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URGENSI STANDARISASI LAYANAN SEBAGAI BENTUK
PERLINDUNGAN HUKUM PENUMPANG KAPAL KELAS EKONOMI
DENGAN WAKTU PELAYARAN DI ATAS 8 JAM?

M. Syamsudin

Fakultas Hukum Universitas Islam Indonesia Yogyakarta,
Ji. Tamansiswa Nomor 138 Jogiakarta,

Email: sm.syamsudin(@yahoo.com.qu

ABSTRAK

Penelitian ini tergolong jenis penelitian deskriptif yang bertujuan uniuk
mengungkap kepuasan layanan penumpang kapal kelas ekonomi dengan wakta
pelayaran di atas 8 jamn. Keluaran penelitian adaloh tersusunnya Rancangan Standar
Nasional (RSNI) yang diharapkan dapat memberikan jaminan perlindungan hukon
terhadap pemenuhan hak-hak penumpang kapal dalam menggunakan layonan jasa di
bidang angkutan laut. Data penelitian dikumpulkan dengan metode survey demgan
instrumen pengumpul data berupa angket dan studi dokumen. Data kuantitatif vang
diperoleh dari hasil survey dianalisis dengan statistik deskriptif sedangkean wntuk data
kualitatif dianalisis dengan model klasifikasi berdasarkan tema permasalahan pemelitian.
Pertanyaan penelitian yang diajukan adalah (1) Seperti apakah layanan penyedia jasa
anghutan laut yang diberikan kepada penumpang kapal kelas ekonomi dengan waktu
pelayaran di alas 8 jam dan apakah layanan yang diberikan tersebut sudak memberikan
kepuasan terhadap para penumpang?; (2) Seperti gpakoh standar layanan yang harus
diberikan kepada penumpang kapal kelas ekonomi dengan waktu pelayaran di atas 8 jom
yang dapat menjamin pemenuhan hak-hak penumpang? Mengacu pada hasil analisis
temuan penelitian, peraturan perundangan yang berlaku dan referensi-referensi yang
digunakan dalam studt ini, disusun sebuah kerangka standar layanan untuk pemmpang
kapal kelas ekonomi dengan wakiu pelayaren di atas 8 Jam. Beberapa aspek yang wrgen
wntuk distandarkan meliputi; pintu kapal, ruang parkir kendaraan dalam kapel, tangga
antar lantai kapal, ventilasi udara dalam kapal, tempat duduk dengan konstruksi tetap
yang memiliki sandaran, tempat tidur bagi penumpang, wilet dan kamar mandi, lempu
penerangan dalam kopal, pengatur sulu dalam kapal, kantin kapal, informasi, fasilias
kesehatan, fasifitas keamanan dan keselamatan, informasi gangguan kapal. kelepaten
Jadwal perjalanan, dan koiak saran.

Kata lamci: Standarisasi Layanan, Perlindungan Hukum, Penuinpang Kapal Kelas
Ekenomi

PENDAHULUAN

Penumpang kapal menduduki posisi penting dalam hal layanan yang harus
diberikan oleh penyedia jasa di bidang angkutan laut. Kepuasan pmumpang/

/

! Tulisan ini sumber datanya diambil dari Laporan Hasil Penelitian yang berjudul %tudi
Standarisasi di Bidang Angkutan Laut” pada Badan Penclitian dan Pengembangan (Balithang)
Perhubungan Laut Kementerian Perhubungan RI, iahun 2011 dengan tim konsuitan jerdini dari
Bachnas, M Syamsudin, Cahyo Pumomo dan Susilo Wibisono. )

ISBN : 978-602-95472-1-4 f 487




Urgensi Standarisasi Layanan sebagai Bentuk Perlindungan HukumPenumpang Kapal ...

merupakan orientasi yang harus diutamakan oieh pihak penyedia jasa layanan
pelayaran. Untuk mewujudkan hal tersebut, Kementrian Perhubungan sebagai
pihak regulator telah menerbitkan peraturan yang tertuang dalam Peraturan
Menteri Perhubungan RI Nomor PM. 40 tahun 2011 tentang Penyelenggaraan
Kewajiban Pelayanan Umum Bidang Angkutan Laut untuk Penumpang Kelas
Ekonomi.

Berdasarkan Pasal 2 ayat (2) PM 40/2011 ditentukan bahwa penyedia jasa
layanan penumpang kelas ekonomi wajib memenuhi beberapa prinsip, meliputi:
(1} melaksanakan pelayaran angkutan laut kelas ekonomi ke selurub pefosok
tanah air berdasarkan tarif yang telah ditetapkan oleh menteri dan sesuai trayek
yang ditetapkan oleh Direktur Jenderal (Dirjen); (2) memberikan periakuan dan
pelayanan bagi semua pengguna jasa sesuai staudar;:l pelayanan; (3} menjaga

keselamatan dan keamanan penumpang,.

Untuk melihat sejauhmana layanan yang diberikan olch penyedia jasa
penumpang kelas ckonomi, kajian ini didsarkan pada tiga aspek, yaitu aspek
fasilitas, layanan, dan proses. Setiap aspek berisi indikator yang
merepresentasikan dimensi-dimenst layanan yang terdiri atas: (1) Reliability, yaitu
tingkat kehandalan penyedia layanan kapal ckonomi dalam penyelenggaraan
layanan bagi penumnpang; (2} Assurance, yaitu tingkat kepercayaan penumpang
terhadap penyedia layanan kapal penumpang kelas ekonomi; (3) Zangibles, yakni
pentlaian keseluruban fasilitas fisik yang telah disediakan oleh pihak penyedia

" layanan kapal ekonomi; (4) Empathy, yaitu kemampuan penyedia layanan kapal

kelas ekonomi dalam memahami perasaan dan keinginan penumpang; dan (5)
Responsiveness, yaitu kemampuan penyedia layanan kapal penumpang kelas
ekonomi dalam menanggapi kondisi penuinpang.

Untuk mengetahui indikator-indikator di masing-masing aspck untuk
penilaian kepuasan penumpang kapal kelas ekonomi, dapat dilihat pada tabel 1
berikut ini.
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Tabel 1. Indikator Masing-masing Aspek untuk Penilaian Kepuasan Penumpang
Kapal Kelas Ekonomi

Fasilitas Tempat duduk Tangible 1-6
Jarak antar penumpang Reliability 1-6
Tempat Istirahat Tangible I-6
Kantin Empathy I-6
Toilet Assurance 1-6
Alat keselamatan {pelampung,dil) Assurance -6
Tangga Tangible 1-6
Denah kapal Assurance 1-6
Fasilitas Kesehatan (P3K) Asstrance 1-6
Peragaan prosedur keselamatan Responsiveness  1-8
Informasi perjalanan Reliability 1-6
Perolehan tiket Responsiveness 1-6
Komunikasi awak dengan

Layanan penumpang Assurance 1-6
Keramahan awak kapal Empathy 1-6
Ketepatan dengan jadwal berangkat
dan sandar Reliability 1-6

Proses Peringatan kondisi darurat Assurance 1-6
Kebersihan ruang penumpang Reliability 1-6
Keamanan barang bawasn Assurance 1-6
Suhu udara di kapal Tangible 1-6

Sumber: Konsep yang disusun oleh Peneliti

Studi ini merupakan upayz untuk menemukan ratnusan yang representatif
terkait standar layanan bagi penumpang kapal kelas ekonomi yang memdliki
waktu pelayaran minimal 8 jam. Kajian ini difokuskan pada upaya standarisasi
layanan penumpang di dalam kapal dalam rangka menjamin pemenuhan hak-hak
penumpang sehingga mereka merasa terpuaskan dengan layanan yang diberikan,

Pertanyaan Penelitian

Pertanyaan penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: (1) Seperti apakah
layanan penyedia jasa angkutan laut yang diberikan kepada penumpang kapal
kelas ekonomi dengan waktu pelayaran di atas 8 jam dan apakah layanan yang
diberikan tersebut sudah memberikan kepuasan terhadap para penumpang?; (2)
Seperti apakah standar layanan yang harus diberikan kepada penumpang kapal
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kelas ckonomi dengan waktu pelayaran di atas 8 jam yang dapat menjamin

pemenuhan hak-hak penump ang?

METODE PENELITIAN

Penelitian ini tergolong jenis penelitian desknptif yang bertujuan untuk
mengungkap kepuasan layanan penumpang kapal kelas ekonomi dengan waktu
pelayaran di atas 8 jam. Keluaran yang dihasilkan adslah tersusunnya Rancangan
Standar Nasional (RSNI)} yang diharapkan dapat memberikan jaminan
perlindungan hukum terhadap pemenuhan hak-hak penumpang kapal dalam
menggunakan layanan jasa di bidang angkutan faut,

Data penclitian dikumpulkan dengan metode survey dengan instrumen
pengumpul data berupa angket dan studi dokumen. Data kuantitatif yang
diperoleh dari hasil angket dianalisis dengan statistik deskriptif sedangkan untuk
data kualitatif dianalisis dengan model klasifikasi berdasarkan tema atau
permasalahan penelitian.

Analisis Hasil Penelitian

Sampel yang diperoleh dalam penelitian int sej umlah 96 penumpang kapal
kelas ekonomi yang berada pada tiga lokasi, yaitu Semarang, Medan, dan
Makassar, Sebaran persentase responden ditunjukkan dalam gambar I berikut ini.

L Makansar
%
l‘ Medan .
10%,

Sumber: Data primer diolah

Gambar 1. Sebaran Jumlah Responden Berdasarkan Lokasi Pepelitian

Berdasarkan data tersebut, langkah berikutnya adalah melakukan uji asumsi
pormalitas data. Hal ini dilakukan untuk melihat apakah data yang diperoleh
merniliki sebaran normal atau tidak. Sebaran normal mengindikasikan bahwa data

ini dapat dijadikan sebagai representasi dan populasi yang lebih luas. Hasil uji
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normalitas terhadap tiga dimensi kepuasan yang digunakan dalam penelitian ni
ditunjukkan pada tabel 2 berikut ini.

Tabel 2, Hasil Uji Normalitas Data Responden

0,549 (p>0,05)  Nogmat T

1 uasan terhadap aspek fasilitas 0,797
2. Kepuasan terhadap aspek layanan 0,575 0,896 (p>0,05)  Nomml
3. Kepuasan terhadap aspek proses 0’?14. 0,688 (p>0,05) MNormal

Sumber : Data primer diolah

. Setelah data diketahui normalitasnya, langkah berikutnya adalah melakekan
analisis terhadap 3 (tiga) aspek yang meliputi fasilitas, layanan dan proses. Uraian
berikut ini merupakan hasil analisis yang diperoleh.

Analisis Kepuasen terhadap Aspek Fasilitas

Kepuasan penumpang terhadap aspek fasilitas diukur berdasar'kan total dm
semua indikator dalam aspek fasilitas yang diukur. Kriteria untuk masing-masing
levet kepuasan dipaparkan pada tabel 3 yang menunjukkan data hipotetik dan data
emprik penefitian. |

Tabel 3. Deskripsi Data untuk Indikaktor Kepuasan pada Aspek Fasilitas

pada aspek 60 17 4 872 60 10 35 833
fasilitas
Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan tabel 3 tersebut bahwa nilai indeks kepuasan penumpang kapal
ckonomi pada aspek fasilitas diperoleh dengan membandingkan posisi nilai rata-
rala empirik dengan X-maximal yang diperoleh berdasarkan data hipotesik.
Berdasarkan data di atas, diperoleh hasil bahwa prosentase kepuasan diperoleh
perhitungan = (34/60) X 100% = 56,67%. Berdasarkan hasil penghitungan
tersebut, dapat diketahui bahwa nilai kepuasan penumpang pada aspek fasilitas
kapal penumpang secara’umum adalah 56,67%, yang berarti‘ pada- kualifikasi

-

cukup memuaskan.
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Secara lebih detail, tingkat kepuasan pemumpang pada masing-masing
indikator ditunjukkan dalam tabel 4 berikut ini.

Tabel 4. Kondisi Tingkat Kepuasan Penumpang pada Masing-masing Indikator
Fasilitas

Tempat duduk 3.38 3.5 Di bawah rata-rata
Jarak antar penumpang 3.01 15 Di bawah rata-rata
Tempat Istirahat 3.31 3.5 i bawah rata-rata
Kantin 349 3.5 Di bawah rata-rata
Toilet 299 15 Di bawgh rata-rata
Alat keselamatan :
foelampauiz;dl) 3.65 35 Di atas rata-rata
Tangga 3.48 35 Di bawah rata-rata
Denah kapal 432 1.5 Di atas rata-rata
“Fasilitas Kesehatan (P3K) 3.63 3.5 Di atas rata-rata
E:gfﬁ’;m DrsROIE e 3.5 Di bawah rata-rata

Sumber: Data primer diolah

Analisis Kepuasan terhadap Aspek Layanan

Kepuasan penumpang terhadap aspek layanan diukur berdasarkan total dar
semua indikator dalam aspek layanan. Kriteria untuk masing-masing level
kepuasan dipaparkan pada tabel 5 yang menunjukkan hasil penghitungan terhadap
data hipotetik dan data empirik penelitian.

Tabel 5. Deskripsi Data untuk Indikator Kepuasan pada Aspek Layanan

Kepuasan pada 3 6 27 s 30 5 175 417
aspek layanan 2

Sumber: Data primer diolah

Nilai indcks kepuasan penumpang kapal ekonomi pada aspek layanan
diperoleh dengan membandingkan posisi nilai rata-rata empirik dengan X-
maximal yang diperoleh berdasarkan data hipotetik, Berdasarkan data di atas,
diperoleh hasil bahwa prosentase kepuasan penumpang diperoleh dengan
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perhitungan = (17,72/30) X 100% = 59,07%. Berdasarkan hasil penghitungan
tersebut, dapat diketahui bahwa nilai kepuasan penumpang pada aspek layanan
kapal penumpang secara umum adalah 59,07%, yang berarti pada kualifikesi
cukup memuaskan,

Secara lebih detail, tingkat kepuasan responden pada masing-masing
indikator ditunjukkan dalam Tabel 6 berikut ini.

Tabel 6. Kondisi Tingkat Kepuasan Penumpang pada Masing-masing Indikator
Layanan

Informam peqa!anan 4.17 35 Di amn

Perolehan tiket 4.28 35 Di atas rata-rats
Komunikasi awak ' .

3. 3 ii -
dexgin pes . 64 35 Di atas rata-rata
Keramahan awak kapal 3.66 3.5 Di atas rata-rata
Ketepatan dengan jadwal ;

: okat dan sandar 1,98 3.5 Di bawzh rata-rata

Sumber: Data Primer diolah

Analisis Kepuasan terhadap Aspek Proses

Kepuasan penumpaﬁg terhadap aspek proses diukur berdasarkan total dac
semua indikator dalam aspek proscs. Kriteriz untuk masing masmg level

kepuasan dipaparkan pada tabel 7 yang menunjukkan hasil pcnghltungan terhadsp
data hipotetik dan data empirik penelitian.

Tabel 7. Deskripsi data untuk indikator kepuasan pada aspek proses

Kepuasan pa i = gL o e .
Aspek Proses 24 6 1504 404 24 4 M 33

Sumber: Data pritmer diolah

Nilai indeks kepuasan penumpang kapal ckonomi pada aspek proses
~ diperoleh dengan membandingkan posisi nilai rata-rata empirik dengan X-
maximal yang diperoleh berdasarkan data hipotetik. Berdasarkan data terscbat,
diperoleh. hasil bahwa prosentase kepuasan penumpang diperoleh dengan
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perhitungan = (15,04/24) X 100% = 62,67%. Berdasarkan hasil penghitungan
tersebut, dapat diketahui bahwa nilai kepuasan penumpang pada aspek proses
kapal penumpang secars umum adalah 62,67%, yang berarti pada kualifikasi

culap memuaskan.

Secara lebih detail, tingkat kepuasan penumpang pada masing-masing
indikator ditunjukkan dalam Tabel 8 berikut ini.

Tabel 8. Kondisi Tingkat Kepuasan Penumpang pada Masing-masing Indikator
Proses

Px atas rata-rata

penumpang 3.72 3.5 Di atas rata-rata
Keamanan barang bawaan 3.85 3.5 Di atag rata-rata
Suhu udara di kapal 3.75 3.5 Di atas rata-rata

Sumber; Data primer diolah

Aralisis Total Kepuasan Pemunpang

Kepuasan penumpang secara kescluruhan diukur berdasarkan analisis total
dari semua indikator dalam tiga aspek yang diukur. Kriteria untuk masing-masing
level kepuasan disajikan pada tabel 9 yang ditunjukkan pada data hipotetik dan

[TTRIS T

~ empirik penelitian ini.

Tabel 9. Deskripsi Data untuk Indikaktor Kepuasan secara Keseluruhan

Kepuasan 111 3§ 66,76 1535 114 19 66,5 15,83
Secara uwmum i

Sumber: Data primer diolah

Nilai indeks kepuasan pcnumpang kapal ekonomi terhadap layanan secara
keseluruhan diperoleh dengan membandingkan posisi nilai rata-rata empirik
dengan X-maximal yang diperoleh berdasarkan data hipotetik. Berdasarkan data
di tersebut, diperoleh hasil perhitungan persentase kepauasan penumpang =
{66,76/114) X 100% = 58,56%. Berdasarkan hasil penghitungan tersebut, dapat
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diketahui bahwa nilai kepuasan penumpang terhadap seluruh dimens; layanag
kapal penumpang secara umum adalah 58,56%, yang berarti pada kualifikasi
cukup memuaskan.’

Analisis selanjutnya dilakukan untuk mengevaluasi indikator-indikator apa
saja yang menurut responden paling memuaskan. Penelusuran data empirik wnuk
hal ini dilakukan melalui pertanyaan terbuka yang meminta agar penumpang
menyebutkan indikator apa yang paling memuaskan bagi penumpang. Hasii
analisis terhadap hal ini ditunjukkan dalam gambar 1 berikut ini.

Public Space
pencahayaan
layanan tiket
ketepatanjachaal
kebhersihan

jaminan keselamatan
hilkuran

fasilitas MCK
fasilitas makan dan kansumsi
Fasiiiitas istirahat
fasilitas ibadsh

awak kapal

Akses Informasi

Sumber : Data primer diolah

Gambar 1. Indikator-indikator Layanan Penumpang Kapal kelas Ekonomi
yang Dirasa Memuaskan oleh Penumpang

Berdasarkan hasil analisis tersebut, dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan
penumpang kapal kelas ekonomi yang paling banyak adalah pada kemudahan
dalam memperoleh tiket kapal (29 responden). Kemudian indikator sesudzbmya
yang memperoleh respon paling banyak setelah indikator layanan tiket antara lain
akses informasi, awak kapal, fasilitas makan dan konsumsi, serta fasilitas MCK.

Survey selanjutnya difokuskan pada upaya untuk memahami kriteri-kriteria
yang memberikan kepuasan kepada pengguna layanan penumpang kapal kelas

* Norma yang ditetapkan untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang adalah skor
85%-100% sangat memuaskan; 70%-84% memuaskan; 55%-69% cukup memuaskan; dan 40%-
54% tidak memuaskan.
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ekonomi. Hasil analisis terkait dengan hal ini ditunjukkan dalam gambar 2
berikut ini.

alatkeselamatanyang ada di posisinya

tiket yang mudah diperolah  [88

FUBNY penumpang yang mencukupd

ruang penumpanyg vangbersih

Jatah makan disediakanpihak kapal
jadwal yang tepat

fasilitas MCK yang lancar

fusilitas istirahat yang nyaman
fasilitas ibadah yang mencukupl
blaya yang terjangkau

awak kapal yang empatik

akzes informas! yang mudah diperoleh
Ketersediaan hiburan

Sumber : Data primer diolah

Gambar 2. Kriteria Kepuasan Penumpang Kapal Kelas Ekonomi

Mengacu pada hasil analisis data tersebut, dapat ditemukan bahwa ada
beberapa hal yang menjadi dasar bagi pengguna layanan kapal penumpang untuk
merasa puas dengan layanan yang diperolehnya. Beberapa hal tclrscblllt antara lain
tiket kapal yang mudah diperoleh, awak kapal yang empatik, fasilitas istirahat
yang nyaman, fasilitas MCK yang lancar, ruang penumpang yang bersih dan
beberapa kriteria lain sebagaimana dipaparkan pada gambar 2,

Namun demikian, berdasarkan hasil survey juga diperoleh data mengenai
harapan penumpang terhadap layanan kapal penumpang kelas ekonomi. Data
mengenai harapan ini diperoleh dengan menanyakan indikator-indikator apa saja
yang dirasa kurang memuaskan penumpang, kemudian saran apa yang dapat
diberikan untuk perbaikan. Data kemudian dianalisis secara deskriptif dan
disajikan dalam gambar 3 berikut ini.
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Suhu udara dalam kepal panas

Standard kaselamatan harus dipenuhi
Perumpang yang tidak memiliki normor dek periu
keternmpilan komunikasi awsek kapat peru
Kelepatan jadwsal periu dilingkalkan
jurnlahtempeat sampah diporbenyak

Jurnlah peluges kesmanan peru ditambeahken
jatah meakan peru dibuat lebih layak

Jarak antar perumpeang dipedsbar

jsiur naik-tunun penumpang dan langge dibue,., [
Hanga barang konsumsi di kantin peru dilurunkas
fasiltas MCK dan air peru dibusat lebih layak
fasillas stirabat dibuet lebih layak O N e

fasilitns hiburan pary dilengkagi .____m

© SR DA BRI R

0 %5 10 15 20 25 30 35 40 45

Sumber: Data pnmer diolah

Gambar 3. Harapan Penumpang Kapal Kelas Ekonomi terhadap Layanan yang
Diberikan

Hasil analisis terscbut menunjukkan adanya beberapa harapan penumpang
kapal terhadap berbagai indikator layanan kapal penumpang kelas ckonoesi.
Harapan paling tingpi berdasarkan hasil survey terletak pada layanan fasflitas
MCK dan ketersediaan air. Problem ini merupakan problem yang sangat umnm
dalam perjalanan dengan menggunakan kapal laut. Seringkali air yang dibawa
kapal tidak mampu mencukupi kebutuhan penumpang, khususnya kebutwhan
untuk membersihkan diri. Selain itu, fasilitas MCK yang tersedia juga kadangkata
tidak mencukupi jika dibandingkan dengan ]umldh penumpang di dalam kapal.
Kondisi yang demikian akan menimbulkan antrian panjang bagi penumpang.

Indikator selanjutnya yang menjadi harapan pengguna adalah ketcpatan
Jjadwal kapal, baik ketika berangkat maupun ketika sampai di pelabuhan tujuan.
Hal ini menjadi salah satu harapan pengguna layanan karena masih tinggiaya
tingkat toleransi tingkat keterlainbatan kapal, baik ketika berangkat maspun
sampai di pelabuhan tujuan,

Selain kedua fasilitas -di atas, fasilitas istirahat juga menjadi salah satu
harapan pengguna layanan kapal penumpang. Hal ini disecbabkan oleh masih
rendahnya standar ruang istirahat bagi penumpang kapal kelas ekonomt. Kondisi
yang terjadi menunjukkan bahwa penumpang kapal ekonomi dapat menggunakan
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setiap ruang publik di dalam kapal scbagai ruang istirahat yang dapat digunakan
untuk tidur,

Untuk meningkatkan rasa aman dan kenyamanan penumpang, harapan
penumpang ditujukan pada keterampilan komunikasi yang diterapkan oleh awak
kapal dan jumlah petugas keamanan yang perlu ditingkatkan kinerjanya. Selain
beberapa hal tersebut, harapan penumpang yang juga relevan adalah fasilitas
hiburan yang dapat digunakan scbagai sarana pengusir kebosanan. Dalam
perjalanan dengan menggunakan kapal kelas ekonomi, fasilitas hiburan yang
disediakan oleh pemilik kapal kadang bervariasi. Hal ini yang menurut responden
penelitian perlu distandardkan dan diperbaiki. Terkait dengan keamanan,
' responden memiliki harapan agar alat keselamatan yang digunakan dalam kondisi
darurat harus sclalu dalam kondisi siap dan mudah diakses ketika terjadi
kecelakaan,

Terkait dengan kenyamanan penumpang, responden penelitian memiliki
harapan pada Kketersediaan sarana informasi untuk menyampaikan berbagai
kebutuhan informasi penumpang, seperti cuaca, jadwal sampai kapal, kondisi
yang terjadi, dan lain sebagainya. Selain itu juga perlu peningkatan dalam
penycdiaan ruang publik atau sarana bermain, khususnya bagi penumpang yang

membawa anak-anak.

Terkait dengan keamanan ketika di atas kapal, responden Jjuga memiliki
harapan agar jalur naik-turun ke ruang penumpang dipisahkan sehingpa tidak
terjadi antrian yang terlalu panjang. Selain itu juga desain tangga untuk naik turun-
lantai kapal perlu diperbaiki untuk mengurangi risiko kecelakaan dan menambah
aksesibilitas bagi orang-crang dengan kebutiuhan khusus (difabel),

Hasil survey pada PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Persero) menunjukkan
adanya beberapa indikator yang memiliki kriteria kelayakan tinggi pada kapal
kelas ekonomi yang dioperasikan antara lain: (1) Pintu keluar masuk kapal dan
penghubung ruangan dalam kapal; (2) Ruang parkir kendaraan dalam kapal; (3)
Tangga antar lantai kapal; (4) Fentilasi udara dalam kapal; (5) Tempat duduk dan
istirahat bagi penumpang; (6) Kamar tidur bagi penumpang; (7) Toilet; (8) Lampu
penerangan dalam kapal; (9) Pengatur suhu dalam kapal; (10) Rak bagasi kapal,
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(11) Restorasi kapal; (12) Informasi mengenai pelabuhan yang akan disinggahi;
(13) Fasilitas kesehatan; (14) Fasilitas keamanan dan keselamatan; (15) Informasi
gangguan kapal; dan (16) Ketepatan jadwal perjalanan. Beberapa indikator kain
yang tingkat kelayakannya relatif rendah antara lain: (1) Fasilitas khusus dan

kemudahan bagi difabel; dan (2) Identitas ruang dalam kapal.

Kerangka Standarisasi Layanan Penumpang Kapal Kelas Ekonomi

Berdasarkan pada hasil analisis temuan penelitian, peraturan perundangan

yang berlaku dan referensi-referensi yang digunakan dalam studi ini, disusua
sebuah kerangka standar layanan untuk penumpang kapal kelas ekonomi dengaa
waktu pelayaran di atas 8 Jam. Indikator dan nilai/ukuran/jumlzh masing-masing

layanan dapat dilihat pada tabel 10 berikut ini.

Tabel 10 Konsep Standar Layanan Penumpang Kelas Ekonowmi

dengan Waklu Pelayaran di atas 8 Jam

"1 Pintu Kapal Pintu kapal memiliki Jumlah pintu

Minimal 95% dari
fungsi untuk naik/ yang seluruh pintu yang ada di
{uryn penumpang dan berfungsi dalam kapal dapat
penghubung satu dibuka dengan prosedur
ruangan dengan sebagaimana standard
Tuangan yaog lain di teknis pintu tersebut.
dalam kapal.

2  Ruang Ruangan khusus di Luas, Luas disesuaikan dengan
Parkir dalam kapal yang sirkulasi, jenis kapal dengan
kendaraan  didesain untuk parkir situasi dan  catatan sirkulasi keluar
dalam kendaraan bermotor,  fasilitas masuk kendaraan ketika
kapal baik roda dua maupun keamanan  di dermaga dapat

roda empat berjalan dengan lancar
dan tertib.
Seluruh penumpang
! fo, dilarang berada di dalaun

g ruang parkir kendaraan
selama pelayaran
Terdapat petugas yang
berjaga dan fasilitas
keamanan berupa alat
pemadarm kebakaran

3 Tangga Tangga yang Jumlah, lebar Untuk setiap lantai,
antar lantai  digunakan untuk dan minimal terdapat dua
kapal naik/turun kemiringan  buah tangga untuk

pernumpang dari naik/turun, lebar minimal
lantai yang satu ke 50cm, dan kemiringan

lantai vang lain

tidak boleh lebih dari 60°
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Ventilasi  Fasilitas yang Jumiah yang Minimal 95% berada
udara menjamin terjadinya  berfungsi dalam kondisi berfungsi
dalam pertukaran udara di secara normal sesuai
kapal dalam kapal dan di dengan standard teknis
luar kapal dan standard operasi.

5 Tempat Tempat duduk Jumlahdan  Jumiah penumpang lebih Pembatasan jumlal
duduk merupakan fasilitas  kapasilas maksimum 20% dari penumpang dapat
dengan bagi penumpang kapai jumnlah tempat duduk dikecualikan pada
konstruksi  kelas ckonomi untuk masa-masa sibuk
tetap yang  duduk sclama dalam seperti libur
memiliki  pegalanan lebaran, natal dan
sandaran tahun bam setelah

memperoleh ijin

dari Dirjen

Perhubungan Laut.
6 Tempat Merupakan fasilitas  Bentuk, Dapat dipisahkan tempat Pembaiasan

tidurbagi  untuk beristirahat bagi Jumlah don  tidur antara penumpang  jumtah pe-
penumpang  penumpang kapal kapasitas laki-laki dan penumpang  numpang dapat
sclama dalam perempuan. Tempat tidur dikecualikan pada
perjalanan. terbuat dari bahan logam masa-masa sibuk
: besi dan memilikidua  scperti libur
tingkat dengan ukuran  Icbaran, natal dan
minimal 175 cm X 70 ¢m tahun baru setelah
per tempat tidur. Jumlak memperoleh ijin

penumpang lebih dari Dirjen
maksimum 20% dan Perhubungan Laut
jumlah tempat tidur yang
dapat digunakan.
7 Toiletdan Merupakan fasilitas  Jumlah yang Berfungsi sehagaimana
kamar untuk buang airdan  berfungsi yang tertuang dalam
mandi membersihkan diri standard teknis dan
selama dalam standard operasi
perjalanan dengan
keterse-diaan air yang
cukup, khususnya
uotuk memenuhi
kebutuhan-kebutuhan
pokok seperti buang
air dan beribadah

8 Lampu Lampu pencrangan di Jumlah yang Jarak antara satu lampu
penerangan  dalam kapal berfungsi berfungsi yang dapat dinyalakan
dalam scbagai sumber cahaya dengan lampu yang lain
kapal di dalam ruangan maksimal 2 meter.

kapal untuk mem-
berikan kenyamanan
bagi pengguna layanan
kapal, khususnya
ketika kondisi di luar
gelap.
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bencana alam,
kecelakaan dan pence-
gahan tindak kriminal

dengan standard icknis
dan standard operasi
vang berlaku,

9 Pengatur  Uraian ; Fasilitas umlah yang  satu kipas ang mal
subu dalam  untuk pengatur subu  berfungst, digunakan untuk ruangan
kapat udara di dalam kapal Suhu seluas 25 m’ dan suhu

dapat menggunakan yang ada di dalam ruang
kipas angin atau AC penumpang berkisar
antara 25"-28° C
10 Kootin Fasilitas untuk Ketersediaan THarus tersedia
kapal menunjang kebutuhan ‘

penumpang kapal

yang hendak

menambah makan,

miinum atau membeli

barang lain yang

diperlukan

11 Informasi Informasi yang Bentuk dan & Informasi dalam
b berfungsi : tempat bentuk visual harus i

mempermudzh diletakkan di tempat

penumpang sclama yang strategis, mudah

dalam perjalanan dilihat dan dapat dibaca
dengan jelas, termasuk
informasi visual
mengenai rate perjalanan
kapal;
b. Informasi dalam
bentuk audio harus
mudah didengar oleh
seluruh penumpang
kapal;
. Ada petugas jaga
di pos informasi yang
mampu menjawab
seluruh pertanyaan
penumpang lerkait
dengan aktivitas
perjalanan dan ruang-
ruang dalam kapal.

12 Fasilitas Fasilitas yang Ketersediaan Tersedianya fasilitas
keschatan  disediakan uniuk fasilitas, pertolongan pertama

penanganan darurat  peralatan dan untuk kondisi danurat
petugas terkait dengan keschatan
dengan petugas setingkat

. Ahli Madya kesehatan,

13 Fasilitas Fasililas ini meliputi  jumlah dan -~ 3, Peralatan berupa

keamanan  peralatan untuk fungsi pemadam kebakaran,

dan penyelamatan darurat sckoci, dan alat

kesclamatan dalam kondisi bahaya keselamatan lainnya
berupa kebakaran, 100% harus sesuai
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sebagaimana tertuang
dalam Peraturan Menteri
Perhubungan Nomor
KM. 65 tahun 2009
tentang Standar Kapal
Non Konvensi
Berbendera Indonesia,
b.  Jumlah petugas
keamanan yang bertugas
di dalam kapal minimum
5 orang.

14 Informasi  Isiinformasi terkait ~ Waktudan  Informasi disampaikan
gangguan  dengan gangguan- bentuk dengan segera, baik
kapal gangguan selama melalui petugas maupun

dalam perjalanan yang menggunakan penperas
meliputi gangpuan Gates, suara

operasional kapal dan

gangguan yang berasal

dari alam.

15 Ketepalan Memberikan ketepatan waktu Keterlambatan
Jadwal dan kepastian waktu - maksimum 20% dari
perjalanan  keberangkatan dan waki{u tempuh dari

kedalangan kapal di pelabuhan yang disinggai

pelabuban yang ke pelabuhan yang akan

disimggahi disinggahi selanjutnya
berdasarkan trayek

16 Kotak saran Fasilitas yang Ketersediaan Harus tersedia minimal 1

memungkinkan bagi buah kotak dengan
penumpang untak perangkat yang lengkap
memberikan masukan berupa kertas dan alat
terkait dengan layanan tulis yang diletakkan di
bagi operator kapal ruang penumpang.
penumpang .

Sumber: Data primer dan sekunder diolah

KESIMPULAN

Kepuasan penumpany kapal kelas ckonomi secara keseluruhan diukur
berdasarkan total dari semua indikator dalam tiga aspek yakni fasilitas, layanan
dan proses. Berdasarkan analisis penelitian diperoleh hasil perhitungan persentase
kepuasan penumpang sebesar = (66,76/114) X 100% = 58,56%. Berdasarkan hasil

. penghitungan tersebut, berarti bahwa nilai kepuasan penumpang terhadap seluruh

dimensi layanan kapal penumpang secara umum adalah 58,56%, yang berarti pada
kualifikasi cukup memuaskan.
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Mengacu pada hasil analisis temuan penelitian, peraturan perundangan yang
berlaku dan referensi-referensi yang digunakan dalam studi ini, disusin sebugh
kerangka standar layanan untuk penumpang kapal kelas ekonomi dengan wakty
pelayaran di atas 8 Jam. Beberapa aspek yang urgen untuk distandarkan meliputi:
pintn kapal, ruang parkir kendaraan dalam kapal, tangga antar lantai kapal,
ventilasi udara dalam kapal, tempat duduk dengan konstruksi tetap yang memilik
sandaran, tempat tidur bagi penumpang, toilet dan kamar mandi, lampa
penerangan dalam kapal, pengatur subu dalam kapal, kantin kapal, informasi,
fasilitas kesehaten, fasilitas keamanan dan keselamatan, informasi gangguvan
kapal, ketepatan jadwal perjalanan, dan kotak saran,
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