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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE QUALITY OF PASSENGER TRANSPORT SERVICES ON THE 

UNIT PELAKSANA TEKNIS POS LINTAS BATAS LAUT LIEM IDE DJUNG 

NUNUKAN REGENCY 

Nancy Damayanti 
nancy.damayanti@gmail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

Countries through a system of Government that supports the creation of the 
Organization of the public service in order to meet the basic needs and civil rights every 
citizen over public goods, public services, and administrative services. 

One of the Affairs of local governance that is not related to the basic service is the 
field of transportation. The function of the relation itself especially in sea passenger transport 
problem, directed to guarantee the availability of transport services in an adequate quality 
and quantity so that it can help equitable development results. To satisfy all needs especially 
in the field of transportation Dishubkominfo Nunukan Regency. As the Agency in charge of 
the field services relating to vehicles, traffic and good transport by land, sea and air; peran 
Dishubkominfo very important and strategic. As for the given service includes service in the 
field of land, air service in the area of the sea. And Unit Pelaksana Teknis Pos Lintas Batas 
Laut Liem Hie Djung is chosen as the location of the author's research because as the main 
gate for people who want to enter Nunukan. 

This research aims to analyze the quality of service in particular ocean freight 
passenger services organized by Unit Pelaksana Teknis Pos Lintas Batas Laut Liem Hie 
Djung Nunukan based on ServQual measuring the quality of service concepts, namely that 
pointed out by Zeithaml, et.al. As for the dimensions of the theory of ServQual there are 5 
namely: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. 
Type of this research is a descriptive positivism. Based on the results of the research that has 
been done that the tangible dimensions, not yet fully met because there are few physical 
facilities that are damaged and the number of officers less, while for reliability, 
responsiveness, assurance and empathy is insufficient. Recommendations for the UPT. 
PLBL. Liem Hie Djung and Nunukan Regency Dishubkominfo is to hold programs and 
activities aimed at improving the ability of the officers of the Ministry to further improve its 
performance and also the addition of the supporting facilities of this ocean freight services. 
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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA PENUMPANG ANGKUTAN LAUT DI 

UPT. PLBL. LIEM HIE DJUNG KABUPATEN NUNUKAN 

Nancy Damayanti 
nancy.damayanti@gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

Negara melalui suatu sistem pemerintahan yang mendukung terciptanya 
penyelenggaraan pelayanan publik yang prima dalam rangka memenuhi kebutuhan dasar dan 
hak sipil setiap warga Negara atas barang publik, jasa publik, dan pelayanan administratif. 

Salah satu urusan Pemerintahan Daerah yang tidak berkaitan dengan Pelayanan 
Dasar adalah bidang perhubungan. Fungsi dari perhubungan sendiri khususnya dalam 
masalah angkutan penumpang laut, diarahkan untuk menjamin tersedianya jasa angkutan 
dalam kualitas dan kuantitas yang memadai sehingga dapat membantu pemerataan hasil 
pembangunan. Untuk memenuhi segala kebutuhan terutama di bidang transportasi 
Dishubkominfo Kabupaten Nunukan. Sebagai dinas yang bertugas dalam bidang pelayanan 
yang berkaitan dengan kendaraan, lalu lintas dan angkutan baik darat, laut dan udara; peran 
Dishubkominfo sangat penting dan strategis. Adapun pelayanan yang diberikan meliputi 
pelayanan di bidang darat, udara juga pelayanan di bidang laut. Dan Unit Pelaksana Teknis 
Pos Lintas Batas Laut Liem Hie Djung dipilih penulis sebagai lokasi penelitian karena 
Sebagai pintu gerbang utama bagi masyarakat yang ingin masuk Nunukan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan khususnya 
pelayanan jasa penumpang angkutan laut yang diselenggarakan oleh UPT. PLBL. Liem Hie 
Djung Nunukan berdasarkan teori ServQual yaitu konsep pengukuran kualitas pelayanan 
yang kemukakan oleh Zeithaml, et.al. Adapun dimensi teori SevQual ada 5 yaitu : Tangible, 
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif positivisme. Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan bahwa, dimensi tangible belum sepenuhnya terpenuhi karena ada beberapa 
fasilitas fisik yang rusak dan jumlah petugas kurang, sedangkan untuk reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy kurang maksimal. Rekomendasi untuk pihak UPT. 
PLBL. Liem Hie Djung dan Dishubkominfo Kabupaten Nunukan adalah dengan 
mengadakan program dan kegiatan yang bertujuan untuk meningkatkan kemampuan para 
petugas pelayanan untuk semakin meningkatkan kinerjanya dan juga penambahan fasilitas 
penunjang pelayananjasa angkutan laut ini. 

Kata Kunci : Tangible, Reliability, Resposiveness, Assurance, Empathy 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

Dalam pelaksanaan pelayanan publik, regulator dalam bidang 

pelayanan transportasi adalah Dinas Perhubungan Komunikasi dan 

Informatika. Seperti yang tertuang dalam Peraturan Daerah Nomor 23 

tahun 2008 tentang Pembentukan, Susunan Organisasi dan Tata Kerja 

Dinas - Dinas Daerah Kabupaten Nunukan, dimana pada saat itu masih 

bernama Dinas Perhubungan. Kemudian dirubah menjadi Peraturan 

Daerah Nomor 22 Tahun 2011 tentang Perubahan Atas Peraturan Daerah 

Kabupaten Nunukan Nomor 23 Tahun 2008, dimana nama Dinas 

Perhubungan berubah menjadi Dinas Perhubungan Komunikasi dan 

Informatika. Kemudian mengalami perubahan lagi menjadi Peraturan 

Daerah Nomor 8 Tahun 2014 tentang Perubahan Kedua Atas Peraturan 

Daerah Nomor 23 tahun 2008 tentang Pembentukan, Susunan Organisasi 

dan Tata Kerja Dinas - Dinas Daerah Kabupaten Nunukan. Sedangkan 

dasar dari pembentukan dan berdirinya UPT. PLBL. Liem Hie Djung 

adalah Peraturan Bupati Nomor 54 Tahun 2013 tentang Pembentukan, 

Susunan Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut Liem Hie Djung Pada Dinas Perhubungan, Komunikasi 

dan Informatika Kabupaten Nunukan. 
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I. Sejarah Singkat Terbentuknya Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie 

Djung Nunukan 

Pelabuhan laut Liem Hie Djung yang berada di Kabupaten 

Nunukan pada awalnya dibangun sebagai pengganti sebagai pengganti 

Pelabuhan Tunon Taka untuk rute antar bangsa yaitu Nunukan 

(Indonesia) - Tawau (Malaysia) dan dinamai Pelabuhan Intemasional Pos 

Lintas Batas Laut Liem Hie Djung. Nantinya Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung akan menjadi pos lintas batas yang akan lebih 

berfungsi sebagai pengatur keluar masuk penumpang dari Indonesia 

menuju Malaysia. Sebelumnya alur keluar masuk penumpang Masih 

bertumpuk dengan alur penumpang domestik di Pelabuhan Tunon Taka 

Nunukan yang berjarak sekitar 2 (dua) kilometer dari Pos Lintas Batas 

Laut (PLBL) Liem Hie Djung. Alasan lain adalah adanya mobilitas 

pelintas batas dikawasan ini tiap tahun meningka. Adanya Pos Lintas 

Batas Laut (PLBL) diharapkan dapat mempermudah pelayanan pelintas 

batas yang pada akhirnya dimaksudkan untuk menunjang perkembangan 

perekonomian masyarakat lokal, regional maupun nasional. 

Melalui forum Sosek Malindo telah direkomendasikan kepada 

Pemerintah Indonesia untuk waj ib menyediakan Pos Lintas Batas Laut 

khususnya yang berbatasan dengan negara tetangga yaitu negeri Sabah 

yang merupakan wilayah Malaysia Bagian Timur. Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung berfungsi sebagai pelabuhan lintas barang keluar 

negeri Malaysia Tawau, yang merupakan kota terdekat yang berbatasan 

langsung dengan kabupaten Nunukan. 
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Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung dibangun pada 

tahun 2003 dengan melalui proses sebagai berikut : 

Pertama, pada tanggal 11 September 1996 diadakannya pertemuan 

di Negeri Sabah Malaysia yang menghasilkan kesepakatan bahwa pos 

lintas batas laut terletak di Sungai Pancang Nunukan (Indonesia) dan 

Wallace Bay Sabah (Malaysia). 

Kedua, pada tanggal 18 September 1997 dilakukan pertemua kedua 

di Balikpapan, Kalimantan Timur dan pada tanggal 3-4 Septembet 1997 

diadakan pertemuan ketiga di Kinabalu, Malaysia. Kemudian pada tanggal 

6 Agustus 1999 pertemuan keempat di Balikpapan dan tanggal 25-26 Juli 

2000 pertemuan kelima dikota Kinabalu, Malaysia yang menghasilkan 

bahwa lokasi pembangunan tetap mengacu pada hasil pertemuan pertama. 

Ketiga, pada tanggal 30 Juli 2001 dilakukan pertemuan ke enam di 

Balikpapan, Indonesia dan terjadi perubahan lokasi pembangunan pos 

lintas batas untuk Indonesia berada di Sungai Bambangan sedangkan 

untuk Malaysia berada di Wallace Bay. 

Ke empat, pada tanggal 23-24 Juli 2002 pertemuan ketujuh di 

Sandakan, Malaysia dilanjutkan pertemuan ke delapan tanggal 6 Agustus 

2003 di Surabaya yang mengacu pada pertemuan sebelumnya, kemudian 

pertemuan ke Sembilan pada tanggal 5-6 Agnstus 2004 terjadi perubahan 

untuk Wallace Bay (Malaysia) yaitu pindah ke Sungai Imam Pasir Putih 

Tawau, Negeri Sabah dan untuk Indonesia dialihkan ke Liem Hie Djung 

Nunukan. Sehingga pada pertemuan terakhir Sosek Malindo memberikan 

rekomendasi kepada pemerintah Indonesia yaitu pemerintah Indonesia 

diwajibkan untuk menyediakan sarana Pos Lintas Batas Laut (PLBL) di 
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wilayah perbatasan khususnya wilayah Kabupaten Nunukan yaitu dengan 

membangun pelabuhan Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung 

Nunukan sebagai sarana fungsi lintas internasional dalam pengawasan 

orang dan barang antar Negara ke luar negeri (Nunukan-Tawau) sehingga 

dengan kondisi wilayah daerah Kabupaten Nunukan merupakan wilayah 

strategis perdagangan. 

Pekerjaan pembangunan Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie 

Djung secara administrative telah diselesaikan pada 16 Maret 2010. Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL) ini didirikan diatas lahan milik Pemerintah 

Kabupaten Nunukan sekitar 2 (dua) hektar. Sedangkan total anggaran yang 

digunakan untuk pembangunan ini adalah sebesar Rp. 41.891.797.000,00, 

yang terdiri dari APBD I sebesar Rp. 28.601.474.000,00 dan APBD II Rp. 

13.290.323.000,00. Fasilitas yang dibangun yaitu parkir untuk kendaraan, 

gedung perkantoran serta fasilitas untuk tambatan kapal, dermaga 

penyeberangan. Sedangkan untuk pengeloaannya dilakukan oleh Dinas 

Perhubungan Kabupaten Nunukan. 

Namun karena letaknya ternyata berada di pertemuan tiga arus laut 

dihadapannya, yaitu antara Pulau Sebatik, Pulau Nunukan dan Pulau 

Kalimantan serta terdapat pula perputaran arus yang dapat membahayakan 

kapal yang melintas, akhirnya kapal yang ke Malaysia tetap berada di 

Pelabuhan Tunon Taka, sementara pelabuhan baru digunakan untuk rute 

penyeberangan dalam negeri yaitu, rute Nunukan - Tarakan, rute Nunukan 

- Sebuku, dan Nunukan- Sembakung. 

Untuk lebih meningkatkan pelayanan masyakat dan kebutuhan 

akan sarana dan prasarana angkutan laut yang baik maka Pos Lintas Batas 
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Laut (PLBL) Liem Hie Djung yang awalnya setingkat pos pelabuhan biasa 

dengan dipimpin oleh seorang kepala pos yang bertugas sebagai 

penanggung jawab dibawah naungan Bidang Laut. Seiring dengan 

perkembangan Kabupaten Nunukan yang pesat baik dari segi 

pembangunan maupun jumlah penduduk serta mobilitas masyarakat dan 

juga persaingan dengan sarana transportasi udara yang harganya semakin 

terjangkau, maka untuk memenuhi keinginan masyarakat akan pelayanan 

jasa khususnya angkutan penumpang yang lebih baik, maka Dinas 

Perhubungan Komunikasi dan Informatika Kabupaten Nunukan perlu 

untuk meningkatkan posisi PLBL Liem Hie Djung menjadi Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) sendiri, sehingga pelayanan jasa kepada msyarakat lebih 

maksimal. Sehingga pada 31 Agustus 2013 Pos Lintas Batas Laut (PLBL) 

Liem Hie Djung berubah menjadi Unit Pelaksana Teknis yang dipimpin 

oleh seorang Kepala Unit Pelaksana Teknis (Ka.OPT) yang bertanggung 

jawab langsung kepada Kepala Dinas Perhubungan Komunikasi dan 

Informatika Kabupaten Nunukan. 
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2. Lokasi Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem 

Hie Djung Nunukan 

Adapun Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung berlokasi di jalan Bahari Kelurahan Nunukan 

Utara Kecamatan Nunukan Kode Pos 77482. 

3. Visi dan Misi 

Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung merupakan unit 

(bagian) dari Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika Kabupaten 

Nunukan. Oleh Karena itu visi dan misi dari Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung juga merupakan visi dan misi dari Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kabupaten Nunukan yaitu : 

VISI : "Mewujudkan Kabupaten Nunukan sebagai centra transit dan 

jasa" 

MISI 

I) Sumber Daya Manusia yang berkualitas; 

2) Pelayanan publik yang prima; 

3) Sistem serta sarana dan pasarana perhubungan bidang darat, laut 

dan udara serta informasi komunikasi; 

4) Regulasi kemadirian serta moda transportasi; 

5) Kemitraan stakeholder, pemerintah dan swasta; 

6) Sosialisasi demi mensinkronkan antara program strategis Dinas 

Perhubungan dengan kultur masyarakat. 

Adapun pelayanan yang diberikan oleh Unit Pelaksana Teknis 

(UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan adalah 

pelayanan transportasi jasa penumpang angkutan laut dan sungai yang 
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melayani rute regional Nunukan - Tarakan dan rute Nunukan - daerah -

daerah terpencil dan terisolasi dalam wilayah Kabupaten Nunukan yang 

hanya bisa di akses oleh transportasi air yang disebut dengan angkutan 

perairan perintis. 

Karena tujuan utama dari Dinas Perhubungan adalah sebagai 

fasilitator pelayanan perhubungan dan transportasi baik darat, laut dan 

udara. Adapun tujuan dari penyeberangan perintis adalah untuk : 

1) Menghubungkan daerah terpencil dan atau be I urn berkembang I 

terisolasi dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat akan 

angkutan perairan guna menunjang kegiatan mereka sehari - hari; 

2) Menghubungkan daerah yang moda transportasi lainnya yang 

belum berkembang; 

3) Menghubungkan daerah yang secara komersial belum 

menguntungkan untuk dilayani oleh operator angkutan laut. Untuk 

itu Dinas Perhubungan Komunikasi dan lnforrnatika Kabupaten 

Nunukan juga membuka rute penyeberangan perintis. 

4. Struktur Organisasi dan Jumlah Pegawai 

a. Struktur Organisasi Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas 

Laut (PLBL) Liem Hie Djung Kabupaten Nunukan. 

Adapun susunan dan struktur organisasi berdasarkan Peraturan 

Bupati Nunukan Nomor 54 Tahun 2013 tentang Pembentukan, Susunan 

Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas 

Laut Liem Hie Djung Pada Dinas Perhubungan pasal 8 ayat I adalah 

sebagai berikut : 
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a) Kepala; 

b) Sub Bagian Tata Usaha; 

c) Pokja Perencanaan dan Pembangunan; 

d) Pokja Usaha Kepelabuhanan; 

e) Pokja Operasional dan Pengawasan; 

f) Kelompok Jabatan Fungsional. 

Berikut ini adalah bagan organisasi dari Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Kabupaten Nunukan: 

Gambar4.l 

Bagan I Struktur Organisasi Unit Pelaksana Teknis (UPT) PLBL. Liem 

Hie Djung Kabupaten Nunukan 

Kepala UPT 

Kelompok Jabatan -
Fungsional Sub Bagian Tata Usaha 

--

I 
! i 

! i 
I ! I 

L _________________________ J 

i 

i I 
Pokja Perencanaan Pokja Usaha Pokja Operasional 

dan Pembangunan Kepelabuhanan dan Pengawasan 
e----

Sumber : UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
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Keterangan : 

: Garis Hubungan Komando 

: Garis Hubungan Koordinasi dan Fasilitasi 

Penjelasan Gambar : 

Pimpinan tertinggi di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas 

Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung adalah Kepala Unit Pelaksana Teknis 

( Ka.OPT) yang diisi oleh Pegawai Negeri Sipil yang memenuhi syarat 

dan kualifikasi. Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya kepala Unit 

Pelaksana Teknis dibantu oleh Kepala Sub Bagian Tata Usaha yang 

mempunyai tugas melaksanakan segala ha! yang berhubungan dengan 

kegiatan administrasi Unit Pelaksana Teknis. Kemudian adanya Pokja -

Pokja yang terdiri dari Pokja Perencanaan dan Pembangunan, Pokja Usaha 

Kepelabuhanan dan Pokja Operasional dan Pengawasan. Pokja ini terdiri 

dari beberapa petugas yang menangani dan atau mengelola kegiatan atau 

urusan sesuai dengan bidang tugasnya masing -masing. Dalam 

melaksanakan tugas dan fungsinya wajib melakukan koordinasi, integrasi, 

sinkornisasi dan simplifikasi sesuai dengan kedudukan dan 

kewenangannya masing -masing baik yang tugas dan fungsinya berkaitan 

langsung dengan pelayanan dilapangan kepada penumpang seperti Pokja 

Perencanaan dan Pembangunan maupun yang Jangsung berhubungan 

dengan konsumen/penumpang yaitu Pokja Kepelabuhanan dan Pokja 

Operasional dan Pengawasan. Komposisi Pegawai di Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Kabupaten 

Nunukan. 
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Jumlah Pegawai Negeri Sipil dan Pegawai Honorer yang ada di 

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie 

Djung Nunukan secara keseluruhan adalah 56 orang, yang terdiri dari : 

a) Kepala Unit Pelaksana Teknis (Ka. UPT) : 1 orang 

Tugas pokok dari Kepala Unit Pelaksana Teknis adalah membantu 

Kepala Dinas Perhubungan, Komunikasi clan Informatika 

melaksanakan kebijakan teknis pengelolaan dan pengoperasian 

pelabuhan laut Liem Hie Djung sesuai dengan norma, standar, 

prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan. 

b) Kelompok Jabatan Fungsional 

Dilingkungan Unit Pelaksana Teknis (UPT) dapat ditetapkan 

jabatan tertentu berdasarkan keahlian dan spesialisasi yang 

dibutuhkan. Adapun kelompok Jabatan Fungsional mempunyai 

tugas melaksanakan kegiatan teknis sesuai dengan bidang 

keahliannya masing - masing. 

c) Sub Bagian Tata Usaha, yang terdiri dari: 

1) Kepala Sub Bagian Tata Usaha : 1 orang 

2) Staf PNS 4 orang 

3) Staf Honorer 10 orang 

Tugas pokok dari Sub Bagian Tata Usaha adalah membantu Kepala 

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem 

Hie Djung menyiapkan bahan penyusunan rencana dan program 

kerja serta melaksanakan pengelolaan urusan umum dan 

perlengkapan, keuangan dan administrasi kepegawaian serta 

pelaporan tatalaksana rumah tangga di lingkungan Unit Pelaksana 
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Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung 

sesuai dengan nonna, standar, prosedur dan kriteria yang telah 

ditetapkan. 

d) Pokja Perencanaan dan Pembangunan: -

Tugas pokok dari Pokja Perencanaan dan Pembangunana adalah 

membantu Kepala UPT. PLBL. Liem Hie Djung menyiapkan 

bahan penyusunan perencanaan teknis dan pembangunan sarana 

dan prasarana dan fasilitas lainnya di lingkungan UPT sesuai 

dengan norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan. 

e) Pokja Usaha Kepelabuhanan 

Pokja Usaha Kepelabuhanan mempunyai tugas pokok membantu 

kepala UPT. PLBL. Liem Hie Djung menyiapkan bahan dan 

melaksanakan kegiatan pengusahaan di pelabuhan yang meliputi 

penyediaan dan I atau pelayanan jasa kapal, penumpang dan barang 

serta jasa kepelabuhanan lainnya sesuai dengan nonna, standar, 

prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan. 

t) Pokja Operasional dan Pengawasan : -

terbagi dalam 4 shift : Shift I, Shift II, Shift Ill dan Non Shift. 

Masing - masing shift berjumlah 5 ditambah komandan regu I 

orang. Komandan regu dijab~t oleh PNS sedangkan untuk anggota 

adalah pegawai honorer. Untuk yang Non Shift membawahi 

beberapa unit yaitu : 

I) Informasi 

2) Porter dan Pengawas Porter 

3) Cleaning Service 
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4) Teknisi 

5) Penjaga Malam/Keamanan 

2 orang 

1 orang 

Pokja Operasional dan Pengawasan merupakan sub unit kerja yang 

mempunyai tugas pokok membantu Kepala UPT melaksanakan 

pengaturan prosedur operasional dan pengawasan penyelenggaraan 

kegiatan pelayanan jasa kepelabuhanan sesuai dengan pedoman 

dan petunjuk teknis yang telah ditetapkan. Jadi Pokja ini 

merupakan bagian yang penting dari terselenggaranya pelayanan 

jasa penum[ang angkutan laut di PLBL. Liem Hie Djung, karena 

Pokja ini yang langsung berhubungan dengan konsumen. 

5. Mekanisme Pelayanan Penumpang Angkutan Laut di Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan. 

Adapun alur mekanisme pelayanan jasa penumpang angkutan laut 

pada Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem 

Hie Djung Kabupaten Nunukan dapat digambarkan sebagai berikut : 
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Gambar4.2 

Alur Mekanisme Pelayanan Jasa Penumpang Angkutan Laut Pada Unit Pelaksana 
Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung 

Kabupaten Nunukan 

Entrance 

gate/pin tu 
masuk 

Gate/pintu agen tiket 
pelayaran speed 

lokal 

Gate/pintu agen tiket 

pelayaran speed boat 
regional (NnkTrk) 

Calon penumpang 
naik speed boat 

Penjelasan gambar : 

<:____. 

Check in 

Ruang tunggu 
keberangkatan 
calon penumpang 

Boarding tiket 

calon penumpang 
(pemeriksaan 
cal on 
pen um pang) 

Calon penumpang angkutan laut yang akan menggunakan jasa 

angkutan speed boat baik tujuan Nunukan - Tarakan ataupun tujuan 

lokal masuk melalui pintu gerbang utama yang terletak dibagian depan 

area pelabuhan PLBL. Di pintu masuk (entrance gate) calon 

penumpang dikenakan retribusi berupa tiket masuk/pas masuk terlebih 

dahulu seharga Rp. 2.000,00. Begitu sudah membeli calon penumpang 

dipersilahkan masuk dan kemudian petugas akan mengarahkan 

penumpang untuk membeli tiket untuk naik speed boat yang tersedia 

diloket - loket penjualan tiket sesuai dengan tujuan/rute yang 

diinginkan.Adapun tempat penjualan di samping pintu masuk gedung 

utama. Kemudian setelah membeli tiket speed boat, calon penumpang 

menuju tempat check in yang ada di depan ruang runggu. Setelah calon 
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Adapun sarana transportasi yang melakukan pelayaran regional 

Nunukan -Tarakan sebanyak 8 (delapan) armada kapal cepat (speed boat), 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.1 

Data Keberangkatan dan Ketibaan Speed Boat yang melayani rute regional 
Nunukan - Tarakan 

No. Tahun 
Jumlah Pen um pang Pen um pang 

Speed Boat Keberangkatan Ketibaan 

I. 2012 7 unit 18.750 orang 16.760 orang 

I. 2013 7 unit 80.658 orang 77.l 09 orang 

2. 2014 8 unit 82.282 orang 80.077 orang 

3. 2015 8 unit 81.881 orang 82.848 orang 

Jumlah 263.571 orang 256. 794 orang 

Sumber : PLBL Liem Hte Ojung 

Sedangkan untuk wilayah lokal yang berada dalam Kabupaten 

Nunukan, namun hanya bisa dijangkau dengan angkutan laut dan sungai. 

Adapun jumlah armada speed boat yang melayani rute Jokal tersebut serta 

jumlah penumpang yang melakukan aktivitas dengan menggunakan moda 

transportasi Jaut melalui PLBL. Liem Hie Djung adalah sebagai berikut : 

No. 

I. 

Tabel 4.2 

Jumlah Penumpang Keberangkatan dan Ketibaan di PLBL. Liem 
Hie Djung Nunukan 

Jumlah 

Tahun 
Jumlah Jumlah Ketibaan 

Keberangkatan 
Speed Boat 

Pen um pang 
Pen um pang 

2012 283 unit 22.364 orang 17.208 orang 
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2. 2013 167 unit 1 7 .14 7 orang 15.778 orang 

3. 2014 75 unit 10.962 orang 6.539 orang 

4. 2015 185 unit 22.384 orang 14.896 orang 

Jumlah 72.857 orang 54.421 orang 

Sumber : UPT. PLBL. Liem Hie DJung Nunukan 

B. Hasil 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka deskripsi 

pelayanan yang dilakukan oleh Unit Pelaksana Teknis Pos Lintas Batas Latas 

Liem Hie Djung Nunukan adalah sebagai berikut: 

1) Deskripsi Tangible (terjamah/bukti fisik) 

Pelayanan kepada calon penumpang angkutan laut dilihat dari 

perspektif tangible (terjamah/bukti fisik) dapat diartikan sebagai tampilan 

fisik dari fasilitas fisik, pegawai yang ada dan material komunikasi dan 

peralatan dari Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) 

Liem Hie Djung Nunukan yaitu berupa bangunan gedung yang yang 

dimiliki, pegawai yang ada di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas 

Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung yang melakukan pelayanan kepada 

konsumen yaitu calon penumpang angkutan laut serta pengantar dan 

penjemput penumpang dan juga masyarakat yang menggunakan jasa 

pelabuhan. Serta material komunikasi dan peralatan dan perlengkapan 

penunjang pelayanan yang dimiliki oleh Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL). Seperti wawancara dengan Kepala Dinas 

Perhubungan Komunikasi dan lnformatika Kabupaten Nunukan Bpk. Ors. 
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Petrus Kanisius HB, M.Si pada wawancara tanggal 24 April 2016, yang 

mengatakan bahwa : 

"Untuk sarana dan prasarana yang dimiliki UPT. PLBL Liem Hie 
Djung adalah gedung kantor yang standar beserta fasilitas yang ada 
didalamnya serta tempat parkir untuk kendaraan roda dua dan roda 
empat, dermaga ponton. Peralatan penunjang pelayanan juga tersedia, 
namun untuk fasilitas fisik ini memang ada kekurangan karena ada 
yang rusak dan tidak bisa digunakan seperti toilet dari tiga yang ada 
hanya ada satu yang bisa digunakan dan troli untuk meskipun ada tapi 
banyak yang rusak. Untuk petugas pelayanan sendiri kalau dari jumlah 
kurang seperti Danru dan Portir tapi untuk penampilan petugas dan 
kebersihan ruangan di PLBL baik. Sedangkan untuk material 
komunikasi juga tersedia dan untuk petugas pelayanan dilengkapi 
handy talky sebagai sarana komunikasi, tapi memang ada beberapa hal 
seperti petunjuk untuk speed boat tujuan lokal belum ada". 

Selanjutnya keterangan dari Kepala UPT. PLBL. Liem Hie Djung 

Nunukan Bpk. Lisman, SAP pada tanggal 24 April 2016 yang juga 

menyatakan bahwa : 

"Untuk sarana dan prasarana di UPT. PLBL. Liem Hie Djung adalah 
gedung kantor yang terdiri dari ruangan untuk administrasi pegawai, 
ruang tunggu yang dilengkapi dengan televisi, AC, toilet, mushola, 
loket penjualan tiket, kios penjual makanan, tempat parkir untuk 
kendaraan roda dua dan roda empat, dermaga ponton. Adapun 
peralatan penunjang pelayanan adalah troli untuk angkut barang 
penumpang. Namun untuk saat ini jumlahnya kurang. Sedangkan 
untuk petugas dalam melaksanakan pelayanan mereka memakai 
seragam dinas harian Dinas Perhubungan Komunikasi dan 
Informatika, namun untuk saat ini jumlah portir kurang dan ada posisi 
Danru yang masih kosong. Kebersihan di area Pos Lintas Batas Laut 
(PLBL) Liem Hie Djungjuga selalu baik. Untuk penunjang pelayanan 
setiap petugas dibekali dengan handy talky sebagai sarana 
komunikasi, namun untuk fasilitas fisik, toilet hanya satu yang 
berfungsi dari tiga yang ada, untuk papan petunjuk keberangkatan 
speed boat tujuan lokal memang belum ada". 

Pcndapat yang kurang lcbih samajuga dikcmukakan oleh Koordinator 

Lapangan/Danru Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut Liem 

Hie Djung Bpk. Amriadi dalam wawancara tanggal 24 April 2016: 

"Fasilitas yang ada di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas 
Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan tcrdiri dari gedung 
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yang representatif yaitu : ada ruangan untuk kantor bagian 
administrasi, ruang tunggu penumpang yang dilengkapi fasilitas 
berupa toilet, mushola, televisi, AC, kios penjual makanan dan 
loket penjualan tiket. Tersedia juga halaman untuk tempat parkir 
untuk kendaraan roda dua dan empat yang luas, dermaga pontoon 
untuk debarkasi dan embarkasi penumpang, petugas resepsionis 
untuk menginformasikan keberangkatan dan kedatangan speed 
boat. Petugas pelayanan menggunakan seragam dinas. Semua 
tempat yang ada di area PLBL dalam keadaan bersih. Hanya dari 
segi jumlah pegawai pelayanan masih kurang yaitu portir dan 
Danru, dan juga troli dan toilet yang hanya I yang bisa digunakan. 
Papan petunjuk juga masih kurang untuk yang speed boat tujuan 
lokal belum ada". 

Demikian juga yang dikemukakan oleh Sdri. Fince selaku staf 

pelayanan di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) 

Liem Hie Djung Nunukan dalam wawancara tanggal 24 April 2016: 

"Untuk fasilitas di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas 
Laut (PLBL) Nunukan adalah sebagai berikut: gedung yang 
didalamnya terdapat kantor untuk administrasi pihak UPT, ruang 
tunggu penumpang yang dilengkapi dengan toilet, mushola, 
televisi, AC, kios makanan, loket penjualan tiket, dermaga ponton, 
meja resepsionis untuk tempat informasi keberangkatan dan 
kedatangan speed boat. Tempat parkir untuk kendaraan roda dua 
dan roda empat. Petugas yang ada juga dibekali dengan handy 
talky sebagai sarana komunikasi, dalam menjalankan tugas sehari­
hari para petugas juga memakai seragam. Hanya kekurangannya 
untuk fasilitas toilet diruang tunggu dari tiga yang ada hanya satu 
yang berfungsi baik, sedangkan untuk troli hanya hanya ada 
beberapa yang bisa dipakai dan juga petugas keamanan dari pihak 
kepolisian yang ditempatkan di PLBL Cuma dua orang.Namun 
banyak dari peralatan tersebut yang kurang berfungsi dan rusak 
berat sehingga hal tersebut mengganggu proses pelayanan 
penumpang disini". 

Sedangkan keterangan yang mendukung tentang perspektif tangible 

(bukti fisik) yang ada di PLBL Liem Hie Djung dikemukakan oleh Sdri. Hj. 

Hadara sebagai agen speed boat dalam wawancara tanggal 24 April 2016 : 

"Fasilitas yang ada di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas 
Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung adalah gedung yang juga 
sebagai kantor UPT, ruang tunggu penumpang yang dilengkapi 
sarana hiburan seperti televisi, AC ruangan, toilet, mushola, kios 
yang menjual makanan ringan, loket penjualan tiket speed boat, 
dermaga ponton untuk naik dan turun penumpang ke speed boat. 
Kalau untuk fasilitas pendukung seperti troli untuk angkut barang, 
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Sdr. Hidayat selaku penumpang speed boat Minsen rute Tarakan pada 

wawancara tanggal 24 April 2016 yang mengatakan bahwa : 

"Secara umum fasilitas baik dan tersedia, seperti fasilitas 
penunjang diruang tunggu yang luas dan kursi yang tersedia 
mencukupi, ada AC duduk, televisi, koran bacaan, CCTV, tong 
sampah. Hanya untuk fasilitas troli untuk membawa barang dari 
dan ke atas kapal itu jumlahnya masih kurang, sehingga kadang­
kadang penumpang berebut. Para petugasjuga kurang". 

Sedangkan wawancara yang dilakukan pada tanggal 24 Juni 2016 

dengan sdri. Dewi penumpang speed boat Sulbar rute Nunukan - Sebuku 

mengatakan bahwa : 

"Petugas melalui siaran dengan pengeras suara, juga belum ada 
penunjuk arah khususnya u "Kalau dari yang saya lihat fasilitas 
yang ada di Unit Pelaksana Teknis (UP'I) Pos Lintas Batas Laut 
(PLBL) Liem Hie Djung ini cukup baik dan lumayan lengkap, 
yaitu ada loket untuk pembelian tiket, tempat chek in, tempat 
informasi, ruang tunggu penumpang dilengkapi dengan AC duduk 
dan TV, mushola, toilet, tempat parkir kendaraan, dermaga ponton 
untuk naik turun penumpang, troli untuk alat angkut barang, untuk 
alat komunikasi antar petugas mereka menggunakan handy talky 
dan para petugas pelayanan juga memakai seragam dalam 
melaksanakan tugasnya. Sedangkan untuk fasilitas di speed boat 
ada life buoy (pelampung) jaket keselamatan, radio komunikasi di 
ruang kemudi dan manives, nomor kursi penumpang. Tapi 
kekurangannya adalah trolinya kurang, toiletnya ada tiga tapi cuma 
satu yang bisa berfungsi baik, tidak ada informasi tertulis tentang 
jadwal keberangkatan kapal yang bisa penumpang lihat, karena 
informasi hanya disampaikan oleh petugas secara lisan saja oleh 
ntuk speed boat tujuan lokal". 

Sedangkan berdasarkan observasi dilapangan membuktikan bahwa 

untuk perlengkapan : 

Lokasi di dermaga angkutan laut UPT. PLBI Liem Hie Nunukan 

yang juga satu lokasi dengan kantor administrasi Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) sehari -hari dan juga tempat pelayanan penumpang 

dan dermaga. Untuk fisik gedung terdiri dari ruang kantor, tempat 

parkir untuk kendaraan roda dua dan empat, tempat informasi 
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keberangkatan dan ketibaan speed boat yang sekaligus juga tempat 

resepsionis, meja chek in, ruang tunggu yang dilengkapi dengan 

AC duduk, kipas angin, TV, toilet, mushola, kios makanan, 

dermaga ponton untuk embarkasi (naik) dan debarkasi (turun) 

penumpang ke speed boat, troli untuk alat angkut barang. 

Petugas pelayanan terdiri dari : Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

berjumlah tiga orang yang bertindak sebagai Koordinator 

Lapangan/Komandan Regu, sedangkan untuk anggota adalah 

pegawai honorer, meliputi petugas bagian informasi, petugas chek 

in, petugas lapangan, portir berjumlah tiga orang. Di tambah 

dengan adanya petugas tambahan yang diperbantukan oleh instansi 

terkait yaitu dari Kantor syahbandar dan Otoritas Pelabuhan 

(KSOP) Nunukan berjumlah dua orang yang bertugas sebagai 

pengawas dan keselamatan angkutan dan penumpang dan dari 

Kepolisian Resort Nunukan berjumlah dua orang yang bertugas 

untuk membantu pihak Unit pelaksana Teknis (UPT) dalam 

antisipasi gangguan keamanan dan peredaran barang 

terlarang/narkoba dan sebagainya. 

Tabel 4.4 

Daftar Petugas Bagian Pelayanan di Unit Pelaksana Teknis (UPT) 
Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan 

No Nama Petugas Posisi Keterangan 

I. - Ketua Pokja Perencanaan PNS 
dan Pembangunan 

2. Zainal Abidin, A.md Ketua Pokja Usaha PNS 
Kepelabuhanan 

3. - Ketua Pokja Operasional PNS 
dan Pengawasan 
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No 

A. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

B. 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

C. 

I. 

2. 

3. 

Untuk posisi ketua Pokja yang ada, hanya Ketua Pokja 

Usaha dan Kepelabuhanan saja yang sudah terisi, sedangkan 

untuk Ketua Pokja Perencanaan dan Pembangunan dan Ketua 

Pokja Operasional dan Pengawasan masih kosong. 

Khusus untuk Pokja Operasional dan Pengawasan terbagi 

dalam tiga shift dan satu non shift yang berjumlah 18 orang, seperti 

berikut ini : 

Tabel 4.5 
Daftar Petugas Pokja Operasional dan Pengawasan per shift 

Uraian Posisi Keterangan 

Shift I 

Kamaruddin, A.md Komandan Regu PNS 

Marthinus Tambing, SE Anggota Honorer 

Baharuddin Sarani, A.md Anggota Honorer 

Sangkan Buana Anggota Honorer 

Hus in Anggota Honorer 

Sainuddin Anggota Honorer 

Shift II 

Jamiluddin, A.md Komandan Regu PNS 

Pariman, A.md Anggota Honorer 

Dominggus, A.md Anggota Honorer 

Maskur Anggota Honorer 

Adi Kasim Anggota Honorer 

Baharuddin Abbas Anggota Honorer 

Shift III 

Muhammad Guntur, A.md Komandan Regu PNS 

Antonius Toya, SE Anggota Honorer 

Marthinus Tambing, A.md Anggota Honorer 
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4. 

5. 

6. 

Imansyah Anggota Honorer 

Selamet Auggota Honorer 

Badar Saleh Anggota Honorer 

Sedangkan untuk petugas Pokja Operasional dan 

Pengawasan Non Shift berjumlah 22 orang, adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.6 
Daftar Petugas Pokja Operasional dan Pengawasan Non Shift 

No. Uraian Posisi Keterangan 

l. Agus Salim Hamid Komandan Regu PNS 

2. Ekawat~ A.md Bagian Informasi Honorer 

3. lmansari Ek.a S Bagian Infonnasi Honorer 

4. Racbmawati Bagian Informasi Honorer 

5. Hamid Ahmad Pengawas Porter Honorer 

6. Askar Porter Honorer 

7. Ferdy Porter Honorer 

8. Muhammad Yani Porter Honorer 

9. Yusran Porter Honorer 

10. Hari Subianto Teknisi Honorer 

11. Hidayat Teknisi Honorer 

12. Udin Penjaga Honorer 
Malam/Keamanan 

13. - Pengawas Cleaning -
Sevicc 

14. Petronela M. Cleaning Service Honorer 

15. Juliana W Cleaning Service Honorer 

16. Sarlota P Cleaning Service Honorer 
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17. 

18. 

19. 

20. 

21. 

22. 

23. 

Lusia B Cleaning Service Honorer 

Yulia V Cleaning Service Honorer 

Yohanes S Cleaning Service Honorer 

Antonius Cleaning Service Honorer 

MarthaT Cleaning Service Honorer 

KlaraN Cleaning Service Honorer 

Maria Goreti Cleaning Service Honorer 

Untuk Pokja Operasional dan Pengawasan posisi yang 

masih kosong adalah Pengawas Cleaning Service. 

Pihak Dinas Perhubungan komunikasi dan Informatika 

Nunukan khususnya Unit pelaksana teknis (UPT) Pos Lintas batas 

Laut (PLBL) juga mengadakan kerjasama dengan Kantor 

Syahbandar dan Otoritas Pelabuhan (KSOP) Nunukan untuk 

pengawasan keselamatan pelayaran, dan dari pihak KSOP 

menempatkan dua personelnya yaitu Koordinator KSOP satu 

orang dan anggota satu orang. Sedangkan kerjasama dengan Polres 

Nunukan dalam kaitannya untuk membantu keamanan pelabuhan 

PLBL, maka pihak Polres Nunukan menempatkan dua personel 

polisi yang setiap hari bergantian bertugas di dermaga ponton satu 

orang dan di pintu keluar gedung satu orang. 

Berikut ini adalah daftar barang inventaris yang terkait 

dengan pelayanan langsung kepada penumpang di Unit Pelaksana 

Teknis Pos Lintas Batas Laut Liem Hie Djung. 
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No. 

l. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

No. 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Tabel 4.7 
Daftar lnventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Di Ruangan/ Area : lnformasi 

NamaBarang Merk Jumlah 
Keadaan Barang 

Bail< Kurang Rusak 
Bail< Berat 

Meja receptioner - 3 buah 3 - -
I buah I - -

Kursi biru (roda) Fil I buah I - -
Kursi hadap 5 buah 5 - -
Lampu neon box I buah I - -

I buah I - -
Sound system 2 buah 2 

Kursi wama - warni Donati l set l - -

ITT I com I buah I - -

Radio amplifier l buah 1 - -
Kipas angin TH I buah I - -
CCTV Icom l buah - - l 

Tongsampah Stil I buah I - -

Papan informasi - I buah 1 - -
Gorden - 12 rol 12 

Papan nama UPT - 1 buah 1 - -

Kursi hadap - I buah 2 - -

Tabung pemadam Gunnebo I buah I - -

Tabel 4.8 
Daftar lnventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Di Ruangan/ Area : CCTV 

Keadaan Barang 
Nama Barang Merk Jumlah Baile Kurang Rusak 

Baik Berat 
Meja kerja Sucipta 6 buah 6 - -
Kursi hadap I buah I - -
Lemari arsip File Safe 2 buah 2 - -

Komputer Acer I buah I - -
UPS I buah I - -
Filing cabinet File Safe I buah 1 - -
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7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

18. 

19. 

20. 

21. 

22. 

23. 

24. 

25. 

26. 

27. 

28. 

29. 

30. 

No. 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

Televisi Sharp I buah - - I 

AC split Panasonic I buah I - -
Tabung pemadam Gunnebo 9buah 9 - -
Timbangan digital Shimadzu I 1 - -
Sound system I set 6 - -
Printer laser jet HP (PI005) 2 buah 2 - -
UPC ICA I buah - 1 -
Tabung mes in daf New Shimizu 1 buah 1 - -
(oressure) 
Lambang garuda 1 buah I - -
Tongkat kamera Exel 1 buah 

CCTV 3 buah - - 3 

Telepon digital Panasonic 1 buah I - -
Mesin elektronik Brother 2 buah 2 - -
Mesin tik manual Brother 1 buah 1 - -
Telepon genggam Panasonic 1 buah I - -
Remote control pin tu 1 buah 1 - -
procek 
Krisbow plasma LCDbraket I buah I - -
Adaptor metal Denkyu 1 buah 1 - -
Shimadzu 1 buah I - -
Shimazu instalasi l buah l - -
HT Motorola, 7 buah - - 7 

lcom, Antron 

Pengeras suara TOA 7 buah 5 - 2 

Mesindaf Shimizu 3 buah 3 - -
Garet super wand 3 buah 2 I -

Tabel 4.9 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Di Ruangan/ Area : Ruang Tunggu Penumpang Domestik 

Keadaan Barang 
Nama Barang Merk Jumlah Baik Kurang Rusak 

Baik Berat 

Kursi warna ~ warni 5 set 17 2 I 

AC duduk Polytron 4 buah 4 - -

Kipas angin TH I buah I - -

Televisi Sharp I buah I - -

Rak Koran - 3 buah 3 - -

Papan peta - 4 buah 4 - -

Pintu proceck - I buah I - -
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8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

No. 

\. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Sound system - 2 buah 2 - -

CCTV - I buah - - I 

Lampu neon box - I buah I - -

Tong sampah steel Stil I buah I 

Lampu neon box - I buah I - -

Sajadah besar - 2buah 2 - -
Sajadah kecil - 2 buah 2 - -

Lampu neon box - 1 buah 1 - -
Tabung pernadam Gunnebo 1 buah 1 - -

Tabel 4.10 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Ruangan/ Area : Pintu Sam ping 

Keadaan Harang 
NamaBarang Merk Jumlah Baik Kurang Rusak 

Baik Berat 
X-ray - 1 buah I - -
Gorden - 13 rol 13 - -
CCTV - I buah - I 

Meja sekuriti - I buah I - -
Mesin daf Shimizu 1 buah I - -
Pro fl - 7 buah 7 - 3 

Troli - 20buah - 20 -

5 bu ah - 5 -
Pintu proyektor - I buah I - -

Tabel 4.11 
Oaftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Ruangan/ Area : Palisi 

Keadaan Harang 
Nama Barang Merk Jumlah Baik Kurang Rusak 

Baile Berat 

Meja kerja Sucipta l buah l - -
Kursi roda FU I buah I - -
Kursi hadap l set 3 - -

AC split Panasonic l buah 1 - -
Gorden 3 ro\ 3 - -
Lemari arsip File Safe 1 buah 1 - -
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No. 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

IO. 

No. 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

IO. 

Tabel 4.IZ. 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Ruangan/Area: Agen Tiket Domestik (Tarakan) 

Merk Jumlah 
Keadaan Barang 

NamaBarang Baile Kurang Rusak 
Baik Berat 

Kursi single biru Fil 5 buah 5 - -
Mejakerja Sucipta 30 buah 30 - -
Tempat sampah stainless Stil I buah I - -
steel 
Tempat sampah biasa - l buah l - -

Kursi panjang plastik - I set 5 - -

Pot bunga - I buah I - -
CCTV - I buah I - -
Rambu dilarang parldr - I buah I - -
Sound system - I buah I - -
Neon box (dilarang - I buah I - -
parldr 

Tabel 4.13 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Ruangan/ Area : Agen Lokal 

Nama Barang Merk Jumlah Baik 
Keadaan Barang 

Kurang Rusak 
Baik Berat 

Kursi single biru Fil 4 buah 4 - -
Meja kerja - 3 buah 3 - -
Kursi stainless Chitose I set 2 - I 

Papan rambu (stop) - I buah I - -
Pot bunga - I buah I - -
Tempat sampah stainless Stil I buah I 
steel 
Tempat sampah besar - 4 buah I - -
Keset kaki Chevlcoke I buah I - -
Papan informasi - I buah I - -
Sound system - I buah I - -
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No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

No. 
1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

Tabel 4.14 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 

Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
Ruangan/ Area : Pos I 

Keadaan Barang 
NamaBarang Merk Jumlah Baik Kurang Rusak 

Baik Berat 
lIT I com l buah - l -
Dispenser Gea l buah - l -
Kursi Fil 2 buah 2 - -
Kursi panjang stainless I set 3 - -
steel 

Lampuneon - 2 buah - 2 

Pot bunga - 4 buah 3 - I 

Rambu dilarang parkir - I buah - - -
Tong sampah stainless Stil I buah l - -
steel 

Pengeras suara TOA I buah 

Tabel 4.15 

Ket. 

l set 
dudukan 

l Pecah 

Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 
Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 

Ruangan/ Area : Pin tu 3 dan Pintu 4 

Keadaan Barang 
Ket. Nama Harang Merk Jumlah Baik Kurang Rusak 

Baik Berat 
Meja security 2 2 - -
Kursi single (biru) Fil 3 3 - -
Kursi single biru roda Fil I I - -
Tempat sampah stainless l buah l - -
steel 
Meja kerja I buah 1 - -
Neon box (dermaga) l buah 

ITT Motorola 1 buah - - l 

Sound system l buah I - -

3 

CCTV 2 buah - - 2 Tidak berfungsi 

Neon box l buah I - - Tempat 
penjemputan 
oenurnpang 

Plang papan nama UPT. l buah l - -
PLBL 
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No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

No. 

I. 

2. 

3. 

4. 

Tabel 4.16 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 
Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 

Ruangan/Area: Trestle Menuju Ponton I 

Keadaan Barang 
NamaBarang Merk Jumlah Baile Kurang Rusak 

Baile Berat 

Ket. 

Kursi panjang biru I set 4 I - I set 5 dudukan 
(plastik) 
Neon box (selamatjalan) I buah I - -
Neon box (dennaga) I buah I - -
Televisi (21 inch) Panasonic 1 buah - - 1 

Meja counter pengawas I buah l - -
Lifebuoy 2 buah 2 - -
Kursi single biru Fil 2 buah 2 - -
HT Motorola l buah I - -
Neon box (toilet) l buah 1 - -
Tempat sarnpah stainless Stil I buah I - -
steel 
Sound system I buah I - -
CCTV 2 buah - - 2 

Tabet 4.17 
Daftar Inventaris Barang Bagian Pelayanan Jasa Penumpang 
Angkutan Laut di UPT. PLBL. Liem Hie Djung 

Ruangan/ Area : Trestel menu ju Ponton 2 dan 3 

Keadaan Barang 
NamaBarang Merk Jumlah Baik Kurang Rusak 

Baik Berat 
Neon box (selamatjalan) - I buah I - -
Neon box (dennaga 2) - lbuah I - -
Sound system -

Ket. 

Kursi panjang - 4 set 20 - - I set 5 dudukan 

Dari data inventaris barang tersebut ada beberapa barang 

yang kondisinya dan rusak berat (tidak berfungsi). Barang - barang 

tersebut adalah : 
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Tabel 4.18 
Daftar Inventaris Barang Yang Rusak Berat di UPT. PLBL. 

Liem Hie Djung 

No. NamaBarang Merk Jumlah Ruangan/ Area 

1. CCTV I com l Buah Informasi 

2. CCTV - 3 buah CCTV 

3. Televisi Sharp I buah CCTV 

4. Kursi warna-warni - I buah Ruang tunggu 

penumpang 

domestik 

5. CCTV - Ruang tunggu 

penumpang 

domestik 

6. CCTV - I buah Pintu samping 

7. Profil - 3 buah Pintu samping 

8. HT Motorola I buah Pintu 3dan 4 

9. CCTV 2 buah Pintu 3 dan 4 

10. Televisi Panasonic I buah Trestle menu ju 

ponton I 

11. CCTV 2 buah Trestle menu ju 

ponton I 

Bagi pemilik speed boat, agen tiket dan awak speed boat, memang 

untuk motoris dan kondektur kapal tidak memakai seragam, tapi 

speed boat sudah dilengkapi alat-alat tulis berupa manives 

penumpang yaitu daftar penumpang yang naik speed boat 

berdasarkan nama speed boat dan tiket yang dibeli, life jacket (baju 

pelampung) untuk penumpang, radio orari sebagai sarana 

komunikasi dalam aktivitas kerjanya. 

Jika ha! tersebut dikaitkan dengan teori kualitas pelayanan atau 

ServQua/, maka dimensi tangible yaitu penampilan fisik seperti gedung 

dan ruangan pelayanan penumpang, kebersihan, kerapihan, kenyamanan 

ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, jumlah karyawan dan 
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penampilan karyawan. Maka berdasarkan hasil wawancara dan 

pengamatan yang peneliti lakukan dilapangan adalah sebagai berikut: 

Gedung kantor bagus dan terdapat beberapa ruangan yang 

berfungsi sebagai pelayanan yaitu, area parkir kendaraan, ruang untuk 

petugas keamanan, ruang loket karcis, tempat informasi dan tempat 

check in, ruang tunggu penumpang baik untuk penumpang domestik 

(Tarakan) maupun rute lokal, dermaga ponton untuk naik turun 

penumpang ke kapal. Untuk gedung bangunan semuanya dalam keadaan 

dan berfungsi dengan baik sesuai dengan standar yang ada. 

Kebersihan yang menjadi perhatian utama dari Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung adalah 

dengan cleaning service yang selalu siap siaga jika ruangan - ruangan 

yang ada mulai terlihat kotor sigap melakukan tugasnya dengan cepat. 

Hal ini sesuai dengan konsep dari ServQua/ bahwa kebersihan 

merupakan salah satu unsur penting dari dimensi tangible dalam 

pelayanan kepada masyarakat. 

Kenyamanan ruanganjuga menjadi salah satupoint perhatian yang 

selanjutnya yaitu dengan adanya fasilitas tambahan penunjang pelayanan 

seperti yang ada diruang tunggu yaitu kursi ruang tunggu,AC duduk, 

kipas angin, televisi, tempat sampah, mushola, toilet, troli untuk alat 

angkut barang bawaan pen um pang, dan CCTV. Namun dari beberapa 

fasilitas tersebut ada beberapa yang kurang baik kondisinya seperti troli 

yang ada 20 buah yang kondisinya kurang baik tapi sebenamya masih 

bisa dipergunakan tetapi karena rodanya rusak jadi tidak digunakan lagi. 

Sedangkan untuk yang kondisi rusak berat memang sudah tidak dapat 
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difungsikan Iagi. Jika hal ini dikaitkan dengan konsep ServQual maka 

hal tersebut menjadi faktor yang menghambat proses pelayanan kepada 

penumpang. Begitu juga dengan jumalh petugas, tidak adanya ketua 

Pokja membuat membuat semua hal Koordinator lapangan langsung 

melapor/berkoordinasi ke Kepala UPT. 

2) Deskripsi Reliability (kehandalan) 

Berdasarkan sumber informasi yang diperoleh dari Kepala Dinas 

Perhubungan Komunikasi dan Informatika Kabupaten Nunukan Bpk. 

Petrus Kanisius HB pada wawancara tanggal 24 April 2016 yang 

menyatakan bahwa : 

"Dari segi kehandalan pelayanan untuk penumpang cukup baik 
seperti informasi keberangkatan dan ketibaan kapal yang sesuai 
jadwal kecualijika memang ada kendala misalnya cuaca buruk atau 
kapal ada gangguan itu masalah lain dan sifatnya insidentil, Untuk 
kondisi normal selalu sesuai dengan jadwal. Untuk tiket sudah 
tersedia di loket yang ada diarea pelabuhan Liem Hie Djung, dan 
pihak Dinas Perhubungan Komunikasi dan lnformatika juga 
bekerjasama dengan beberapa pihak ketiga sebagai agen tiket 
dengan tujuan mempermudah calon penumpang mendapatkan tiket. 
Namun terkadang yang masih menjadi masalah adalah karena 
adanya kekurangan personel (tidak adanya ketua pokja) serta 
beberapa peralatan yang rusak terkadang hal ini menjadi kendala 
dalam hal penanganan keluhan konsumen. 

Pemyataan dari Kepala Dinas Perhubungan Komunikasi clan 

Informatika Nunukan tersebut kurang lebih sama yang dikatakan ole Bp. 

Lisman, SAP selaku kepala Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas 

Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung pada wawancara tanggal 24 April 

2016: 

"Jika dilihat dari segi kehandalan pelayanan yang telah diberikan 
memang kurang maksimal. Hal ini dikarenakan jumlah pegawai 
yang kurang pada terutama pada posisi Ketua Pokja, sehingga 
terkadang keluhan dari konsumen kurang cepat direspon karena 
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keterbatasan personel. Namun jika dari sisi ketepatan jadwal, 
informasi yang berhubungan dengan keberangkatan dan ketibaan 
kapal, tiket kapal sudah tersedia di area PLBL Liem Hie Djung, 
bahkan pihak PLBL juga sudah bekerjasama dengan beberapa 
pihak sebagai agen tiket kapal cepat khusus untuk rute domestik 
(Nunukan -Tarakan) ". 

Pemyataan serupa juga dikemukakan oleh Bpk. Amriadi selaku 

Koordinator Lapangan/Danru dalam wawancara tanggal 24 April 2016 : 

"Kehandalan pelayanan bisa dikatakan kurang maksimal 
dikarenakan tidak adanya Ketua Pokja yang menjadi Koordinator 
untuk masing - masing pelayanan. Namun untuk semua informasi 
kepada calon penumpang yang terkait tentang kapal semua 
disampaikan secara akurat, tersedia juga loket penjualan tiket 
kepada penumpang yang berada di area pelabuhan serta 
penyediaan layanan lainnya". 

Pemyataan selanjutnya disampaikan oleh Sdri. Fince sebagai staf 

pelayanan penumpang di UPT. PLBL. Liem Hie Djung pada wawancara 

tanggal 24 April 2016 yang menyatakan bahwa: 

"Dari staf pelayanan penumpang UPT. PLBL sendiri berusaha 
sebaik mungkin untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 
penumpang meskipun dengan kondisi yang terbatas karena banyak 
peralatan dan prasarana yang tidak bisa berfungsi baik dan juga 
kekurangan personel". 

Pemyataan yang kurang lebih sama juga dikemukakan oleh Bpk. 

Andi Hasri selaku Koordinator KSOP Nunukan pada wawancara dengan 

peneliti pada tanggal 24 April 2016: 

"Memang dari segi pelayanan kepada calon pen!lmpang sudah 
cukup baik, tapi belum maksimal seperti penanganan keluhan 
konsumen . Hal ini terjadi karena pihak UPT. PLBL Liem Hie 
Djung terkendala dengan tidak adanya Ketua Pokja terutama Pokja 
Operasional dan Pengawasan yang memang bertugas sebagai 
penanggung jawab utama dalam pelayanan penumpang. Sedangkan 
untuk informasi yang dibutuhkan konsumen, pelayanan diusahakan 
tepat waktu dan sebagainya". 
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Terkait dengan kehandalan pelayanan ini juga disampaikan oleh 

agen tiket speed boat Hj. Hadara pada wawancara pada tanggal 24 April 

2016: 

"Jika dilihat dari sisi kehandalan pelayanan konsumen, apa yang 
sudah dilakukan oleh pihak UPT. PLBL. Liem Hie Djung sudah 
cukup bagus walaupun tidak bisa dikatakan baik mengingat 
keterbatasan dari sarana dan parasarana pendukung serta 
kurangnya personel". 

Pernyataan selanjutnya disampaikan oleh Sdr. Hidayat salah 

seorang penumpang speed boat Minsen rute Nunukan - Tarakan dalam 

wawancara pada tanggal 24 April 2016 : 

"Pelayanan yang diberikan oleh petugas cukup baik namun dari 
sisi kehandalan masih kurang terutama dalam penaganan keluhan 
penumpang yang memerlukan tindak lanjut lebih jauh masih 
lambat". 

Selanjutnya pernyataan yang dikemukakan oleh Sdri. Dewi 

penumpang speed boat Sulbar rute Nunukan - Sebuku pada wawancara 

pada tanggal 24 April 2016 : 

"Untuk kemampuan petugas memang bisa diandalkan tetapi masih 
kurang maksimal, terutama dalam hal penanganan keluhan 
konsumen, terkadang tindak lanjutnya agak lambat. Mungkin 
karena petugas kurang dan peralatan terbatas. Kalau dari sisi 
keakuratan informasi yang dibutuhkan konsumen serta yang 
lainnya cukup baik". 

Sedangkan berdasarkan observasi lapangan, dapat dideskripsikan 

bahwa dari pihak petugas pelayanan memberikan informasi sesuai 

dengan yang butuhkan oleh konsumen. Hal ini bisa dilihat dari informasi 

keberangkatan dan ketibaan kapal diumumkan menjelang jam 

keberangkatan kapal dan ketibaannyadi pelabuhan tujuan berikut dengan 

nama speed boat yang akan berangkat, tujuannya, jam ketibaan 

ditujuan dengan cara memberikan pengumuman lewat pengeras suara. 
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Namun jika dari sisi kehandalan petugas masih belum maksimal. Hal ini 

dipengaruhi karena tidak adanya posisi Ketua Pokja khususnya Pokja 

Operasional dan Pengawasan yang masih kosong. Pihak UPT. PLBL. 

Liem Hie Djung setiap tahun sudah mengusulkan hal tersebut kepada 

kantor pusat yaitu Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika 

Kabupaten Nunukan, namun sampai sekarang belum juga ada 

penempatan pegawai untuk posisi tersebut. Memang untuk posisi Ketua 

Pokja harus memiliki latar belakang dan kualifikasi pendidikan yang 

sesuai, namun dari jumlah pegawai yang dimiliki oleh Dinas 

Perhubungan Komunikasi dan lnformatika yang mempunyai kualifikasi 

pendidikan sesuai dengan posisi tersebut masih sedikit sekali, jadi sampai 

dengan sekarang posisi tersebut masih kosong. Dan yang mempengaruhi 

kehandalan pelayanan selama ini juga keterbatasan peralatan yang 

menunjang pelayanan. Banyaknya peralatan yang rusak menjadi salah 

satu penghambat kurang maksimalnya pelayanan atas masalah atau 

keluhan konsumen. Sedangkan untuk keluhan konsumen tidak pemah 

menyampaikannya secara tertulis karena berdasarkan hasil wawancara 

dan observasi lapangan tidak pemah ada konsumen yang mnyampaikan 

keluhan/saran tertulis pada kotak saran yang telah disediakan di pintu 

masuk gedung pelabuhan. Selama ini keluhan atau saran disampikan 

secara lisan kepada petugas yang ada. Karena menurut mereka bisa lebih 

cepat dan penanganan dan tindak lanjutnya. 

Berikut adalah yang terkait dengan informasi yang berkenaan 

dengan jadwal speed boat. 
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Tabel 4.19 

Jadwal Keberangkatan dan Ketibaan Speed Boat Jurusan Nunukan -
Tarakan 

No. Nama Speed Boat Jam Jam Ketibaan di 

Keberangkatan Tarakan 

dari Nunukan 

1. SB. Dewa Sebakis 07.20 09.30 

2. SB. Tri Putri 07.40 10.15 

3. SB. OC IO 08.00 10.30 

4. SB. Minsen 08.20 11.30 

5. SB. Sadewa 11.30 13.45 

6. SB. Sinar Baru 12.15 14.20 

7. SB. Malindo Tri 
13.00 15.15 

Putra 

8. SB. Menara Indah 
13.30 15.30 

Niki as 

1. SB. Sinar Baru 13.30 15.30 

2. SB. Malindo Tri 
13.35 15.40 

Putra 

3. SB. Menara lndah 
13.40 15.50 

Niklas 

Untuk harga tiket yang tercantum teesbut adalah harga tiket pada 

tahun 2015. Naik ataut turunnya harga tiket dipengaruhi atau 

menyesuaikan dengan harga bahan bakar minyak (BBM). 
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Tabet 4.20 

Daftar Keberangkatan dan Ketibaan Speed Boat Untuk Jurusan Lokal 

No. Trayek/Lintas 
Jumlah Speed Boat 

2012 2013 2014 2015 

I. Nunukan - Sebuku 77 59 17 90 

2. Nunukan- 86 21 4 7 
Seimanggaris 

3. Nunukan - Sebakis 72 64 28 56 

4. Nunukan - Sei Ular 11 2 4 1 

5. Nunukan - Tabur 5 0 I 0 

6. Nunukan - SP.II I 0 0 I 
Srinanti 

7. Nunukan - Seruyung IO 21 21 30 

8. Nunukan - Binalawan 3 0 0 0 

9. Nunukan - Liang 0 0 0 0 
Bunyu 

10. Nunukan- 11 0 0 0 
Kanduangan 

l l. Nunukan- Bebatu 0 0 0 0 

12. Nunukan- 0 0 0 0 
Batulamampu 

13. Nunukan - Tanjung 3 0 0 0 
Se I or 

14. Nunukan - Sei 2 0 0 0 
Nyamuk 

15. Nunukan- 2 0 0 0 
Sembakung 

Jumlah 283 167 75 185 

Beradasarkan konsep ServQual, maka pelayanan yang baik adalah 

kemampuan dari petugas memberikan pelayanan sesuai dengan janji 

yang ditawarkan seperti memberikan informs yang dibutuhkan 
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konsumen secara akurat, penanganan terhadap konsumen dari mulai 

datang sampai naik ke kapal begitu juga sebaliknya, kemudahan 

pemesanan tiket dan penyediaan pelayanan yang tepat waktu. 

Jika mengacu pada hal tersebut, maka implementasi pelayanan 

penumpang angkutan laut di Unit Pelayanan Teknis (UPT) Pos Lintas 

Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung dapat dideskripsikan bahwa 

pelayanan yang telah dilakukan oleh para petugas di Unit Pelaksana 

Teknis Pos Lintas Batas Laut Liem Hie Djung masih kurang dari sisi 

kehandalannya (reliability). Hal tersebut dipengaruhi oleh ketiadaan 

Ketua Pokja sebagai koordinator dalam hal pelayanan langsung kepada 

konsumen serta banyaknya peralatan dan sarana yang rusak sehingga 

menghambat pelayanan. 

3) Deskripsi Responsiveness (daya tanggap) 

Dalam wawancara dengan Bpk. Ors. Petrus Kanisius HB, M.Si 

selaku Kepala Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika 

Kabupaten Nunukan selaku induk Satuan Kerja Perangkat Daerah 

(SKPD) dari Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung dalam wawancara tanggal 24 April 2016: 

"kalau dari segi respon dan kesigapan petugas dalam membantu 
dan melayani konsumen para petugas sudah berusaha melakukan 
sebaik - baiknya. Namun memang terhambat di kurangnya jumlah 
petugas pelayanan, serta pengetahuan". 

Hal ini juga disampaikan oleh Bpk. Lisman, SAP selaku Kepala 

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie 

Djung dalam wawancara pada tanggal 24 April 2016 yang mengatakan 

bahwa: 
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"Respon dan daya tanggap petugas kami dalam melayani 
konsumen sudah cukup baik, namun memang keterbatasn 
pengetahuan dan SDM yang membuat daya tanggap petugas masih 
kurang maksimal". 

Pendapat yang kurang lebih sama juga dikemukakan oleh Bpk. 

Amriadi sebagai Koordinator Lapangan/Danru dalam pelayanan 

pen um pang dalam wawancara pada tanggal 24 April 2016 yang 

mengatakan bahwa : 

"Kalau dalam segi kesigapan petugas dalam pelayanan kepada 
konsumen berusaha melakukan sebaik-baiknya, walaupun masih 
kami rasa kurang karena keterbatasanjumlah anggota". 

Pendapat yang mendukung juga dikemukakan oleh Sdri. Fince 

sebagai staf dari Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung pada wawancara tanggal 24 April 2016 yang 

mengatakan bahwa : 

"Kami memang mengakui dari segi kehandalan memang 
menghadapi masalah yang terkait dengan keterbatasan jumlah 
petugas dan terkadang itu yang menghambat pelayaan karena tidak 
semua keluhan penumpang bisa kami layani". 

Tentang hal tersebut juga dikemukakan komentar yang mendukung 

seperti komentar dari Bpk. Andi Hasri selaku Koordinator Lapangan 

KSOP Nunukan dalam wawancara yang dilakukan pada tanggal 24 April 

2016 yang mengatakan bahwa : 

"Dari sisi daya tanggap dan kesigapan petugas disini kami sudah 
berusaha sebaik-baiknya. Semua kebutuhan dan pelayanan kepada 
konsumen diberikan dengan baik. memang keterbatasn jumlah 
petugas hal tersebut yang menggagu proses penaganan keluhan 
dari penumpang, tetapi untungnya sampai dengan saat ini belum 
ada keluhan yang berarti dari kosnumen". 

Pendapat yang mcndukung dikemukakan oleh Ibu Hj. Hadara 

sebagai agen tiket rute Nunukan -Tarakan dalam wawancara tanggal 24 

April 2016: 
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"Daya tanggap dan kesigapan petugas dalam hal pelayanan kepada 
konsumen cukup baik. Semua diusahakan semaksimal mungkin 
agar cal on pen um pang puas". 

Mengenai hal ini ada pendapat dari salah satu penumpang speed 

boat Minsen yaitu Sdr. Hidayat rute Nunukan - Tarakan pada 

wawancara tanggal 24 April 2016 : 

"Petugas pelayanan disini melakukan tugasnya dengan baik. 
Semua keluhan konsumen bisa diselesaikan karena itu juga 
merupakan kerja tim yang bekerja dengan kompak". 

Pendapat yang serupa juga dikemukakan oleh Sdri. Dewi sebagai 

penumpang speed boat Sulbar rute lokal Nunukan - Sebuku dalam 

wawancarn tanggal 24 April 2016 : 

"Kalau dari kesigapan dan daya tanggap petugas terhadap 
konsumen saya kira sudah baik. Mereka berusaha semaksimal 
mungkin untuk memberikan pelayanan yang baik agar konsumen 
puas". 

Berdasarkan basil pengamatan langsung dilapangan dimensi 

responsiveness ( daya tanggap) bisa dideskripsikan yaitu untuk membuat 

agar pelayanan kepada konsumen bisa berjalan lancar, maka pihak 

Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie 

Djung salah satunya dengan memberlakukan system shift atau 

pembagian dinas kerja/jam kerja secara bergiliran dalam bertugas. 

Tujuan diberlakukannya pelayanan dengan sistem shift agar pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen bisa berjalan dengan lancar dan baik 

walaupun itu pada hari libur sekalipun. Berikut adalah daftar petugas 

pelaksana pelayanan angkutan laut di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung. 
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Tabel 4.21 

Daftar Petugas Pelayanan Angkutan Laut di Unit Pelaksana Teknis 
(UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan 

No. Nama Petugas Jab a tan Shift 

Shift I 

l. Kamaruddun, A.Md Danru Shift I I 

(PNS) 

2. Marthinus Tambing, SE Anggota I 

(Honorer) 

3. Baharuddin Sarani,A.Md Anggota I 

(Honorer) 

4. Hus in Anggota I 

(Honorer) 

5. Sainuddun Anggota I 

(Honorer) 

Shift II 

6. Jamiluddin, A.Md Danru Shift II II 

(PNS) 

7. Pariman, A.Md Anggota II 

(Honorer) 

8. Dominggus,A.Md Anggota II 

(Honorer) 

9. Maskur Anggota II 

(Honorer) 

10. Adi Kasim Anggota II 

(Honorer) 

11. Baharuddin Abbas Anggota II 

(Honorer) 

Shift III 

12. Muhammad Guntur,A.Md Danru Shift III Ill 

(PNS) 

13. Antonius Toya,SE Anggota III 

(Honorer) 

14. Marthinus Tambing,A.Md Anggota III 
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(Honorer) 

15. Imansyah Anggota III 

(Honorer) 

16. Selamet Anggota III 

(Honorer) 

17. Badar Saleh Anggota III 

(Honorer) 

Untuk jam dinas/kerja bagi Danru Shift adalah sebagai berikut : 

1) Dinas pagi jam 08.00 Wita sampai dengan 20.00 Wita; 

2) Dinas malam jam 20.00 sampai dengan 08.00 Wita. 

Sedangkan untuk anggota jam kerja dimulai pada pukul 

07.00 Wita sampai dengan 16.30 Wita yang berlaku dari hari senin 

sampai dengan hari minggu. 

Adapun pelayanan yang baik menurut metode ServQual adalah 

responsiveness atau daya tanggap respon atau kesigapan petugas dalam 

memberikan pelayanan yang cepat sigap, kerja tim yang baik, 

kecepatakan karyawan dalam menaggapi pertanyaan konsumen, 

pemberian pelayanan ekstra dalam rangka memenuhi dan membantu 

segala yang dibutuhkan konsumen. 

Jika hal tersebut dikaitkan dengan konsdisi ideal berdasarkan 

metode pelayanan ServQual amaka dapat dikatakan bahwa apa yang 

sudah dilakukan dan dikerjakan oleh para petugas di Unit Pelaksana 

Teknis Pos Lintas Batas Laut Liem Hie Djung sudah memenuhi criteria 

dalam konsep ServQual tersebut. Hal ini ditandai dengan tidak adanya 

keluhan konsumen dan komentar yang positif dari konsumen terkait 
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dengan respond an kesigapan para petugas dalam memberikan pelayanan 

kepada konsumen. 

4) Dcskripsi Assurmu:e Uaminan) 

Dalam wawancara dengan Bpk. Drs. Petrus Kanisius HB, M.Si 

dalam wawancara pada tanggal 24 April 2016 yang mengatakan bahwa : 

"Dari segi jaminan akan pelayanan memang ada beberapa hal yang 
belum bisa maksimal, karena memang di UPT. PLBL. Liem Hie 
Djung belum ada SOP pelayanan secara khusus, acuan kerjanya 
hanya berdasarkan pada SK Kontrak Kerja saja, Hal tersebut yang 
terkadang kita juga agak kesulitan untuk mengukur dan melakukan 
evaluasi terhadap kinerja pelayanan petugas yang bersangkutan. 
Serta juga kurangnya tenaga keamanan pelabuhan, seperti sapam 
dan bantuan personel kepolisian yang hanya ada dua". Kalau dari 
segi keamanan kapal sudah sesuai dengan aturan perundangan 
yang ada". 

Pendapat selanjutnya juga dikemukakan oleh Bpk. Lisman, SAP 

selaku Kepala Unit Pelaksana Teknis (UPn Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung Nunukan dalam wawancara pada tanggal 24 

April 2016: 

"Pelayanan kepada konsumen pemakai jasa angkutan laut disini 
hanya berdasarkan pada prosedur aturan dari Undang- Undang dan 
juga Perbup pembetukan UPT. PLBL Liem Hie Djung saja, karena 
memang khusus untuk SOP pelayanan disini memang belum ada, 
jadi kami melakukan pelayanan seperti apa adanya, disamping itu 
juga masalah kompetensi petugas juga menjadi masalah karena 
dari jumlah petugas yang ada hanya Danru yang mempunyai 
kompetensi dibidang tarnsportasi laut, sedangkan untuk anggota 
yang bertugas adalah pegawai honorer yang biarpun berlatar 
pendidikan pelayaran tetapi posisinya sebagai honorer yang 
menghambat proses pengambilan keputusan cepat dilapangan, 
serta kurangnya jumlah petugas keamanan. Namun tetap juga 
memperhatikan sisi keselamatan dan kepuasan konsumen. 
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Hal tersebut juga dikemukakan oleh Sr. Amriadi sebagai 

koordinator lapangan/Danru pada wawancara tanggal 24 April 2016 : 

"Dari jaminan akan pelayanan yang baik berusaha kami wujudkan 
meskipun ada keterbatasan dibidang komptensi petugas dan tidak 
adanya SOP khusus pelayanan di UPT.PLBL. Liem Hie Djung, 
namun hal tersebut tidak mengurangi standar yang kami tetapkan 
dalam keselamatan pelayaran dan hak konsumen untuk 
memperoleh pelayanan yang baik dari petugas". 

Pendapat ini juga didukung petugas pelayanan yaitu Sdri. Fince 

sebagai staf pelayanan pada wawancara yang dilakukan pada tanggal 24 

April 2016: 

"SOP khusus untuk pelayanan kepada penumpang angkutan laut 
disini memang tidak ada dan juga petugas bagian keamanan juga 
kurang dan juga jumlah polisi yang memabntu menjaga keamanan 
disini juga kurang serta juga kurangnya jumlah petugas yang 
mempunyai kompetensi dibidang transportasi laut namun kami 
tetap memberikan pelayanan yang baik kepada penumpang". 

Pendapat di atas juga didukung oleh pendapat yang dikemukakan 

oleh Bpk. Andi Asri sebagai koordinator lapangan KSOP Nunukan dalam 

wawancara pada tanggal 24 April 2016 : 

"Untuk pelayanan disini memang tidak SOP khusus yang mengatur 
hal tersebut, mereka (para petugas hanya berpegang pada SK 
kontrak kerja yang ada. Personel keamanan jufa kurang, 
kompetensi petugas yang berlatar pendidikan transportasi lau 
masih sedikit. Namun dari semua keterbatasn tersebut kami 
berusaha maksimalkan apa yang ada". 

Apa yang disampaikan oleh petugas dari KSOP Nunukan tersebut 

ternayat juga didukung oleh Ibu Hj. Hadara selaku agen tiket 

sebagaimana wawancara pada tanggal 24 April 2016 : 

"Standar baku pelayanan (SOP) tidak ada, tetapi pelayanan tetap 
diusahakan maksimal". 

Pendapat positif dari segi jaminan pelayanan yang telah dipebikan 

juga datang dari Sdr. Hidayat sebagai penumpang speed boat Minsen rute 
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Nunukan - Tarakan dalam wawancara yang dilakukan pada tanggal 24 

April 2016: 

"Standar baku pelayanan (SOP) sepertinya belum ada disini dan 
kompetensi petugas yang memahami tentang hal tersebut amsih 
sedikit, karena kebanyakan petugas disini adalah pegawai honorer 
jadi terkadang pengambilan keputusan penanganan konsumen 
harus berkoordinasi dulu dengan kepala UPT, tetapi dengan 
keterbatasan terse but mereka tetap bekerja dengan baik". 

Demikian juga pendapat yang dikemukakan oleh Sdri. Dewi selaku 

penumpang speed boat rute lokal Nunukan - Sebuku pada wawancara 

yang dilakukan pada tanggal 24 April 2016 : 

"Kalau yang rasakan selama menjadi konsumen pemakai jasa 
angkutan laut di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas 
Laut (PLBL) Liem Hie Djung pelayanan yang diberikan sangat 
baik dari sisi keramah - tamahannya, sopan santunnya dan 
kredibilitasnya karena mereka sudah terlatih untuk itu. Tapi dalam 
pengambilan keptusan penanganan jika ada masalah terkadang 
amsih lambat karena memang SOP khusus pelayanan di Liem Hie 
Djung ini sepertinya belum ada serta petugas yang memiliki 
kompetensi untuk pengambilan keputusan masih sedikit". 

Sedangkan berdasarkan hasil pengamatan langsung dilapangan 

didapat hasil sebagai berikut. Dalam ha! sisi assurance (jaminan) yaitu 

keselamatan pelayaran, kompetensi, kesopanan dan kredibilitas petugas 

pelayanan semuanya sudah cukup baik. Meskipun yang menjadi petugas 

pelaksana pelayanan adalah pegawai honorer tetapi mereka melakukan 

tugasnya seperti apa yang telah ada dalam Surat Kontrak Kerja mereka, 

karena itu juga sekaligus SOP mereka. Dari sisi keselamatan yaitu 

mengacu pada Undang - Undang nomor 8 Tahun 2008 tentang Pelayaran 

yaitu pengecekan semua speed boat yang akan berangkat hari itu yang 

dilakukan bersama dengan pihak dari KSOP Nunukan dan petugas 

kepolisian yang memang ditempatkan disitu. Setelah pengecekan kapal 

dinyatakan seleseai dan kapal dinyatakan layak jalan baru diterbitkan 
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Surat Izin Berlayar yang ditandatangani Kepala UPT dan Koordinator 

Lapangan KSOP Nunukan, surat tersebut hanya berlaku untuk satu hari, 

jadi pihak operator kapal atau motoris kapal setiap hari harus mengambil 

SIB tersebut kalau tidak speed boat tidak boleh jalan. Se lain itu speed boat 

harus dilengkapi dengan jaket keselamatan(life jacket) dan pelampung 

(lifebuoy) jika sampai terjadi kecelakaan ditengah laut, juga radio 

komunikasi yang harus berfungsi dengan baik. Dari sisi kerah tamahan dan 

sopan santun petugas juga cukup baik karena pihak UPT selalu melakukan 

briefing setiap pagi sebelum memulai kegiatan pelayanan kepada 

penumpang terutama akan poin kredibilitas, kompetensi dan etika terhadap 

pelayanan yang baik kepada konsumen. 

Untuk standar pelayanan publik yang baik menurut konsep 

ServQual adalah dari sisi assurance (jaminan) meliputi kompetensi, 

kesopanan dan kredibilitas serta kemampuan petugas dalam meyakinkan 

konsumen untuk percaya dan selanjutnya menjadi pemakai setia. 

Berikut adalah daftar trayek dari spead boat yang berangkat dan 

tiba di Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan 

berdasrkan Surat lzin Berlayar yang dudah diterbitkan. 

Tabel 4.22 

Daftar Keberangkatan dan Ketibaan Kapal/Speed Boat Trayek Antar 
Kabupaten/Kota Dalam Propinsi (Nunukan -Tarakan) di Unit Pelaksana 

Teknis Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung Nunukan 

Jumlah Trayek Jumlah Penumpang 
No. Tahun 

Ke berangkatan Ketibaan Keberangkatan Ketibaan 

I. 2012 561 543 18.759 orang 16.760 orang 

2. 2013 2184 2191 80.658 orang 77 .109 orang 
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3. 2014 2296 2304 82.282 orang 80.939 orang 

4. 2015 2596 2615 81.881 orang 82.848 orang 

Jumlah 

Tabet 4.23 

Daftar Keberangkatan clan Ketibaan Kapal/Speed Boat Trayek Dalam 
Kabupaten/Kota di UPT. PLBL. Liem Hie Djung Nunukan 

Jumlah Trayek Jumlah Penumpang 
No. Tahun 

Keberangkatan Ketibaan Keberangkatan Ketibaan 

1. 2012 3396 1725 22.364 orang 17 .208 orang 

2. 2013 2184 1960 17.147 orang 15. 778 orang 

3. 2014 900 503 l0.962 orang 6.539 orang 

4. 2015 2.218 1.255 22.384 orang 14.896 orang 

Konsep ideal pelayanan menurut ServQual adalah jaminan 

pemberian pelayanan yang baik itu etika petugas dalam meberikan 

pelayanan, kompetensi petugas pelaksana pelayanan serta Standar 

Operasional prosedur pelayanan sebagai tolok ukur kinerja dari petugas 

pelayanan. 

Jika mengacu pada konsep ServQual maka, pelaksanaan 

pelayanan publik jasa angkutan Jaut di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung dari kompetensi khususnya 

keselamatan sudah sesuai dengan aturan yang ada. Dengan adanya Surat 

Izin Berlayar (SIB) maka keselamatan penumpang terjamin, serta adanya 

pelatan tambahan penunjang keselamatan seperti jaket keselamatan (life 

jacket) dan pelampung (lifebuoy) serta radio komunikasi bagi motoris 

kapal tentunya menambah kepercayaan penumpang pada jasa layanan 

angkutan laut yang mereka gunakan. Namun dalam pelaksanaanya 
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penerbitan SIB juga msih terkendala dari kurangnya petugas yang 

berkompeten dibidangnya karena latar belakang pendidikan dan status 

para petugas yang menghambat hal tersebut, karena sesuai dengan aturan 

penanda tangan dari SIB harus pegawai yang bersertifikasi dalam bidang 

yang bersangkutan. Namun karena keterbatasan hal tersebut hanya 

coordinator lapangan KSOP Nunukan saja pejabat yang bertanda tangan 

yang berlisensi bidang tersebut. Serta tidak adanya SOP menyulitkan 

induk UPT yang bersangkutan untuk mengukur tingkat kinerja dari 

pelayanan yang telah diberikan. 

5) Deskripsi Empathy (Empati) 

Dalam deskripsi ini kualitas pelayanan dilihat dari sisi perhatian 

individual petugas kepaada konsumen yang meliputi akses, komunikasi 

dan pemahaman akan kebutuhan konsumen. Beriku adalah beberapa 

wawncara dengan pihak terkait. 

Pada wawancara tanggal 24 April 2016 dengan Bpk. Petrus 

Kanisius HB, M.Si selaku Kepala Dinas Perhubungan Komunikasi dan 

Informatika Kabupaten Nunukan yang menyatakan bahwa : 

"Dalam melaksanakan tugasnya sudah seharusnya para petugas 
pelayanan di UPT. PLBL. Liem Hie Djung tidak hanya 
menjalankan apa yang menjadi tugas formalnya saja tetapi saya 
inginkan agar juga berempati terhadap apa yang menjadi keinginan 
dari konsumen, karena keterbatasan kompetensi jadi 
memaksimalkan yang ada". 

Sedangkan dalam wawancara dengan Bpk. Lisman, SAP selaku 

Kepala UPT. PLBL. Liem Hie Djung Nunukan di kantor UPT. PLBL 

Liem Hie Djung pada tanggal 24 April 2016, mengatakan bahwa : 
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"Selalu saya tekankan kepada Para petugas disini bahwa fungsi 
sebagai petugas pelayanan bukan hanya sekedar melayani secara 
formal sesuai tupoksinya tetapi juga bisa menjadi teman bagi 
konsumen dengan berusaha mengerti apa yang menjadi keinginan 
konsumen akan akses informasi yang dibutuhkan, peralatan dan 
memberikan pemahaman kepada konsumen jika mereka 
mengalami kesulitan yang berhubungan dengan fasilitas pelabuhan 
tentunya denngan komunikasi yang baik akan membuat sinergi 
petugas dan konsumen menjadi lebih baik sesuai dengan 
pengetahuan yang kita kuasai". 

Demikian juga dengan yang diungkapkan oleh Koordinator 

Lapangan/Danru pada wawancara tanggal 24 April 2016 dilapangan Sdr. 

Amriadi mengatakan : 

"Kami berusaha memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan 
para konsumen". 

Demikian juga yang dikemukakan oleh Sdri. Fince sebagai staf 

dari Unit Pelaksana Teknis Pos Lintas Batas Laut Liem Hie Djung pada 

wawancara tanggal 24 April 2016: 

"Kalau untuk pelayanan kepada para penumpang cukup baik 
seperti tanggapan terhadap keluhan penumpang, dan jika 
penumpang ada masalah dengan pelayanan atau fasilitas yang ada 
petugas menaggapi sesuai dengan prosedur yang ada atau kalau 
tidak bisa mereka selesaikan sendiri akan memberi saran atau 
solusi untuk permasalahan tersebut dengan komunikasi dan bahasa 
yang mudah dimengerti oleh calon penumpang". 

Pemyataan yang mendukung juga dikemukakan oleh Bpk. Andi 

Hasri selaku Koordinator Lapangan KSOP Nunukan pada wawancara 

tanggal 24 April 2016 : 

"Alasan konsumen memakai jasa di pelabhan ini selain karena 
harga tiket yang lebih murah, pelayanan yang diberikan petugas 
disini juga baik kepada konsumen, perhatian diberikan kepada 
konsumen tentang berbagai hal yang menjadi kebutuhannya dan 
sebisa mungkin untuk memenuhinya". 
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Demikian halnya juga yang menyatakan hal serupa dari Ibu Hj. 

Hadara selaku agen tiket pada wawancara pada tanggal 24 April 2016: 

"Cara melayani konsumen oleh petugas di UPT. PLBL. Liem Hie 
Djung seperti apa adanya". 

Pendapat dari penumpang sendiri dikemukakan oleh Dsr. Hidayat 

yaitu penumpang speed boat Minsen rute Nunukan - Tarakan dalam 

wawancara tanggal 24 April 2016 : 

"Pelayanan disini baik, tentunya dengan segala keterbatasan dan 
sesuai den kemampuan dan pengetahuan petugas saja". 

Ada juga wawancara yang dilakukan pada tanggal 24 April 2016 

dengan Sdr. Dewi sebagai penumpang speed boat Sulbar rute Nunukan -

Sebuku yang menyatakan bahwa : 

"Pelayanan disini bagus kok, petugas menjalankan tugasnya ssuai 
dengan arahan dari pimpinannya". 

Sedangkan berdasarkan basil pengamatan langsung dilapangan 

Pelayanan jasa penumpang angkutan laut khususnya di PLBL. Liem Hie 

Djung juga memberi perhatian khusus yang sesuai kondisi riil 

dilapangan, ha! ini dapat dilihat dari bagaimana cara melayani yang 

terbaikbagi pengguna jasa angkutan laut, khususnya speed boat, dimana 

kelayakan kapal menjadi tumpuan utama, dimana secara berkala 

diadakan pengecekan secara menyeluruh oleh bidang yang terkait baik 

itu surat ijin berlayar, uji layak jalan kapal, kondisi fisik kapal, sarana 

komunikasi kapal dan perlengkapan standar keselamatan penumpang 

seperti lifejacket dan tabung pemadam kebakaran, lifebuoy atau 

pelampung. Dengan adanya hal tersebut, maka diharapkan dapat 

menarik empati bagi pengguna jasa pelayanan tersebut. Jika kondisi fisik 
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kapal sudah tua maka pihak terkait dan Pos Lintas Batas Laut (PLBL) 

Liem Hie Djung segera memberitahukan untuk penggantian kapal, hal 

ini tegas hams dilakukan, jika pemilik tidak mengindahkan peringatan 

tersebut maka ijin berlayar speed boat tersebut bisa dicabut, karena 

kondisi kapal yang baik dapat memberikan arti dan kesan tersendiri yang 

mendalam bagi para konsumen pengguna jasa angkutan laut di Unit 

Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung 

Nunukan. 

Namun hal mendasar dari dimensi empathy ini adalah 

pengetahuan dari para petugas sendiri, mereka melakukan pelayanan 

berdasarkan pada kebiasaan dan pengetahuan yang mereka kuasai karena 

itu sudah menjadi rutinitas mereka dalam berkerja. Proses pelayanan 

disini dari sisi ini masih normative dan sebisa mungkin para petugas 

memberikan pelayanan dan kemudahan akses akan apa yang menjadi 

kebutuhan mereka/konsumen. 

Adapun bentuk kualitas pelayanan yang ideal menurut metode 

SevQual dari dimensi empathy adalah kemampuan komunikasi petugas 

dengan konsumen dan usaha dari pihak penyedia layanan untuk memahai 

keinginan dan kebutuhan pelanggannya yang meliputi akses untuk 

memanfaatkan produk jasa yang ditawarkan, mendengar saran dan 

masukan dari pelanggan serta adanya usaha dari pihak penyedia jasa 

layanan akan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Maka juka hal tersebut mengacu pada konsep standar pelayanan 

menurut konsep Servqual proses pelayanan disini belum sepenuhnya 
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maksimal. Hal tersebut disebabkan adanya kendala dari keterbatasan 

kompetensi dan pengetahuan para petugas, infomasi yang diberikan 

kepada konsumen hanya berdasarkan pengetahuan yang diperoleh dari 

basil sharing, instruksi pimpinan dan kebiasaan saja. 

C. Pembahasan 

Berdasarkan basil penelitian yang telah dilakukan dilapangan maka 

untuk pembahasannya adalah sebagai berikut : 

1) Tangible (Terjamah/Bukti fisik) 

Fasilitas yang ada di UPT. PLBL. Liem Hie Djung sudah 

memenuhi persyaratan sebagai tempat untuk melaksanakan pelayanan 

publik khususnya pelayanan jasa penumpang angkutan laut, standar 

sesuai prosedur peraturan yang ada akan berdampak pada keamanan 

dan kenyamanan, seperti adanya tempat parkir kendaraan yang cukup 

luas, loket pembelian tiket, ruang tunggu yang dilengkapi juga dengan 

kios penjual makanan yang cukup nyaman dengan fasilitas tempat 

duduk yang bagus, nyaman, bersih dan jumlahnya cukup merupakan 

daya tarik tersendiri dengan kondisi yang ada ditambah fasilitas -

fasilitas lainnya, seperti AC, televisi yang dapat menambah nilai jual 

bagi UPT. PLBL. Liem Hie Djung tersebut. Namun faktor yang bisa 

menhambat prose pelayanan adalah banyaknya peralatan yang kurang 

berfunsi dan rusak serta kurangnya jumlah petugas lapangan 
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menggangu proses pelayanan jasa penumpang di UPT. PLBL Liem 

Hie Djung Nunukan. 

Hal ini seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono (1996:56) bahwa 

setiap jenis pelayanan public yang diselenggarakan oleh instansi -

instansi pemerintahan mempunyai criteria kualitas tersendiri. Kualitas 

pelayanan salah satunya harus didukung oleh atribut pendukungnya 

seperti ruang tunggu ber AC, kebersihan ruangan, dan lain - lain. 

Selanjutnya tentang bentuk pelayanan fisik ini juga 

diungkapkan oleh Margaretha (2003: 16) terdapat identifikasi kualitas 

layanan fisik (tangible) dapat tercermin dari aplikasi lingkungan kerja 

berupa: 

a) Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam 

menggunakan alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan 

efektif; 

b) Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam 

berbagai akses data dan inventarisasi otomasi kerja sesuai 

dengan dinamika dan perkembangan kerja yang dihadapinya; 

c) Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan 

penampilan yang menunjukkan kecakapan, kewibawaan dan 

dedikasi kerja. 

Hal ini sesuai dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara (Kepmen PAN) Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik bahwa prinsip 

pelayanan publik kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja 
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dan pendukung lainnya yang memadai tennasuk penyediaan sarana 

teknologi komunikasi dan infonnatika (telematika). 

2) Reliability (Kehandalan) 

Kemampuan dan kehandalan para petugas yang melaksanakan 

pelayanan di UPT. PLBL. Liem Hie Djung masih belum sesuai dengan 

keinginan masyarakat. Hasil wawancara yang telah dilakukan. 

Kemampuan pelayanan yang baik, infonnasi yang disampaikan akurat, 

kemudahan pemesanan tiket karena loket penjualan tiket berada di area 

pelabuhan Liem Hie Djung dengan kepastian harga tiket, sehingga calon 

penumpang tidak kesulitan unutk memperoleh tiket speed boat. Namun 

penanganan pelayanan kepada konsumen juga baik meskipun terkadang 

juga masih ada beberapa kendala, karena kekurangan jumlah personel 

dilapangan serta peralatan yang tersedia terbatas. 

Deskripsi dari kehandalan pelayanan di UPT. PLBL. Liem Hie 

Djung sesuai dengan yang dikemukakan oleh Tjiptono ( 1996:56) tentang 

ciri-ciri atau atribut-atribut yang ada dalam kualitas pelayanan bahwa 

kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya/jumlah 

petugas yang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung, kenyamanan 

dalam memperoleh pelayanan, Jokasi yang ada, ruang tempat pelayanan, 

tempat parkir dan ketersediaan infonnasi. 

Ada juga pendapat yang mendukung seperti yang dikemukakan 

oleh Gaspersz (2002: 1-2) tentang sistem kualitas modem. Pada dasamya 

karakteristik sistem kualitas modem ada lima yaitu : 

I) Sistem kualitas modem berorientasi pada pelanggan; 
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2) Sistem kualitas modem dicirikan oleh adanya partisispasi aktif 

yang dipimpin oleh manajemen puncak dalam proses peningkatan 

kualitas secara terus menerus; 

3) Sistem kualitas modem dicirikan oleh adanya pemahaman dari 

setiap orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk kualitas; 

4) Sistem kualitas modem dicirikan oleh adanya aktivitas yang 

berorientasi pada tindakan pencegahan kerusakan, bukan berf okus 

pada upaya untuk mendeteksi kerusakan saja; 

5) Sistem kualitas modem dicirikan oleh adanya filosofi yang 

menganggap bahwa kualitas merupakanjalan hidup (way of life). 

Demikian juga yang dikemukakan oleh Dulka ( 1994:41 ), kepuasan 

masyarakat dapat diukur melalui atribut - atribut pembentuk kepuasan 

yang diantaranya adalah produk reliability dan consistency adalah 

keakuratan dan keandalan produk yang dihasilkan oleh suatu badan 

usaha. 

3) Responsiveness (Daya tanggap) 

Dari hasil wawancara dan observasi yang dilakukan yang 

dilakukan bahwa respon dan kesigapan petugas dalam membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan seperti yang di arahkan oleh 

pimpinan UPT.Dimensi dari responsiveness di UPT. PLBL. Liem Hie 

Djung antara lain : pemberitahuan petugas tentang pelayanan yang 

diberikan oleh pihak UPT, seperti jasa pelayanan angkut barang 

penumpang, pemberian pelayanan yang cepat baik itu pelayanan di loket 

tiket, chek in dan lain sebagainya, kesediaan petugas memberikan 
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bantuan kepada calon penumpang serta petugas tidak merasa sibuk untuk 

melayani pennintaan konsumen. 

Kesimpulan bahwa kualitas pelayanan jasa penumpang angkutan 

laut berdasarkan perspektif responsiverzess ( daya tanggap) seperti berikut : 

jika dilihat dari perspektif daya tanggap petugas terhadap pelayanan cukup 

baik, namun terkendala pada SDM dan keterbatasan pengetahuan. Semua 

yang dilakukan masih nonnatif. 

Seperti yang dikemukakan oleh Dullea (1994:41) salah satu unsur 

attribute related to service adalah complain handling yaitu sikap badan 

usaha dalam menangani keluhan -keluhan atau pengaduan dan resolution 

of problem yaitu tanggapan yang diberikan badan usaha dalam 

membantu memecahkan masalah masyarakat yang berkaitan dengan 

layanan yang diterimanya. 

Pendapat lain yang mendukung pelayanan cepat tanggap adalah 

seperti yang dikemukakan oleh Gronroos (2007:71) bahwa kualitas 

technical dan kualitas fungsional merupakan dua aspek kualitas yang 

penting dan memberikan fungsi yang utama dalam dimensi pelayanan 

(bagaimana memberikan pelayanan kepada pelanggan, Karena layanan 

yang sempuma dalam proses memberikan pelayanan pada pelanggan 

akan membuat perbedaan dan bertahan dalam persaingan. 

lni juga sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 

KM.21 Tahun 2007 tentang Sistem dan Prosedur Pelayanan Kapa! 

Barang dan Pen um pang Pada Pelabuhan Laut Yang Diselenggarakan 

oleh Unit Pelaksana Teknis (UPT) Kantor Pelabuhan Bab II Pasal 2 ayat 

1 bahwa pelaksanaan kegiatan pemerintahan dan pengusahaan pelabuhan 
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dilakukan sesuai tugas, fungsi, kewenangan dan tanggung jawab dari 

setiap instansi Pemerintah terkait di pelabuhan dan unit terkait lainnya 

berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

4) Assurance (Jaminan) dapat diartikan sebagai kemampuan dan keramahan 

serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan pada 

konsumen. Dimensi dari assurance di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung berkaitan dengan perilaku 

petugas yang tetap percaya diri pada konsumen, perasaan aman konsumen 

dan kemampuan I wawasan petugas untuk menjawab pertanyaan 

konsumen atau calon penumpang, baik itu yang berupa peralatan yang 

mendukung pelayanan, dan peralatan untuk keselamatan dalam pelayaran 

petugas pelayanan bisa menjawab pertanyaan calon penumpang baik itu 

yang berkenaan dengan fasilitas, peralatan, jadwal keberangkatan dan 

ketibaan speed boat, keamanan di pelabuhan,. Jika tidak bisa maka akan 

dicari solusi lain agar konsumen merasa aman, nyaman dan percaya 

dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung. Dan juga yang bisa membuat penumpang 

nyaman bahwa di Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung tidak 

berkeliaran calo ~alo tiket dan buruh - buruh angkut yang terkadang 

memaksa membawakan barang penumpang dengan meminta tarif yang 

mahal, seperti dipelabuhan - pelabuhan lainnya. 

Kesimpulan bahwa kualitas pelayanan jasa penumpang angkutan 

taut berdasarkan perspektif assurance (jaminan) seperti berikut : Dari 

perspektif assurance (jaminan) petugas sudah melakukan tugasnya dengan 

sebaik- baiknya,namun tidak adanya SOP mengakibatkan pelayanan jasa 
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yang diberikan kepada konsumen tidak bisa dikur secara pasti. Serta 

kurangnya petugas yang berlatar belakang pendidikan yang sesuai dengan 

kebutuhan dilapangan juga msih sedikit. 

Seperti yang dikemukakan oleh Batinggi (2005:2) tentang bentuk 

dasar pelayanan yaitu pelayanan lisan, layanan tulisan dan perbuatan. 

1) Layanan dengan lisan diberikan oleh personil yang bertugas 

memberikan layanan informasi dari bidang lainnya yang tugasnya 

memberikan penjelasan kepada pihak yang memerlukan. Beberapa 

syarat yang dipenuhi dalam layanan lisan ini agar bisa berhasil 

sesuai dengan yang diharapkan adalah sebagai berikut : 

a. Mampu memberikan penjelasan yang diperlukan dengan 

lancer, singkat dengan jelas sehingga memuaskan para 

pengguna jasa; 

b. Bersikap sopan dan ramah. Dengan bersikap sopan tidak 

melayani orang-orang yang sekedar ingin ngobrol; 

c. Tidak membuang-buang waktu dengan mengobrol atau 

dengan membicarakan hal - hal yang tidak ada manfaatnya. 

2) Layanan dengan tulisan. Hal yang perlu diperhatikan dalam 

layanan ini adalah kecepatan pengelolaan masalah dan proses 

penyelesainnya. Layanan tulisan ini terdiri dari dua golongan, yaitu 

a. Layanan berupa petunjuk I informasi dan yang sejenis 

dengan itu yang ditunjukkan kepada orang - orang yang 

berkepentingan; 
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b. Layanan tertulis berupa reaksi atas pennohonan, keluhan 

laporan, ataupun pemberitahuan. 

3) Layanan dengan perbuatan. Layanan ini memiliki spesifikasi 

tertentu yang mebedakannya dengan layanan lisan, yaitu orang 

tidak hanya membutuhkan penjelasan, tetapi juga memerlukan 

perbuatan atau tindakan atau hasil dari perbuatan 

Pendapat lain yang bisa dikatakan mendukung ha! ini adalah 

pendapat dari Lovelock (1994:48), yang menggambarkan suplemen 

pelayanan bagaikan "Kelopak Bunga" dengan titik - titik rawan disekitar 

inti (core) suatu produk yang menjadi penilaian pelanggan. Walaupun 

antara organisasi yang satu dan yang lain memiliki rpoduk yang berbeda-

beda, akan tetapi pada dasamya suplemen pelayanan mereka memiliki 

kesamaan. Suplemen pelayanan yang dimaksud terdiri dari : information, 

consultation, ordertaking, hospitality, caretaking, exceptions, billing, 

payment. Seperti gambar berikut ini: 

Gambar 4.3 
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Keterangan: 

1. Infonnation 5. Care 

2. Consultation 6. Exceptions 

3. Order Taking 7. Billing 

4. Hospitality 8. Payment 

Sumber : The Flower of Service (Lovelock, 1994: 179) 

Suplemen pelayanan yang pertama adalah information, yakni 

proses pelayanan yang berkualitas dimulai dari suplemen informasi dari 

produk dan jasa yang diperoleh oleh konsumen. Seorang konsumen akan 

menanyakan kepada penjual tentang apa, bagaimana, berapa, kepada 

siapa, dimana dan berapa lama memperoleh barang dan jasa yang 

diinginkannya. 

Suplemen pelayanan yang kedua consultation, dimana konsumen 

setelah memperoleh informasi yang diinginkan, biasanya akan membuat 

suatu keputusan, yaitu membeli atau tidak membeli. Didalam proses 

memutuskan ini seringkali diperlukan pihak - pihak yang dapat diajak 

berkonsultasi baik menyangkut masalah teknis, administrasi, harga, 

hingga pada kualitas barang dan manfaatnya. 

Suplemen pelayanan ketiga ordertaking, yaitu keyakinan yang 

diperlukan konsumen melalui konsultasi akan menggiring pada tindakan 

memesan produk yang diinginkan, penilaian pembeli pada titik ini 

ditekankan pada kualitas pelayanan yang mengacu pada kemudahan 

pengisian. Dari pengertian ordertaking dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan mengacu pada kemudahan pengisian adalah suatu aplikasi 

maupun administrasi pemesanan yang tidak berbelit belit, fleksibel, biaya 
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murah, syarat - syarat ringan kemudahan memesan yang dapat melalui 

saluran telepon/fax dan sebagainya. 

Suplemen pelayanan yang keempat hospitality, yaitu konsumen 

yang berurusan secara langsung ke tempat - tempat transaksi akan 

memberikan penilaian terhadap sikap ramah dan sopan dari para 

karyawan, ruang tunggu yang nyaman, kafe untuk makanan dan 

minuman, hingga tersedianya water closet/toilet yang bersih. 

Suplemen kelima caretaking, yaitu variasi background customer 

yang berbeda-beda pula. Misalnya yang bermobil menginginkan tempat 

parkir mobil yang leluasa, yang tidak mau keluar rumah menginginkan 

fasilitas delivery yang harus mendapat perhatian dari penjual. 

Suplemen pelayanan keenam exceptions, beberapa konsumen 

kadang-kadang menginginkan bagaimana cara perusahaan melayani 

klaim-klaim pelanggan yang datang tiba-tiba, garansi terhadap tidak 

berfungsinya produk, restitusi akibat jasa tidak berfungsi optimal dan 

sebagainya. 

Suplemen pelayanan ketujuh billing, adminstrasi pembayaran. Niat 

baik pembeli untuk menuntaskan transaksi sering digagalkan pada titik ini. 

Suplemen pelayanan yang kedelapan adalah Payment, merupakan 

hilir pelayanan dimana hams disediakan fasilitas pembayaran sesua1 

keinginan pelanggan. Dapat menggunakan self- service payment. 

Hal ini juga seperti yang diamanatkan dalam Undang - Undang 

Nomor 17 Tahun 2008 tentang Pelayaran Bab VIII Pasal 116 Pasal 1 dan 

2, Pasal 120 dan Pasal 121 yang berbunyi : 
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( 1) Keselamatan dan keamanan pelayaran meliputi keselamatan dan 

kemanan angkutan diperairan, pelabuhan, serta perlindungan 

lingkungan maritim. 

(2) Penyelenggaraan keselamatan dan keamanan pelayaran sebagaimanan 

dimaksud pada pasal (1) dilaksanakan oleh Pemerintah. 

Pasal 120 yang berbunyi : Pembangunan dan pengoperasian 

pelabuhan dilakukan dengan tetap memperhatikan keselamatan dan 

keamanan kapal yang beroperasi di pelabuhan, bongkar muat barang, naik 

turun penumpang serta keselamatan dan keamanan pelabuhan. 

Pasal 121 yang berbunyi : Keselamatan dan keamanan pelabuhan 

yaitu kondisi terpenuhinya manajemen keselamatan dan system 

pengamanan fasilitas pelabuhan meliputi : 

a) prosedur pengamanan fasilitas pelabuhan; b) sarana dan prasarana 

c) pengamanan pelabuhan; d) system komunikasi; e) personel 

pengaman. 

5) Empathy (Empati) adalah sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai 

UPT. PLBL. Liem Hie Djung terhadap calon penumpang. Dimensi empati 

memuat antara lain : pemberian perhatian individual kepada konsumen, 

ketepatan waktu pelayanan bagi semua konsumen, petugas juga 

memberikan perhatian khusus pada konsumen seperti penumpang lanjut 

usia dan penumpang dengan kebutuhan khusus, pelayanan yang melekat 

dihati konsumen dan petugas memahami kebutuhan spesifik dari 

pelanggannya. Namun hasil penelitian dilapangan petugas menjalankan 
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tugasnya masih nonnative, sesuai dengan apa yang menjadi perintah 

pimpinan serta SK kerja mereka. 

Hasil analisis ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh 

Cateora & Graham (2007:40) Atribut kualitas menurut perspektif pasar 

merupakan bagian yang terkandung dalam keseluruhan produk, yaitu fisik, 

atau inti produk dan seluruh fitur tambahan yang diharapkan oleh 

konsumen. 

lni sesuai dengan teori perkembangan kebutuhan manusia dari 

Maslow (2003 :21 ). Pada tingkat semakin tinggi, kebutuhan manusia tidak 

lagi dengan hal-hal yang primer. Setelah kebuthan fisik, keamanan dan 

social terpenuhi, maka dua kebutuhan lagi akan dikejar oleh manusia yaitu 

ego dan aktualisasi. Dua kebutuhan terakhir dari teori Maslow inilah yang 

banyak berhubungan dengan empati. Dimensi empati adalah dimensi yang 

memberikan peluang besar untuk memberikan pelayanan yang bersifat 

surprise. Sesuatu yang diharapkan konsumen, temyata diberikan oleh 

penyedia jasa. Pelayanan yang berempati akan mudah diciptakan, kalau 

setiap pegawai mengerti kebutuhan spesifik pelanggannya dan menympan 

hal ini dalam hatinya. 

Pelayanan oleh Unit Pelayanan Teknis (UPT) Pos Lintas Batas 

Laut (PLBL) Liem Hie Djung dilihat dari perspektif empati sudah sesuai 

dengan yang dimanatkan dalam Undang Undang Nomor 25 tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik Pasal 4g dan 4j, penyelenggaraan pelayanan 

publik berasaskan : 

a. Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif; 

b. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan. 
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BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab 

terdahulu, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan: Secara umum kualitas 

pelayanan belum cukup baik, namun pihak Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos 

Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung berusaha melaksanakan apa yang 

menjadi kewajibannya dengan mengadakan pelayanan jasa penumpang 

angkutan laut dengan sebaik-baiknya terlepas dari segala keterbatasan yang 

ada. Berdasarkan teori ServQual, kualitas pelayanan yang telah dilakukan di 

UPT. PLBL. Liem Hie Djung yang belum baik, karena dari 5 perspektif yang 

ada, unsur perspektif tangible (bukti fisik) belum terpenuhi karena ada 

beberapa fasilitas fisik terutama sarana dan prasarana yang masih kurang. 

Demikian halnya dengan kurangnya jumlah petugas pelayanan dilapangan. 

Sedangkan dari perspektif reliability (kehandalan) karena jumlah petugas yang 

kurang maka berpengaruh pada pemberian pelayanan kepada konsumen dan 

juga tindak lanjut keluhan konsumen. Sedangkan dari perspektif 

responsiveness ( daya tanggap ), kekurangan SDM yang berlatar belakang 

transportasi laut dan pengetahuan yang terbatas membuat pelayanan kurang 

maksimal. Dari perspektif assurance Gaminan), akibat belum adanya Standar 

Operaional Prosedur di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut 

(PLBL) Liem Hie Djung sebagai standar baku pelayanan. Hal ini yang 

menyulitkan baik pihak UPT sendiri maupun Dishubkominfo selaku dinas 

induk dari UPT untuk melakukan penilaian kinerja para petugas. Sedangkan 
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dari perspektif empathy ( empati), pelayanan yang dilakukan oleh petugas 

selama ini berdasarkan pada SK kontrak kerja serta arahan dari pimpinan. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas maka dapat dikemukakan beberapa 

saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi pihak Unit Pelaksana Teknis (UPT) 

Pos Lintas Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung, yaitu: 

1. Meningkatkan lagi pelayanan yang diberikan kepada konsumen, karena 

meskipun tanggapan konsumen sudah baik, tapi masih ada beberapa hal 

yang masih dirasa kurang maksimal, seperti dimensi tangible yang 

berkaitan dengan sarana dan prasarana penunjang, agar bisa diperbaiki lagi 

yaitu dengan menganggarkan kegiatan yang berkaitan dengan kegiatan 

pembangunan fisik khususnya untuk kegiatan peningkatan sarana dan 

prasarana pelabuhan. 

2. Strategi peningkatan kinerja pelayanan dapat dilakukan dengan berbagai 

upaya, antara lain : 

a) Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara 

berkesinambungan yaitu berupa kegiatan yang dilakukan secara 

berkala. 

b) Membuat Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan terhadap 

penumpang angkutan laut di Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas 

Batas Laut (PLBL) Liem Hie Djung. 

c) Untuk meningkatkan kualitas Sumber Daya Manusia dapat dilakukan 

dengan memberikan program pendidikan dan pelatihan I bimbingan 

dan pelatihan teknis menyangkut komunikasi, salesmamhip, dan 
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LAMPIRAN II 

PANDUAN OBSERVASI PENELITIAN 

No Sumber Informasi Kriteria Informan 

1. Dinas Perhubungan - Kepala Dinas, Kepala UPT, Koordinator 
Komunikasi dan Lapangan/Danru (PNS) dan Staf Honorer 
Infomatika UPT. PLBL. Liem Hie Djung Nunukan; 

Kabupaten 
Pengambil kebijakan; mengetahui Nunukan -
tentang aturan pemerintah yang berkaitan 

pelayanan publik; 

- Pelaksana langsung pelayanan terhadap 

pen um pang; 

- Mengetahui kondisi dilapangan. 

2. KSOP (Kantor - Koordinator pengawas lapangan 
Syahbandar dan terhadap keselamatan angkutan laut; 
Otoritas Pelabuhan) 

Mengetahui kebijakan pemerintah -
tentang standar pelayanan penumpang 
angkutan laut; 

- Terlibat langsung dalam proses 
pengawasan terhadap pelayanan jasa 
penumpang angkutan laut di UPT. 
PLBL. Liem Hjung Nunukan. 

3. Agen Tiket Speed - Sebagai mitra kerja Dishubkominfo 

Boat dalam proses pelayanan tiket penumpang 

angkutan laut dan sungai; 

- Mengetahui dan terlibat langsung dalam 

proses pelayanan jasa penumpang 

angkutan laut. 

4. Penumpang - Pemakai jasa layanan penumpang 

angkutan laut 
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LAMPIRAN III 

PEDOMAN WA W ANCARA 

PENELITIAN : ANALISIS KUALITAS PELA YANAN JASA 
PENUMPANG ANGKUTAN LAUT DI UPT. PLBL. LIEM HIE 

DJUNG KABUPATEN NUNUKAN 
(DENGAN PENDEKATAN TEORI SERVQUAL) 

Informan Penelitian : Kepala Dishubkominfo Kabupaten Nunukan, Kepala 
UPT. PLBL. Liem Hie Djung, Koordinator Lapangan/Danru, Staf UPT. 
PLBI. Liem Hie Djung, Koordinator Lapangan KSOP Nunukan, Agen Tiket, 
penumpang speed boat rute regional (Nunukan - Tarakan), penumpang 
speed boat rute local (Nunukan - Sebuku) 

1. Perspektif/dimensi ketersediaan peralatan dan fasilitas fisik (tangible) : 

Fasilitas apa saja yang ada di UPT. PLBL. Liem Hie Djung ini dan apakah 

semua bisa digunakan dengan maksimal ? 

2. Perspektif/dimensi ketepatan/kehandalan pelayanan (reliability) : 

Apakah petugas di UPT. PLBL. Liem Hie Djung bisa diandalkan 

pelayanannya? 

3. Perspektif/dimensi daya tanggap (responsiveness): 

Bagaimana dengan daya tanggap petugas terhadap konsumen? 

4. Perspektif/dimensi jaminan (assurance) : 

Dari segi jaminan, apa saja yang sudah dilakukan oleh pihak UPT dan 

petugas dalam usaha meyakinkan konsumen? 

5. Perspektif.dimensi empati (empathy) : 

Adakah perhatian yang lebih dari para petugas pelayanan kepada konsumen? 
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LAMPIRAN IV 

Gerbang masuk/Entrance Gate UPT.PLBL. 
Liem Hie Djung Nunukan 

Area parkir untuk motor 

DOKUMENTASI GAMBAR 

Area parkir untuk mobil 

Bagian depan kantor UPT. PLBL. Liem Hie Djung 
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Ruang Tunggu regional PLBL. Liem Hie Djung 

Ruang tunggu penumpang lokal di 
UPT. PLBL. Liem Hie Djung 

Petugas porter dan troli 
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Aktivitas check in tiket sebelurn masuk ruang tunggu 

Fasilitas toilet 

mushola 
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Wawancara dengan informan 

Armada speed boat rute Nunukan - Tarakan 

Penumpang dalam speed boat rute lokal 
(Nunukan - Seimanggaris) 

Salah satu motoris/pengemudi speed boat DC. I 0 
Rute Nunukan - Tarakan 

Ruang dalam speed boat berdasarkan nomor 
Urut kursi 

Tiket speed boat 
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Daftar Laporan Kegiatan Operasional Loket Tiket di UPT. PLBL. Liem Hie Djung dan Agen 
Tiket 
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w 
BUPATIKUNUKAN 

PERATURAN BUPATI NUNUKAN 

NolAoR 54': TAHUN 2013 

TENT ANG i -: 
,l ~ 

PEMBENTUKAN, SUSUNAN ORGANISASl DA1' TATA KERJA 
UNIT PEl.AKsANA TEiaiIS ttJPT) POS LIKTAS BATAS LAUT 

LIEM HIE JUNG PADA DUIAS PERHUBUifGAN, KOMUNIKASI DAN 
INFORMATIKA KABUPATER RUNUKAN 

Menimbang 

Mengingat 

DENGAN RAHMA.T TUHAN YANG MAHA ESA 

BUPATI NUNUKAN, 

: a. bahwa dengan telah disetujuinya pengelolaan 
pelabuhan Pos Lintas Batas Laut {PLBL) Liem Hie 
Djung oleh Pemerintah Propinsi Kalimantan Timur 

i q 
I ' 

kepada Pemerintah Kabupaten Nunukan, maka 
dalam rangka administratif pengoperasiannya, 
dipandang perlu membentuk unit penyelenggara 
pelabuhan untuk mengatur, membina, 

' mengendalikan dan mengawasi kegiatan 
kepelabuhanan pada PLBL Liem Hie Djung 
.Nunukan; 

b. bahwa unit penyelenggara pelabuhan sebagaimana 
dimaksud pada huruf a sebaiknya berbentuk Unit 
Pelaksana Teknis Dinas karena pertimbangan nilai 
strategis dan dampak pengelolaannya bagi 
Pemerintah dan Masyarakat Kabupaten Nunukan 
sehingga perlu adanya unit kerja pemerintah yang 
dapat mengatur dan me:ngendalikan pengelolaan 
pelabuhan dimaksud; 

c. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana 
dimaksud pada huruf a dan huruf b, perlu 
menetapkan Peraturan Bu pa ti ten tang 
Pembentukan, Susunan Organisasi dan Tata Kerja 
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut 
Liem Hie Djung pada Din.as Perhubungan, 
Komunikasi Dan Informatika Kabupaten Nunukan. 

1. Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1974 tentang 
Pokok-pokok Kepegaw?ia,n sebagaimana telah · 
diubah dengan Undang-Undang Nomor 43 Tahun 
1999 tentang Perubahan Atas Undang-Undang 
Nomor 8 Tahun 1974 tentang Pokok-pokok 
Kepegawaian (Lembaran Negara Republik Indonesia 
tahun 1999 Nomor 169, Trunbahan Lembaran 
Negara Republik Indonesia Nomor 3890); 
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2. Undang-Undang Nomor 47 Tahun 1999 tentang 
Pembentukan Kabupaten Nunukan, Kabupaten 
Malinau, Kabupaten Kuta.I Barat, Kabupaten Kutai 
Timur dan Kata Bontang sebagaimana telah diubah 
dengan Undang-Undang Nomor 7 Tahun 2000 
tentang Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 47 
Tahun 1999 (Lembaran Negara Republik Indonesia 
Tahun 2000 Nomor 74, Tambahan Lembaran 
Negara Republµc Indonesia Nomor 3962); 

< : 

3. Undahg-Undang Nomo~ 32 Tahun 2004 tentang 
Pemetintahan Daerah sebagaimana telah beberapa 
ka1i diubah terakhir dengan Undang-Undang Nomor 
12 Tahun 2008 tentang Perubahan Kedua Atas 
Unda11g-Undang Nomor 32 Tahun 2004 {Lemba.ran 
Negara Republic Indonesia Tahun 2008 Nomor 59, 
Tambahan Lembaran Negara "Republik Indonesia · 
Nomor 4844); 

4. Undang Nomor 33 Tahun 2004 tentang 
Perimbangan Keuangan Antara Pemerintah Pusat 
dan Pemerintah Daerah (Lembaran Negara &publik 
Indonesia Tahun 2004 Nomor 126, Tanibahan 
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 4438); 

5. Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2008 tentang 
Pelayaran (Lembaran Negara Republik Indonesia 
Tahun 2008 Nomor 64, Tambahan Lembaran · 
Negara Republik Indonesia Nomor 4849); 

6. Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2011 tentang 
Pembentukan Peraturan Perundang-undangan 
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2011 
Nomor 82, Tambahan Lembaran Negara Republik 
Indonesia Nomor 5234); 

7. Peraturan Pemerintah Nomor 100 Tahun 2000 
tentang Pengangkatan Pegawai Negeri Sipil Dalam 
Jabatan Struktu.ral sebagaimana telah diubah 
dengan Peraturan Pemerintah Nomor 13 Tahun 
2002 tentang Perubahan Atas Peraturan 
Pemerintah Nomor 100 Tahun 2000 (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2002 Nomor 33, 
Tambahan Lembaran Negara Republilc Indonesia 
Nomor 4194); 

8. Peraturan Pemerintah Nomor 9 Tahun 2003 tentang 
Wewenang Pengangkatan, Pemindahan dan 
Pemberhentian Pegawai Negeri Sipil (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2003 Nomor 15, 
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 4263); -

9. Peraturan Pemerintah Nomor 79 Tahun 2005 
tentang Pedoman Pembinaan dan Pengawasan 
Penyelenggaraan Pemerintah Daerah (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2005 Nomor 165, 
Tambahan Lembaran Negara Republilc Indonesia 
Nomor 4593); 
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Memperhatikan 

10. Peraturan Pemerintah Nomor 38 Tahun 2007 
tentang Pembagian Urusan Pemerintahan antara 
Pemerintah, Pemerintah Daerah Provinsi dan 
Pemerintah Daerah Kabupaten/Kota (Lembaran 
Negara Republik Indonesia Tahun 2007 Nomor 82, 
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 4737); 

1 t. Peratufan Pemerintah Nomor 41 Tahun 2007 
tentang Organisasi Perangkat Daerah (Lembaran 
Negara; Republik 1ndonesili Tahun 2007 Nomor 89, 
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia 
Nomor 4741); 

12. Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2009 
tentang Kepelabuhanan (Lembaran Negara Republik 
Indonesia Tahun 2009 Nomor 151, Tambahan 
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5070); 

13. Peraturan Daerah Kabupaten Nunukan Nomor 18 
Tahun 2008 tentang Urusan Pemerintahan Daerah 
(Lembaran Daerah Kabupaten Nunukan Tahun 
2008 Nomor 15 Seri D Nomor 05); 

14. Peraturan Daerah Kabupaten Nunukan Nomor 23 
Tahun 2008 tentang Pembentukan, Susunan 
Organisasi dan Tata Kerja Dinas-Dinas Daerah 
Kabupaten Nunukan {Lembaran Daerah Kabupaten 
Nunukan Tahun 2008 Nomor 23 Seri D Nomor 09); 

1. Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 73 Tahun 
2008 tentang Penyelenggaraan Angkutan Sungai 
dan Danau; 

2. Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Laut 
Nomor : BXI.506/PP.008 tentang Pemberian lzin 
Pengembangan Pelabuhan Nunukan Kepada 
Penyelenggara Pelabuhan Nunukan; 

3. Surat Gubernur Kalimantan Timur Nomor 
552.3/4228/EK tanggal 10 Mei 2007 tentang 
Persetuj:uan Pengelolaan Pengoperasian PLBL 
Nunukan; 

4. Perjanjian Pinjam Pakai antara Pemerintah Propinsi 
Kalimantan Timur dan Pernerintah Kabupaten 
Nunukan Nomor 032/7786/BP-II/VIII/201 l 
tentang Pinjam. Pakai Pos Lintas Batas Laut Liem 
Hie Djung Nunukan; 
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Menetapkan 

MEMUTUSKAN : 

PERATURAN BUPATI TENTANG PEMBENTUKAN, 
SUSUNAN ORGAI'USASI DAN TATA KERJA UNIT 
PELAKSAifA TEKNJS (UPT) POS LINTAS BATAS 
LAUT L1E1ll HIE DJURG PADA DIHAS 
PERBUBUllGAN, KOMUNlKASI DAN IIOl'ORlitA.'ftKA 
KABUPATEN NUNUKAN. 

BABI 
\ 

KEfENTUAN UMUM 

Pasal 1 

Dalam Peraturan Bupati ini, yang dimaksud dengan : 
1. Daerah adalah Daerah Kabupaten Nunukan. 

2. Pemerintah Kabupaten adalah Pemerintah Kabupaten Nunukan. 

3. Bupati adalah Bupati Nunukan. 

4. Pelabuhan adalah tempat y~g terdiri atas daratan dan/atau perairan 
dengan batas-batas tertentu· sebagai tempat kegiatan pemerintahan dan 
kegiatan pengusahaan yang dipergunakan sebagai tempat kapal 
bersandar, naik turun penumpang dan/atau bongK:ar muat barang, 
berupa terminal dan tempat berlabuh kapal yang dilengkapi dengan 
fasilitas keselamatan clan kcamanen pelayaran dan kegiatan penunjang 
pelabuhi;n serta sebagai tempat perpindahan intra dan antar moda 
transportasi. 

5. Kepelabuhanan adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan 
pelaksanaan fungsi pelabuhan untuk menunjang kelancaran, keamanan 
dan ketertiban arus lalu linta.s kapal, pen um pang dan/ atau barang, 
keselamatan dan keamanan berlayar, tempat perpindahan intra 
dan/ atau antar moda serta mendorong perekonomian nasional dan 
daerah dengan tetap memperhatikan tata ruang wilayah. 

6. Pelabuhan laut adalah pelabuhan yang dapat digunakan untuk melayani 
kegiatan angkutan laut dan/ atau angkutan POS yang terletak di laut 
atau di sungai. 

7. Sekretaris Daerah adalah Sekretaris Daerah Kabupaten Nunukan. 

8. DINAS PERHUBUNGAN, KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA adalah DINAS 
PERHUBUNGAN, KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA Kabupaten 
Nunukan. 

9. Kepala Dinas adalah Kepala DINAS PERHUBUNGAN, KOMUNIKASI DAN 

INFORMATIKA Kabupaten Nunukan. 

10. Unit Pelaksana Teknis Pos Lintas_ Batas Laut Liem Hie Djung yang 
selanjutnya disebut UPT PLBL Liem Hie Djung adalah unit penyelenggara 
pelabuhan sebagai otoritas yang melaksanakan fungsi pengaturan, 
pembinaan, pengendalian, pengawasan kegiatan k.!pelabuhanan dan 
pemberian jasa kepelabuhanan. 
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11. Kepala UPT PLBL adalah Ke.pala UPT PLBL Liem Jie Djung Nunukan 
yang diangkat dan diberhentikan oleh Bupati dari Pegawai Negeri Sipil 
yang memenuhi syarat atas usul Kepala DIN AS ~PERHUBUNGAN, 
KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA melalui Sekreta.-i.s Daerah. 

12. Pokja ad~ah kelompok kerja di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung 
yang terdiri dari beberapa orang petugas sebagai pelaksana teknis sesuai 
bidang tUga~ dan keahlian yang dimiliki. 

BAB II 

PJ!iMBENTUKAN 

Pasal 2 

Dengan Peraturan Bupati ini dibentlik Susuruin Organisasi clan Tata Kerja 
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Pos Lintas Batas Laut Liem Hie Djung pada 
Dinas Perhubungan, Komunikasi Dan Informatika Kabupaten Nunukan. 

BABW 

KEDUDUKAN DAR HUBUNGAN KERJA 

Bagian Keeatu 
Kedudukan 

Pasal 3 

\ 1) UPT PLBL Liem Hie Djung merupakan unsur pelaksana tugas teknis 
operasional Dinas Perhubungan, Komun.ikasi Dan Informatika yang 
menyelenggarakan sebagian tugas dan fungsi Dinas Perhubungan, 
Komunikasi Dan Informatika pada pelabuhan laut Liem Hie Djung 
Nunukan. 

(2) UPT PLBL Liem Hie Djung sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dipimpin 
oleh seorang Kepala yang berada dibawah dan bertanggungjawab kepada 
Bupati melalui Kepala Dinas Perhubungan, Komunikasi Dan Informatika. 
Kabupaten Nunukan. 

Bagian Kedua 

Hubu.ngan Kerja 

Pasal 4 

Dalam menyelenggarakan tugas dan fungsinya, UPT PLBL Liem Hie Djung 
memiliki hubungan kerja dengan: 

a. Dinas Perhubungan, Komunikasi Dan Informatika Kabupaten : 
UPT PLBL Liem Hie Djung adalah _Unit Pelak.sana Teknis (UPI'} Dinas 
Perhubungan, Komunikasi Dan Informatika Kabupaten .. Dengan 
demikian, secara teknis dan ; administratif, UPT PLBL Liem Hie Djung 
bertanggungjawab kepada Dinas Perhubungan, Komunikasi Dan 
Informatika Kabupaten. Sebaliknya Dinas Perhubungan, Komunika.si 
Dan Informatika Kabupaten bertanggungjawab membina serta 
memberikan bantuan teknis dan administratif kepada UPT PLBL Liem 
Hie Djung; dan 
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b. Lintas Sektor : 

UPT PLBL Liem Hie Djung harus dapat melaksanakan koordinasi dan 
kerjasama dengan berbagai lintas sektor yang terkait di pelabuhan yakni 
kepolisian, kesyahbandaran, kepabeanan, keimigrasian, kekarantinaan 
dan instansi lainnya dalam rangka optimalisasi penyelenggaraan 
pengelolaan pelabuhan laut Liem Hie Ojung. Dengan demikian, di satu 
pihak penyelenggaraan pengelolaan pelabuhan laut Liem Hie Djung 
mendapatkin dukurygan dari, berbagai sektor td,rkait dan di pihak lain 
keterlibatan dan peranserta st!ktor lain akan berdampak positif terhadap 
penyelenggaraan pedgelolaan pelabuhrui laut Lierh Hie Djung. 

~ ; 

i BAB IV 

TOGAS POKOK, FUNGSI DAN TA.NGGUNO JAWAB 
Bagian Kesatu 

Tugas Pokok 

Pasal 5 

UPT PLBL Liem Hie Djung mempunyai tugas pok9k melaksanakan sebagian 
tugas teknis operasiqn~ Dinas Perhubungan, Komunikasi Dan Informatika 
di bidang pengelolaan dan pengoperasian pelabuhan laut Liem Rie Djung 
sesuai .dengan norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah 
ditetapkan. 

Bagi.an Kedua 

Fungsi 

Pasal 6 

Dalam me1aksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud dalam Pasal 5, 
UPT PLBL Lie;n Hie Djung menyelenggarakan fungsi: 

a. penyusunan rencana dan program kerja UPT PLBL Liem Hie Djung 
sesuai lingkup tugasnya sebagai pedoman dan acuan kerja; 

b. pelaksanaan kebijakan teknis pengaturan, pembinaan, pengendalian, 
pengawasan kegiatan kepelabuhanan dan pemberian jasa 
kepelabuhanan sesuai dengan ketentuan yang berlaku; 

c. pengelolaan ketatausahaan UPT; 

d. koordinasi dengan satuan/unit kerja terkait dalam rangka mendukung 
kelancaran pelaksanaan tugas; 

e. evaluasi dan pelaporan tatalaksana rumah tangga UPT PLBL; dan 

f. pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Kepala Dinas sesuai dengan 
lingkup tugasnya berdasarkan ketentuan yang berlaku. 
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l 

Bagian Ketiga 

Tanggung Jawab 

Pasal 7 

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi sebagaimana dimaksud dalam 
Pasal 5 dan Pasal 6, UPT PLBL Liem Hie Djung mempunyai tanggungjawab: 

a. menyediakan dan memelihai"a. penahan gelombang, kolam pelabuhan, 
dan alur petayaran;_: <. ,. 

b. menyediakan dan memelihara sarana bantu na0,gasi-pelayaran; 

c. menjamin keamanah dan ket~rtiban di pelabuh~: 
d. menjamin dan memelihara kelestarian lingkungan di pelabuhan; 

e. menyt1sllii. Rencana Induk Pelabuhan serta Daerah Lingkungan Kerja 
(DLKr) dan Daerak Llngkungan Kepentingan (DLKp} pelabuhan; 

f. menjamin kelancaran arus barang; dari 

g. menyediakan fasilitas pelabuhan. 

BAB V 

SUSUNAN ORGANISASI 

Pa8818 

( 1) Susunan organisasi UPT PLBL Liem Hie Djung terdiri atas : 
a. Kepala; 

b. Sub Bagian Tata Usaha; 

c. Pokja Perencanaan dan Pembangunan; 

d. Pokja Usaha Kepelabuhanan; 

e. Pokja Operasional dan Pengawasan; dan 

f. Kelompok Jabatan Fungsional. 

(2) Bagan susunan organisasi U}Yf PLBL Liem Hie Djung sebagaimana 
dimaksud pada ayat (1) seperti tercantum dalam Lampiran yang 
merupakan bagian tidak terpisahkan dari Peraturan Bupati ini. 

BAB VI 

URAIAN TUGAS 

Bagian Kesatu 
Kepala 

Pasal9 

( 1) Kepala UPT PLBL Liem Hie Djung mempunyai tugas pokok membantu 
Kepal? DINAS PERHUBUNGAN, KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA 
melaksanakan kebijakan teknis pengelolaan dan pengoperasian 
pelabuhan laut Liem Hie Djung sesuai dengan norma, standar, prosedur 
dan kriteria yang telah ditetapkan. 
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(2) Dalarn melaksanakan tugas pokok sebagairnana dimaksud pada ayat (1), 
Kepala UPT PLBL Liem Hie Djung mempunyai uraian tugas sebagai 
berikut: 

a. menelaah peraturan perundang-undangan, pedoman dan petunjuk 
teknis serta data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan 
bidang tugasnya; 

b. memimpin. dan mengendalikan organisasi UPf PLBL J..iem Hie Djung 
agar pelaksanaan tugas po~ok, fungSi dan tar:iggung jawab UPT PLBL 
dapat lebih berdayaguna dap berhasil guna; 

-
c. menyusun rencana dan m~netapkan pedom~ kerja UPT PLBL Liem 

Hie Djung berdasarkan keb{jakan, pedoman ruin petunjuk teknis yang 
telah ditetapkan; 

d. menyusun sistem dan prosedur pelayanan jasa kepelabuhanan 
berdasarkan pedoman dan petunjuk yang telah diteta.pkan; 

e. memelihara kelancaran dan ketertiban pelayanan kapal dan barang 
serta kegiatan pihak lain sesuai dengan sistem dan prosedur 
pelayanan jasa kepefabuhanan yang telah ditetapkan; 

f. menyelenggarakan pengaturan dan pembinaan kegiatan 
kepelabuhanan. di pelabuhan laut Liem Hie Djung sesuai dengan 
norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan; 

g. melaksanakan pengendalian dan pengawasan kegiatan 
kepelabuhanan di pelabuhan laut Liem Hie Djung sesuai dengan 
norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan; 

h. membina dan menyelenggarakan pelayanan umum dan pemberian 
jasa kepelabuhanan sesuai dengan norma, standar, prosedur dan 
kriteria yang telah ditetapkan; 

rnembina dan mengendalikan pengelolaan urusan keta.ta.usahaan UPT 
PLBL Liem Hie Djung; 

J. membina kelompok kerja dan kelompok pelaksana teknis fungsional 
di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung; 

k. menginventarisasi permasalahan yang berhuqunganv dengan bidang 
tugasnya clan menyusun petunjuk pemecahan m.asalah; 

I. melaksanakan koordinasi dengan lintas sektor dan satuan/unit kerja 
terkait iainnya dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan 
tugas; -

® melaksanakan evaluasi dan pelaporan tatalaksana rumah tangga 
UPT; 

n. memberikan bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja bawahan; 

® membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang 
tugas masing-masing; 
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p. memberikan saran dan pertimbangan kepada Kepala Dinas yang 
berkaitan dengan bidang tugasnya; dan 

q. melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Kepala Dinas 
sesuai dengan bidang tugasnya berdasarkan peraturan perundang­
undangan yang berlaku. 

Bagian Kedua 

Sub Bllgian Tata Usaha 

Pasal 10 

(1) Sub Bagian Tata Usaha mempunyai tugas pokok memba.ntu Kepala UPT 
PLBL Liem Hie Djung menyiapkan bahan penyusunan rencana dan 
program kerja serta melak!ilanakan pengelolaan urusan umum dan 
perlengkapan, keuangan dan administrasi kepegawaian serta pelaporan 
tatalaksana rumah tangga di lingkungan UPT PLBL. Liem Hie Djung 
sesuai dengan norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah 
ditetapkan. 

(2) Dalam m2laksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1), 
Sub Bagi.an Tata Usaha mempunyai uraian tugas sebagai berikut: 

a. menghimpun dan menelaah peraturan perundang-undangan, 
pedoman dan petunjuk telmis serta data dan informasi lainnya yang 
berhubungan dengan bidang tugasnya; 

b. menyiapk.an bahan dan mengkoordinasikan penyusunan rencana, 
program kerja dan kegiatan di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung; 

c. melaksanakan pengelolaan administrasi umum, surat menyurat, 
kearsipan dan kepustakaan di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung; 

d. melaksanakan pembinaan hubungan masyarakat clan mengelola 
urusan keprotokolan di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung; 

e. melaksanakan pengelolaan administrasi perlengkapan rnmah tangga 
yang meliputi perencanaan kebutuhan, pengada.an, pemanfaatan dan 
pemeliharaan serta penginventarisasian barang perlengkapan rumah 
tangga UPT PLBL Liem Hie Djung; 

f. melaksanakan pengelolaan administrasi kepegawaian di lingkungan 
UPT PLBL Liem Hie Djung; 

g. mengelola administrasi keuangan UPT PLBL Liem Hie Djung yang 
meliputi penyiapaJ1 bahan penyusunan rencana anggaran, 
pembukuan, verifikasi serta perbendaharaan; 

h. menghirnpun dan menyajikan data serta informasi yang berhubungan 
dengan pelaksanaan tugas UF'I' Pl-BL Liem Hie Djung; 

i. menyiapkan bahan dan melaksanakan penyusunan · laporan 
tatalaksana rumah tangga UPI' PLBL Liem Hie Djung secara berkala; 

J. menginventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan bidang 
tugasnya dan menyiapkan bahan petunjuk pemecahan masalah; 
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k. mela.kukan koordmasi dan taslll.tas1 aeagan urut Ul1nnya cu 
lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung dalarn rangka mendukung 
kelaIJ.caran pelaksanaan tugas; 

1. membimbing dan mengarahkan serta menilai kinerja bawahan; 

m. memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
maupun tertulis yang berkaitar. dengan bidang tugasnya; dan 

n. melaksanakan tugas lain.nya yang diberikan oleh atasan sesuai 
dengan bidang tugasnya; 

)lagfan Ketiga 

Poltja Perenmmaan dan Pem.'bangunan 

Pasal 11 

(1) Pokja Perencanaan dan Pembangunan mempunyai tugas membantu 
Kepala UPT PLBL Liem Hie Djung menyiapkan bahan penyusunan 
perencanaan teknis dan pembangunan sarana prasarana dan fasilitas 
lainnya di lingkungan UPT sesuai dengan nonna, standar, prosedur dan 
kriteria yang telah ditetapkan. 

(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1), 
Pokja Perencanaan dan Pembangunan mempunyai uraian tugas sebagai 
berikut: 

a. menghimpun dan menelaah peraturan perundang-undangan, 
pedoman dan petunjuk teknis serta data dan informasi lainnya yang 
berhubungan dengan bidang tugasnya; 

b. menyiapkan bahan dan menyusun perencanaan teknis dan 
pembangunan sarana prasarana dan fasilitas lainnya di lingkungan 
UPT PLBL sesuai dengan kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis 
yang telah ditetapkan; 

c. melaksanakan pemeliharaan dan perawatan sarana prasarana dan 
fasilitas lainnya di lingkungan UPT PLBL sesuai dengan kebijakan, 
pedoman dan petunjuk tekni!S yang telah ditetapkan; 

d. menjamin dan memelihara kelestarian lingkungan di wilayah PLBL 
Liem Hie Djung; 

e. menyusun data dan statistik sesuai bidang tugasnya; 

f. rnenginventarisasi pennasalahan yang berhubungan dengan bidang 
tugasnya dan menyiapkan bahan petunjuk pemecahan masalah; 

g. rnemberikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
maupun tertulis sesuai dengan lingkup tugas dan keahliannya; 

h. melakukan koordinasi dan sinkronisasi ·dengarl unit lainnya di 
lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung dalam rangka mendukung 
kelancaran pelaksanaan tugas; 

1. memouat laporan pelaksanaan tugas secara berkala kepada atasan 
sebagai bahan pertanggungjawaban; dan 
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J. melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai 
dengan bidang tugas clan keahliannya berdasarkan ketentuan yang 
berlaku. 

Bagian Keempat 

Pokja Usaha Kepelabnhanan 
. ~ \ 

Pasal 12 
. ' 

(1) Pokja Usaha Kepelabuhana.n: mempunyai tugas pokok membantu Kepala 
UPT PLBL Liem Hie Djung menyiapkan bahan clan melaksanakan 
kegiatan pengusahaan di pelabuhan yang meliputi penyediaan dan/atau 
pelayanan jasa kapal, penumpang dan barang serta jasa kepelabuhanan 
lainnya sesuai dengan norma, standar, proscdur dan kriteria yang telah 
ditetapkan. 

(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dima.ksud pada ayat (1), 
Pokja Usaha Kepelabuhanan mempunyai uraian tugas sebagai berikut: 

a. menghimpun dan menelaah peraturan perundang-undangan, 
pedoman dan petunjuk teknis serta data dan informasi lainnya yang 
berhubungan dengan bidang tugasnya; 

b. melaksanakan penyediaan dan/ atau pelayanan jasa dermaga untuk 
bertambat; 

c. melaksanakan penyediaan dan/atau pelayanan pengisian bahan 
bakar dan pelayanan air bersih; 

d. mela_ksanakan penyediaan dan/ atau pelayanan fasilitas naik turun 
penumpang dan kendaraan serta kegiatan bongkar muat barang 
termasuk jasa gudang dan tempat penimbunan barang; 

e. melaksanakan penyediaan dan/atau pelayanan jasa perawatan dan 
perbaikan kapal; 

f. melaksanakan penyediaan dan/ atau pelayanan jasa pengemasan atau 
pelabelan barang; 

g. melaksanakan penyediaan dan/ atau pelayanan jasa angkutan umum 
dari dan ke pelabuhanan; 

h. melaksanakan penyediaan dan/atau pelayanan jasa parkir 
kendaraan; 

i. melaksanakan penyediaan dan/ atau pelayanan jasa perdagangan, 
restoran atau rumah makan clan periklanan; 

j. menyusun data dan statistik sesuai bidang tugasnya; 

k. menginventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan bidang 
tugasnya dan menyiapkan bahan petunjuk pemecahan masalah; 
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1. rnemberikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
rnaupun tertulis sesuai dengan lingkup tugas dan keahliannya; 

m. melakukan koordinasi d,an sinkronisasi dengan unit lainnya di 
lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung dalam rangka mendukung 
kelancaran pelaksanaan tugas; 

n. membuat laporan pelaksanaan tugas secara ·berkala kepada atasan 
sebagai bahan pertanggw:igjawaban; dan 

o. mela_ksanakan tugas-tug~s lainnyayang di~rikan oleh atasan sesuai 
dengan bidang tugas dah keahliannya berdasarkan ketentuan yang 
berlaku. ; 

Bagian Kelhna 

Pok;ja Operasional clan Pengawasan 

Pasal 13 

(1) Pokja Operasional dan Pengawasan mempunyai tugas pokok membantu 
Kepala UPT melaksanakan pengaturan prosedur operasional dan 
pengawasan penyelenggaraan kegiatan kepelabuhanan sesuai dengan 
pedoman dan petunjuk teknis yang telah ditetapkan. 

(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1), 
Pokja Operasional dan Fengawasan mempunyai uraian tugas sebagai 
berikut: 

a. menghimpun dan mempelajari peraturan perundang-undangan, 
petunjuk pelaksanaan dan petunjuk teknis serta bahan-bahan lain 
yang berhubungan dengan bidang tugasnya; 

b. menyiapkan bahan dan menyusun sistem dan prosedur operasibnal 
penyelenggaraan kegiatan kepelabuhanan sesuai dengan pedoman 
dan petunjuk teknis yang telah ditetapkan; 

c. mengatur dan memelihara kelancaran dan ketertiban pelayanan 
kapal, bongkar muat barang dan arus penumpang di pelabuhan; 

d. melakukan pengawasan terhadap kegiatan bongkar muat barang di 
pelabuhan; 

e. menerapkan teknologi informasi dan komunikasi secara terpadu 
untuk kelancaran kegiatan di pelabuhan; 

f. menjaga ketertiban dan ketenteraman kegiatan di pelabuhan; 

g. menyusun data dan statistik sesuai bidang tugasnya; 

h. menginventarisasi permasalahan yang berhubungan derigan bidang 
tugasnya dan menyiepkan bahan petunjuk pemecahan masalah; 

i. memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
maupun tertulis sesuai dengan lingkup tugas dan keahliannya; 
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j. melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan unit lainnya di 
lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung dalam rangka menduk:ung 
kelancaran pelaksanaan tugas; 

k. membuat laporan pelaksanaan tugas secara berkala kepada atasan 
sebagai bahan pertanggungjawaban; dan 

l. melaksartakan tugas-tug~s lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai 
dengan bidang tugas dah keahliaimya berdasarkan ketentuan yang 
berlaku. 

i 
88.gian Keen.am 

Kelompok Jabatan Fungsional 

Pasal 14 

(1) Di lingkungan UPT dapat ditctapkan jabatan fungsional tertentu 
berdasarkan keahlian dan spesialisasi yang dibutuhkan sesuai 
peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

(2) Kelompok jabatan fungsional mempunyai tugas melaksanakan 
kegiatan teknis sesuai bidang keahliannya masing-ma.sing. 

(3) Kelompok jabatan fungsional di lingkungan UPf dikoordinir oleh 
seorang tenaga fungsional senior yang diangkat clan diberhentikan 
oleh Bupati dari Pegawai Negeri Sipil yang memenuhi syarat atas usul 
Kepala UPT melalui Kepala Dinas. 

(4) Jumlah tenaga fungsional ditentukan berdasarkan kebutuhan dan 
analisis beban kerja yang diatur berdasarkan ketentuan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku. 

(5) Kelompok Jabatan Fungsional dalam melaksanakan tugasnya selain 
diberikan tunjanga.T'l sesuai dengan peratur·an yang berlaku, juga 
dapat diberikan remunerasi dan/atau ta."Ilbahan penghasilan lainnya 
berda..-sa.rkan tingkat tanggungjawab dan keahliannya masing-masing. 

BAB VII 

ESELONERING 

Pasal 15 

(1) Kepala UPT PLBL Liem Hie Djung adalahjabatan struktural eselon IV a. 

(2) Sub Bagian Tata Usaha adalah jabat.8.n struktural eselon IV b. 

(3) Pokja adalah jabatan non struktural. 

42841.pdf



BAB VIlI 

KEPEGAWAIAN 

Pasal 16 

(1) Kepala UPT dan Sub Bagian Tata Usaha adala)l. jabatan struktural yang 
diisi oleh Pegawai Negeri Sipil yang memem.ihi syarat dan kualifikasi 
sesuai ketenl:uan yang berlaku; ' 

(2) Pokja terdiri dari beberapa J)etugas yang menahgani dan/ atau mengelola 
kegiatan atau U11.1San sesuai dengan bidang tugas dan keahliannya 
masing-masing. ~I 

(3) Banyaknya petugas pada Polrja ditentukan berdasarkan kebutuhan yang 
disesuaikan dengan beban kerja dan kematnpuan keuangan daerah. 

(4) Pejabat struk:tural maupun kelompok petugas di lingkungan UPT PLBL 
Liem Hie Djung dalam melak:sanakan tugasnya dapat diberikan 
remunefasi dan/ atau tambahan penghasilan lainnya sesuai kebutuhan 
dan kemampuan keuangan daerah. 

BABIX 

PENGANGKATAN DAN PEMBERHENTIAN DALAM JABATAN 

Pasal 17 

(1) Kepala UPT PLBL dan Kepala Sub Bagian Tata Usaha diangkat dan 
diberhentikan oleh Bupati dari Pegawai Negeri sipil yang memenuhi 
syarat atau usul Kepala Dinas Perhubungan, Komunikasi Dan 
Informatika melalui Sekretaris Daerah. 

(2) Pengangkatan dan pemberhentian serta pembinaan terhadap kelompok 
petugas pada Pokja di lingkungan UPT PLBL dilaksanakan sesuai 
dengan ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 

BAB X 

TATAKERJA 

Pasal 18 

Dalarn melaksankan tugasnya, Kepala UPT dan unsur-unsur lainnya di 
lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung wajib menerapkan prinsip koordinasi, 
integrasi, sinkronisasi dan simplifikasi sesuai dengan kedudukan, tugas dan 
kewenangannya masing-masing. 

Pasal 19 

Kepala UPT PLBL Liem Hie Djung dalam melaksanakan tugas pokok dan 
fungsinya, wajib melakukan koorclinasi, integrasi, sinkronisasi dan 
simplifika.si dengan instansi atau sekt(}r terkait lainnya di lingkungan UPf 
baik secara vertikal maupun horizontal. 

Pasal 20 

Setiap pirnpinan unit kerja di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung, wajib 
mengawasi bawahannya masing-masing dan apabila terjadi penyimpangan 
agar segera mengambil langkah-langkah yang di perlukan sesuai dengan 
ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
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Pasal 21 

Setiap pirnpinan unit kerja di lingkungan UPT PLBL Liem Hie Djung, 
bertanggungjawab memimpin dan mengkoordinasikan bawahannya masing­
masing dan memberikan birnbingan dan arahan serta petunjuk bagi 
pelaksanaan tugas bawahannya. 

Pasal 22 

Setiap pimpin~ unit kerja di lihgkungan UPT PL~L Liem Hie Djung, wajib 
mengikuti dan metnatuhi .petunjuk atasan' masi.'lg-masing serta 
bertanggungjawab dan menyampaikan laporan secara berkala tepat pada 
waktunya. 

Pasal 23 

Setiap laporan yang diterima pimpinan unit kerja dari bawahannya, wajib 
diolah dan dipergunakan sebagai bahan laporan dan petunjuk kepada 
bawahannya. 

Pasal 24 

Dalam menyarnpaikan laporan kepada atasa.'1, tembusan laporan wajib 
disampaikan pula kepada satuan/unit kerja lainnya yang secara fungsional 
mempunyai hubungan kerja. 

Pasal 25 

Dalam melaksanakan tugasnya, Kepala UPT dibantu oleh Kepala Sub 
Bagian Tata Usaha dan kelompok kerja dibawahnya dan dalam rangka 
bimbingan kepada bawahannya, Kepala UPT PLBL Liem Hie Djung wajib 
mengadakan rapat-rapat secara berkala. 

BABXI 

PEMBIAYAAN 

Pasal 26 

Segala pembiayaan yang diperlukan akibat ditetapkannya Peraturan Bupati 
ini dibebankan pada Anggaran Pendapatan dan Belanja Daerah Kabupaten 
Nunukan melalui DINAS PERHUBUNGAN, KOMUNIKASI DAN 
INFORMATIKA serta sumber-sumber lainnya yang sah dan tidak mengikat. 

BABXII 

KETENTUAN LAIN-LAIN · 

Pasal 27 

Dalam rangka pemberdayaan masyarakat dan penguatan fungsi Badan 
Usaha Milik Daerah, maka sistem pengelolaan pelabuhan PLBL Liem Hie 
Djung dapat dilaksanakan dengan pola kerjasama antara Pemerintah 
Kabupaten Nunukan dengan pihak ketiga baik perorangan maupun Ba.clan 
Usaha Milik Daerah dengan tetap memperhatikan norma, standar, prosedur 
dan kriteria yang telah ditetapkan. 

Pasal 28 

Sistem pengelolaan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 27 akan diatur dan 
rl;+..:::.i·n.._.l.rn..-. lo.'h..;h 1'-'- ...... ;~,..,. rl..:...,....n~...--. -a.a_ __ .., .. __..._ n~---~ 
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BAB XIII 

KETENTUANPENUTUP 

Pasal 29 

Hal-hal yang belum cukup diatur dalam Peraturan ini, sepanjang mengenai 
teknis pelaksanaanya akan diatur lebih lanjut oleh Kepala Dinas. 

Pasal 30 

Peraturan Bupati ini mulai berlaku pada tanggal diundangkan. 

Agar setiap orang mengetahuinya, memerintahkan pengundangan Peraturan 
Bupati ini dengan penempatannya dalam Berita Daerah Kabupaten 
Nunukan. 

Diundangkan di Nunukan 
pada tanggal 

Ditetapkan di Nunukan 
pada tanggal '15;-J~i i20f3 

:SUPATI NUNUKAN, 

ttd 

BAS RI 

SEKRETARIS DAERAH KABUPATEN NUNUKAN, 

~ 
TOMMY HARUN 

BERITA DAERAH KABUPATEN NUNUKAN TAHUN 20'13 NOMOR 54 
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LAMPll<AN PERATURAN BUPATI NUNUKAN 
NOMOR 54 TAHUN 2013 
TENTANG pgMBENTUKAN, SUSUNAN ORGANISASI 
DAN TATA KERJA UNIT PELAKSANA TEKNIS (UPT) 
POS LINTAS BATAS LAUT LIEM HIE JUNG PADA 
DINAS PERHUBUNGAN, KOMUNIKASI DAN 
INFORMATIKA KABUPATEN NUNlJKAN 
TANGGAL r5 Jttli 2013 

Bagan/Struktur organisasi Unit Pelaksana Teknis (UPT) PLBL Liem Hie Djung 
' pada Dinas Perhubungan Kabupaten Nunukan 

I 

I 
KELOMPOK 

JABATAN 
FUNGSIONAL 

KEPALA 

~--------------------------------- --------------
' ' ' 

SUBBAGIAN 
TATA USAHA 

~-------------------------------,- -----------------------~ 

I 
POKJA 

PERENCANAAN - - - - - - - - - - -
DAN PEMBANGUNAN 

' ' 

POKJA 
USAHA 

KEPELABUW .NAN 

I 
POKJA 

OPERASIONAL DAN 
PENGAWASAN 

· Keterangan : 

: Garis Hubungan Komando 

: Garis Hubungan Koordinasi dan Fasilitasi 

BuPATI NUNUKAN, 

TTD 

BASRI 

'·· - ::._ . 
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- . 
I 

PEMERINT AH KABUPATEN NUNUKAN 

BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK 
JI. Komplelcs Rusunawa RT 05 Nunukan Selatan - Kab. Nunukan; Kalimantan Ut!!ra (77482) 

TelpJFalcs. (0556) 22831 

REKOMENDASI PENELITIAN 
Nomor: 072.05/tlJ' /BKBP-1 

a. Dasar 1. Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 64 
Tahun 2011 tentang P-edoman Penerbitan Rekomendasi 
Penelltlan, sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Menter! 
Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 7 Tahun 2014 tentang 
Perubahan Atas Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik 
Indonesia Nomor 64 Tahun 2011 tentang Pedoman Penerbltan 
Rekomendasi Penelitian ; 

2. Peraturan Bupati Nunukan Nomor 15 Titl'lun ~Q1~ t~l'l~l'l9 
Penjabaran Tugas Pokok, Fungal dan Uralan Tugaa Sadan 
Kesatuan Bangsa dan Politik Kabupaten Nunukan ; 

b. Memperhatikan Surat Pokjar Unit Program Belajar Jarak Jauh (UPBJJ-UT) 
Samarinda Universitas Terbuka Nomor 15/POKJAR-
82/UT/Nnk/111/2016 tanggal 29 Maret 2016 Perihal Rekomendasi 
ljin Penelitian ; · · 

KEPAbA SADAN KESATYAN BANGSA DAN POblTIK KABUPATEN NUNUKAN; 

memberlkan rekomendaal kepada : 

a. Nama 
b. Nomor lnduk Kependudukan 
c. Alamat 

d. Pekerjaan 
e. Nama Lembaga/Penanggung 

Jawab 

f. Alamat Lembaga/Penanggung 
Jawab 

NANCY DAMAYANTI, SE 
6405026201800001 
JI. Gajah Mada RT.008 Kel. Nunukan Tengah 
Kecamatan Nunukan 

PNS 

Universitas Terbuka 
Unit Program Belajar Jarak Jauh (UPBJJ-UT) 
Samarinda 

JI. Antasari Baru Sei Sembilan Kel Selisun 
Kecamatan Nunukan Selatan 

untuk : 1. Melakukan kegiatan penelitian/survey/riset dengan judul "Analisis 
Kwalltas Pelayanan Jaaa Penumpang Angkutan Laut di UPT. 
PLBL. Liem Hie Djung Kabupaten Nunukan." 

2. Lokasi PMelitian 

3. Masa Penelitian 

Kec.Nunukan 

91 (sembilan puluh satu) hari terhitung mulal 
tanggal 2 Mei s/d 31 Juli 2016 

dengan ketentuan sebagai berikut ·. 
1. Sebelum melakukan penelitlan/survey/riset, wajib melaporkan kedatanganya 

kepada lnstansi terkait danlatau Camat/Lurah/Kepala Desa lokasi 
penelltlan/survey/rlset ; 

2. Tidak dibernarkan melakukan penelltlan/survey/riset yang tldak sesuai/tidak 
ada kaltannya dengan judul penelltlan/survey/rlset dimaksud ; 
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3. Wajib mentaati semua ketentuan peratur~n perundangan yang berlaku, serta 
senantiasa mengindahkan norma/aturan adat istiadat setempat ; 

4. Setelah selesai penelitian/survey/riset dilaksanakan, diminta untuk 
menyampaikan Laporan Hasil Penelitian/Survey/Riset kepada Bupati 
Nunukan c.q. Ka Badan Kesatuan Bangsa dan Polltik Kabupaten Nunukan ; 

5. Rekomendasi Penelitian ini berlaku selama masa penelltlan/survey/riset ; 
6. Apablla masa berlaku Rekomendasl Penelltian inl berakhlr sedangkan 

pelaksanaan penelitian/survey/riset belum selesal dilaksanakan, maka 
Rekomendaai Penelltian lni dapat dip.arpanjang aetelah Pemegang 
Rekomendasl inl melapor kembali kepada Bupati Nunukan c.q. Badan 
Kesatuan Bangsa dan Polltik Kabupaten Nunukan1 disertai alasan/keterangan 
tertulls bahwa penelltianlsurvey/rlset belum selesal pada waktunya ; dan 

7. Rekomendasi Penelltian akan dicabut dan dinyatakan tidak berlaku, apabila 
Pemegang Rekomendasi ini tidak mentaati/mengindahkan ketentuan yang 
berlaku. 

Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dapat dipergunakan 
sebagaimanamestinya. 

Tembusan: 
1. Yth. Bupati Nunukan 

c.q. Ka Ba!;!. Pemerintahan Setkab Nunukan 
2. Yth. KAPOLRES Nunukan Kab. Nunukan 
3. Yth. Kepala BAPPEDA Kab. Nunukan . . 
4. Yth. Sekretarls Pokjar UPBJJ Universitas Terbuka d1 Samannda 
5. Yth. Kepala UPT. PLBL. Lim Hie D]ung Kab. Nunukan 
6. Yang beraangkutan 
7. -Arsip-
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