menangani permasalahan yang muncul. 

Hasil wawancara dan observasi yang dilakukan  peneliti, pegawai di 

kanto KSOP Utama Makassar telah mengacu pada kualitas pelayanan dari 

indicator Daya tanggap (responsiveness) Dimana pegawai KSOP Utama 

Makassar memberikan respon yang cepat tanggap dan ramah. 

Salah satu dimensi utama daya tanggap adalah kecepatan layanan. 

KSOP Utama Makassar telah berupaya memastikan bahwa setiap proses 

layanan, mulai dari administrasi hingga operasional, dilakukan dengan 

efisien tanpa mengurangi kualitas hasil. Implementasi teknologi informasi, 

seperti sistem daring untuk pengajuan dokumen dan pelaporan, menjadi 

salah satu langkah strategis untuk mempercepat pelayanan. Proses yang 

dulunya memakan waktu lama kini dapat diselesaikan dalam hitungan jam 
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atau bahkan menit, memberikan kenyamanan dan mengurangi potensi 

penundaan yang dapat merugikan para pengguna jasa. Kecepatan dalam 

memberikan layanan ini juga didukung oleh ketersediaan tenaga kerja yang 

terlatih dan sistem manajemen yang terstruktur. 

Selain kecepatan, pemecahan masalah menjadi aspek penting 

lainnya dari daya tanggap. KSOP Utama Makassar memahami bahwa 

masalah atau keluhan dari para pengguna jasa pelabuhan adalah hal yang 

tak terhindarkan dalam sebuah operasional yang kompleks. Untuk itu, 

mereka telah membentuk mekanisme penanganan keluhan yang jelas dan 

responsif. Setiap keluhan atau masalah yang diterima segera ditindaklanjuti 

melalui langkah-langkah sistematis, seperti identifikasi akar masalah, 

pemberian solusi sementara jika diperlukan, hingga penyelesaian yang 

komprehensif. Dengan pendekatan ini, KSOP tidak hanya mampu 

menyelesaikan masalah dengan cepat tetapi juga memberikan rasa percaya 

kepada pelanggan bahwa kebutuhan mereka didengar dan diperhatikan. 

Dimensi lainnya yang tak kalah penting adalah kualitas komunikasi 

pelayanan. Dalam memberikan pelayanan, KSOP Utama Makassar telah 

menekankan komunikasi yang terbuka, ramah, dan profesional. Petugas 

pelayanan dilatih untuk memberikan informasi yang jelas dan lengkap 

kepada pengguna jasa, baik secara lisan maupun tertulis. Hal ini bertujuan 

untuk menghindari kebingungan atau kesalahpahaman yang dapat 

menghambat proses pelayanan. Selain itu, komunikasi yang baik juga 

mencakup kemampuan petugas untuk mendengarkan secara aktif, 
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menunjukkan empati, dan memberikan tanggapan yang relevan terhadap 

pertanyaan atau kebutuhan pelanggan. 

4.    Jaminan (Assurance) 

Jaminan (Assurance) merupakan suatu keyakinan atau kepastian 

yang diberikan oleh suatu instansi atau penyedia jasa kepada pelanggan atau 

pengguna jasa yang diberikan akan memenuhi stadar mutu tertentu dan 

berjalan sesuai dengan yang dijanjikan. Jaminan ini meliputi berbagai aspek 

seperti kompetensi, kredibilitas, keamanan, dan keandalan atas jasa.  

Jaminan (assurance), adalah pengetahuan dan kemampuan pegawai 

untuk meyakinkan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staf. 

(Norisa et al., 2015) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kantor Kesyahbandaran dan 

Otoritas Pelabuhan (KSOP) Utama Makassar telah berhasil memberikan 

jaminan keamanan dan menunjukkan kompetensi yang tinggi dalam 

melayani para pengguna jasa. Sebagai lembaga yang memegang peran 

strategis dalam sektor maritim, KSOP Utama Makassar dinilai mampu 

memenuhi ekspektasi pengguna jasa melalui penerapan sistem kerja yang 

profesional, prosedur yang ketat, dan komitmen pada kualitas pelayanan. 

Penelitian ini juga menyoroti tingkat kompetensi pegawai KSOP 

Utama Makassar telah memberikan salah satu faktor kunci dalam pelayanan 

berkualitas. Pegawai KSOP dilaporkan memiliki pemahaman yang 

mendalam tentang regulasi maritim dan kemampuan teknis yang mumpuni, 
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baik dalam penggunaan teknologi informasi maupun dalam menangani 

permasalahan pengguna jasa secara langsung. Kompetensi ini tercermin 

dalam kemampuan mereka memberikan solusi cepat terhadap kendala yang 

dihadapi pengguna, seperti kesalahan dalam dokumen atau masalah teknis 

dalam sistem online. 

5.    Empati (Empathy) 

Empati dalam konteks kepuasan pelanggan merujuk pada 

kemampuan penyedia layanan untuk memahami kebutuhan, keinginan, dan 

perasaan pelanggan serta memberikan perhatian yang tulus dan personal 

dalam pelayanan. Dimensi empati menunjukkan sejauh mana penyedia 

layanan peduli terhadap pelanggan secara individual dan memperlakukan 

mereka dengan hormat dan pengertian. 

Empati sangat penting untuk membangun hubungan yang pasif dan 

produktif, baik, dalam konteks pribadi maupun professional. Dalam 

pelayanan, empati membantu menciptakan pengalaman yang lebih 

memuaskan dan  mengurang konflik. Di tempat kerja empati memperkuat 

hubungan antar rekan kerja dan menumbuhkan lingkungan kerja yang 

mendukung. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan oleh 

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan (KSOP) Utama Makassar 

berada pada kategori yang sangat baik. Penelitian ini menyoroti bagaimana 

pendekatan personal dan upaya memahami keinginan para pengguna jasa 
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telah menjadi salah satu kekuatan utama KSOP Utama Makassar dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

Salah satu temuan utama penelitian ini adalah bahwa perhatian yang 

diberikan oleh petugas KSOP kepada para pengguna jasa tidak hanya 

bersifat formal, tetapi juga menunjukkan empati dan kepekaan terhadap 

kebutuhan spesifik masing-masing pelanggan. Banyak responden 

mengungkapkan bahwa petugas KSOP tidak hanya memberikan informasi 

atau menyelesaikan permintaan mereka, tetapi juga meluangkan waktu 

untuk mendengarkan dengan seksama dan memberikan solusi yang benar-

benar sesuai dengan situasi yang dihadapi pengguna jasa. 

Sebagai contoh, dalam layanan pengurusan dokumen seperti buku 

pelaut, petugas KSOP dikatakan mampu memahami kendala yang dihadapi 

oleh pengguna jasa, terutama mereka yang tidak terbiasa dengan sistem 

online atau mengalami masalah teknis. Dalam situasi seperti ini, petugas 

tidak hanya memberikan arahan yang jelas tetapi juga memberikan 

pendampingan langsung untuk memastikan proses berjalan lancar. 

Pendekatan ini membuat pengguna jasa merasa dihargai dan mendapatkan 

perhatian yang tulus. 

Secara keseluruhan, perhatian tulus dan bersifat individual yang 

diberikan oleh KSOP Utama Makassar telah terbukti menjadi elemen 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan merasa 

bahwa mereka diperlakukan bukan sekadar sebagai "nomor antrean," tetapi 

sebagai individu yang kebutuhan dan keinginannya benar-benar dihargai. 
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Penelitian ini merekomendasikan agar pendekatan personal ini terus 

dipertahankan dan dikembangkan, karena terbukti efektif dalam 

memperkuat hubungan antara KSOP dan para pengguna jasanya, sekaligus 

meningkatkan citra institusi sebagai penyedia layanan publik yang 

profesional, empatik, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian tentang analisis pelayanan buku pelaut online di 

Kantor KSOP Utama Makassar, maka disimpulkan bahwa: 

1. KSOP Utama Makassar telah sepenuhnya memenuhi syarat dalam 

menerapakan indikator bukti langsung(Tangible) pada pengguna jasa 

hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa 

fasilitas yang disediakan sudah sangat memadai demi kenyamanan 

pengguna jasa. 

2. KSOP Utama Makassar belum sepenuhnya memenuhi syarat dalam 

menerepkan indikator Keandalan (Reliability) pada pengguna jasa 

KSOP Utama Makassar hal ini dibuktikan masih adanya pengguna jasa 

yang masih kurang mengerti dalam pengelolaan teknologi informasi 

karena tidak adanya pelatihan, tetapi KSOP Utama Makassar 

menyediakan duta pelayanan untuk memandu dalam penginputan 

dokumen bagi pengguna jasa yang kesulitan. 

3. KSOP Utama Makassar sudah sepenuhnya memenuhi syarat dalam 

penerapan indikator Daya Tanggap (Responsiveness) pada pengguna 

jasa hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian yang menunjukkan 

bahwa pegawai telah meberikan pelayanan yang sopan, ramah, dan 

mampu  menyelesaikan masalah, mereka telah membentuk mekanisme 
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penanganan keluhan yang jelas dan responsive yang dialami pengguna 

jasa.  

4. KSOP Utama Makassar telah memenuhi syarat dalam menerapkan 

indikator Jaminan (Assurance) pada pengguna jasa hal ini dibuktikan 

dengan hasil penelitian yang menunjukkan kepuasan KSOP Utama 

Makassar telah berhasil memberikan jaminan keamanan dan 

menunjukkan kompetensi yang tinggi dalam melayani para pengguna 

jasa. 

5. KSOP Utama Makassar telah memenuhi syarat dalam menerapkan 

indikator Empati (Empathy) pada pengguna jasa hal ini dibuktikan 

dengan hasil penelitian yang menunjukkan kepuasan pengguna jasa 

tentang akses yang diberikan, penyampaian informasi serta memahami 

kebutuhan dan keinginan pengguna jasa.  
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B. Saran 

  Berdasarkan hasil keseluruhan dalam penelitian ini, maka dapat 

diberikan saran sebagai berikut :  

1.  KSOP Utama Makassar  

  KSOP Utama Makassar perlu mengadakan sosialisasi mengenai tata   

cara penggunaan buku pelaut online agar meningkatkan pemahaman bagi 

pengguna jasa. 

  2.  Pelaut/Pengguna Jasa 

Diharapkan pengguna jasa untuk lebih memperhatikan syarat 

dokumen yang harus disiapkan Ketika ingin melakukan pengurusan, agar 

tidak terjadinya keterlambatan dalam penyelesaian penginputan data.  

 3.  Untuk penelitian Selanjutnya 

 Disarankan kepada penelitian selanjutnya untuk menambah variabel 

lain yang mempengaruhi tingkat optimal pelayanan di KSOP Utama di kota 

lain.  
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Gambar 4 : Wawancara Pengguna Jasa/Pelaut 
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