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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi Sistem Manajemen Mutu (SMM) dalam upaya 
meningkatkan kualitas layanan penumpang di Pelabuhan Merak. Pelabuhan Merak merupakan salah satu 
pelabuhan utama di Indonesia yang melayani arus transportasi laut, khususnya untuk penumpang yang 
hendak bepergian ke Pulau Jawa dan Sumatera. Namun, dalam beberapa tahun terakhir, kualitas layanan 
penumpang di Pelabuhan Merak sering dikeluhkan oleh pengguna jasa, seperti antrian panjang, fasilitas yang 
kurang memadai, dan keterlambatan jadwal keberangkatan. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memahami secara mendalam implementasi SMM 
dan pengaruhnya terhadap kualitas layanan penumpang. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara, 
observasi, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi SMM di Pelabuhan 
Merak belum optimal, yang ditandai dengan masih adanya permasalahan dalam aspek perencanaan, 
pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian. Upaya sistematis dan terintegrasi melalui penerapan SMM 
yang efektif dapat membantu mengidentifikasi dan mengatasi permasalahan yang terjadi, serta 
mengoptimalkan proses dan prosedur layanan agar sesuai dengan harapan dan kebutuhan penumpang. 
 
Kata kunci: Sistem Manajemen Mutu, Kualitas Layanan Penumpang, Pelabuhan Merak 
 
 

Abstract 
This research aims to analyze the implementation of the Quality Management System (SMM) in an effort to 
improve the quality of passenger services at Merak Port. Merak Port is one of the main ports in Indonesia which 
serves sea transportation flows, especially for passengers who want to travel to Java and Sumatra. However, 
in recent years, service users have often complained about the quality of passenger services at Merak Port, such 
as long queues, inadequate facilities and delays in departure schedules. 
This research uses a qualitative approach to understand in depth the implementation of SMM and its influence 
on the quality of passenger services. Data collection techniques include interviews, observation and 
documentation studies. The research results show that the implementation of SMM at Merak Port is not yet 
optimal, which is indicated by the existence of problems in the aspects of planning, organizing, implementing 
and controlling. Systematic and integrated efforts through effective implementation of QMS can help identify 
and overcome problems that occur, as well as optimize service processes and procedures to suit passenger 
expectations and needs. 
 
Keywords: Quality Management System, Passenger Service Quality, Merak Port 

 
PENDAHULUAN 

Pelabuhan Merak merupakan salah satu pelabuhan utama di Indonesia yang melayani 
arus transportasi laut, khususnya untuk penumpang yang hendak bepergian ke Pulau Jawa dan 
Sumatera. Kehadiran  pelabuhan  yang  memadai  berperan besar  dalam  menunjang  mobilitas  
barang  dan  manusia  di  negeri  ini.  Pelabuhan menjadi   sarana   paling   penting   untuk   
menghubungkan   antarpulau   maupun antarnegara (Sahara S, et al, 2023). Pengelolaan Sistem 
Informasi Manajemen Pelabuhan adalah proses merencanakan, mengorganisir, mengelola, dan 
mengendalikan informasi yang berhubungan dengan operasi dan aktivitas sehari-hari di 
pelabuhan (Sahara S, et al, 2023). Namun, dalam beberapa tahun terakhir, kualitas layanan 
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penumpang di Pelabuhan Merak sering dikeluhkan oleh pengguna jasa. Permasalahan seperti 
antrian panjang, fasilitas yang kurang memadai, serta keterlambatan jadwal keberangkatan 
menjadi isu yang kerap muncul. 

Pelabuhan Merak juga merupakan salah satu pelabuhan utama di Indonesia yang 
melayani rute penyeberangan ke Pulau Sumatera. Salah  satu  jenis  layanan  yang  disediakan  di  
pelabuhan  adalah  layanan terminal  penumpang. Kualitas  pelayanan  di  terminal  penumpang  
sangat  penting  dalam memberikan  pengalaman  yang  baik  bagi  penumpang,  karena  
penumpang  yang merasa puas dengan pelayanan terminal penumpang akan meningkatkan citra 
dan reputasi pelabuhan (Sahara S, et al, 2023). Pelabuhan ini memiliki peran penting dalam 
menghubungkan Pulau Jawa dan Sumatera, baik untuk angkutan orang maupun barang. Salah  
satu  jenis  layanan  yang  disediakan  di  pelabuhan  adalah  layanan terminal  penumpang ( Sahara 
S, et al, 2023).  

Namun, dalam beberapa tahun terakhir, kualitas layanan di Pelabuhan Merak sering 
mendapatkan keluhan dari para penumpang. Keluhan tersebut antara lain terkait dengan antrian 
yang panjang, waktu tunggu yang lama, fasilitas yang tidak memadai, dan pelayanan yang kurang 
ramah. Hal ini tentu saja berdampak negatif terhadap citra Pelabuhan Merak dan kenyamanan 
para penumpang. 

Implementasi Sistem Manajemen Mutu (SMM) di Pelabuhan Merak diharapkan dapat 
menjadi solusi untuk meningkatkan kualitas layanan penumpan. SMM merupakan suatu sistem 
yang terstruktur dan sistematis untuk mencapai tujuan organisasi dengan cara meningkatkan 
kualitas produk dan layanan secara berkelanjutan. Upaya sistematis dan terintegrasi melalui 
penerapan sistem manajemen mutu yang efektif dapat membantu mengidentifikasi dan 
mengatasi permasalahan yang terjadi, serta mengoptimalkan proses dan prosedur layanan agar 
sesuai dengan harapan dan kebutuhan penumpang. PT  Pelayaran  Nasional  Indonesia  cabang  
Tanjung Priok   menggunakan   sistem   Inaportnet   sebagai   teknologi   informasi   modern   yang 
diharapkan  mampu  mendukung  pertukaran  data  dan  informasi  layanan  secara  efektif dan   
efesien   agar   dapat   merealisasikan   jadwal   operasional   kapal   sesuai   dengan estimasinya ( 
Sahara S, et al, 2024). 
METODE  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memahami secara mendalam 
implementasi Sistem Manajemen Mutu (SMM) dan pengaruhnya terhadap kualitas layanan 
penumpang di Pelabuhan Merak.Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
meliputi Reduksi data dilakukan dengan memilah, memfokuskan, dan menyederhanakan data 
yang diperoleh, mengorganisasikan informasi ke dalam bentuk teks naratif, Penarikan 
kesimpulan dilakukan dengan merumuskan temuan dan rekomendasi penelitian berdasarkan 
data yang dianalisis. Verifikasi data dilakukan melalui triangulasi sumber dan metode, serta 
member check dengan informan kunci.. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan pelabuhan menjadi faktor kunci dalam 
menarik investasi dan memastikan kepuasan pelanggan. Pelabuhan Merak, sebagai salah satu 
pelabuhan paling aktif di Indonesia, memiliki tantangan signifikan dalam meningkatkan kualitas 
layanan penumpangnya. Implementasi sistem manajemen mutu (SMM) di Pelabuhan Merak 
merupakan langkah strategis untuk mengatasi permasalahan yang umum dan meningkatkan 
efisiensi operasional serta kepuasan pelanggan.  
 
Kemacetan di Pelabuhan Merak 

Pelabuhan Merak, sebagai pintu gerbang utama transportasi laut antara Pulau Jawa dan 
Pulau Sumatera, sering mengalami kemacetan yang signifikan pada hari libur dan akhir pekan. 
Lonjakan volume kendaraan pribadi, bus, dan kendaraan barang melebihi kapasitas optimal jalan 
akses, area parkir, dan fasilitas pendaratan kapal. Hal ini menyebabkan kemacetan panjang dan 
waktu tunggu yang lama bagi penumpang sebelum naik kapal, meningkatkan ketidaknyamanan 
dan risiko kecelakaan. 

Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan upaya komprehensif seperti peningkatan 
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kapasitas infrastruktur pelabuhan, penerapan manajemen lalu lintas yang efektif, pemanfaatan 
teknologi informasi, pemisahan atau pembagian rute mudik untuk angkutan jalan, untuk 
pengguna sepeda motor, mobil pribadi dan angkutan umum untuk mencegah terjadinya 
kemacetan panjang di jalur atau rute 
tertentu menuju atau dari Pelabuhan Merak, maupun Pelabuhan Bakauheni.(N Nurdjanah, 2017). 
koordinasi antar pihak terkait mendorong penggunaan transportasi umum atau berbagi 
kendaraan juga dapat membantu mengurangi kemacetan. Dengan penanganan yang tepat, 
diharapkan kemacetan di Pelabuhan Merak pada masa puncak dapat diminimalisir, 
meningkatkan kualitas layanan dan keselamatan penumpang. 

 

 
Gambar 1. Pelabuhan Merak 

Source: Liputan6 
 
Fasilitas Pelabuhan yang Kurang Memadai 

Pelabuhan  sebagai  infrastruktur  transportasi  laut  mempunyai  peran yang  sangat  
penting  dan  strategis  untuk  pertumbuhan  industri  dan  perdagangan serta   merupakan   
segmen   usaha   yang   dapat   memberikan   kontribusi   bagi perekonomian  dan  pembangunan  
nasional  karena  merupakan  bagian  dari  mata rantai sistem transportasi dan logistik (Sahara S, 
et al, 2023). Sistem pengelolaan transportasi pelabuhan sudah baik jika Kualitas sistem 
manajemen transportasi suatu pelabuhan ditentukan oleh waktu tunggu kapal untuk masuk ke 
pelabuhan tersebut (Sahara S, et al, 2023). Ketersediaan   dan   kualitas   infrastruktur,   seperti   
terminal penumpang,  jalan,  dan  fasilitas  pendukung  lainnya,  dapat  memengaruhi kualitas 
pelayanan di pelabuhan (Sahara S, et al, 2023). Lamanya waktu yang diperlukan sebuah kapal 
untuk berlabuh membuat sistem manajemen transportasi di pelabuhan tersebut masih belum 
memadai. Fasilitas di Pelabuhan Merak dinilai kurang memadai untuk menampung lonjakan 
penumpang pada hari libur dan akhir pekan. Ruang tunggu terbatas, tidak dapat menampung 
antrean panjang, dan kurang tempat berteduh. Toilet juga dianggap kurang mencukupi, 
menyebabkan antrian panjang dan ketidaknyamanan bagi penumpang. Kurangnya tempat duduk 
memaksa penumpang beristirahat di lantai, tidak nyaman terutama bagi kelompok rentan seperti 
ibu hamil dan lansia. Perbaikan fasilitas dasar seperti ruang tunggu yang luas, toilet yang 
mencukupi, dan tempat istirahat yang memadai diperlukan untuk mengatasi masalah 
ketidaknyamanan penumpang di Pelabuhan Merak, terutama pada masa liburan.  
 

 
Gambar 2. Pelabuhan Merak 
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Source: Dunia Maritim 
 

Kurangnya Koordinasi Antar Instansi 
 

Sebagai pelabuhan utama yang menghubungkan Pulau Jawa dan Sumatera, Pelabuhan 
Merak melibatkan banyak pihak dan pemangku kepentingan dalam pengelolaannya. Kementerian 
Perhubungan sebagai regulator memiliki tanggung jawab dalam mengatur dan mengawasi 
operasional pelabuhan. Pihak Kepolisian Republik Indonesia berperan dalam mengatur lalu lintas 
dan keamanan di area pelabuhan. Sementara itu, Pemerintah Daerah setempat juga memiliki 
wewenang terkait perizinan, infrastruktur, dan koordinasi dengan masyarakat lokal. 
 

Namun, dalam praktiknya, seringkali terjadi kurangnya sinergi dan koordinasi yang 
efektif di antara ketiga instansi utama ini. Masing-masing pihak dapat memiliki prioritas, 
pendekatan, dan kepentingan yang berbeda-beda, sehingga upaya penanganan masalah menjadi 
terfragmentasi dan tidak komprehensif. Akibatnya, masalah kemacetan dan waktu tunggu yang 
lama di Pelabuhan Merak terus berlarut-larut tanpa ada solusi menyeluruh. Oleh karena itu, 
dibutuhkan upaya sinergitas dan koordinasi yang kuat di antara Kementerian Perhubungan, 
Kepolisian, dan Pemerintah Daerah untuk dapat merancang dan mengimplementasikan solusi 
komprehensif bagi permasalahan Pelabuhan Merak. 
 

 
Gambar 3. Pelabuhan Merak 

Source: Sindonews 
 
Penyelundupan Barang di Pelabuhan Merak 

Pelabuhan Merak menjadi titik rawan penyelundupan barang, baik barang konsumsi 
maupun barang ilegal. Adapun pelanggaran yang terjadi di perairan Selat Sunda, yakni pada Juli 
2017 dikejutkan dengan penangkapan Kapal Wanderlust penyelundupan sabu-sabu.(W Redita, et 
al, 2020). Hal ini disebabkan oleh lemahnya pengawasan, kurangnya koordinasi antar-instansi 
terkait, serta celah yang dimanfaatkan oleh sindikat penyelundup. Permasalahan ini merugikan 
negara dari segi potensi hilangnya pendapatan pajak dan dapat membahayakan keamanan serta 
keselamatan pelayaran. 
 

Untuk mengatasi masalah ini, dibutuhkan upaya komprehensif dan kerja sama yang solid 
di antara berbagai instansi terkait, seperti Kementerian Perhubungan, Kepolisian, dan Bea Cukai. 
Pemerintah Daerah setempat juga memiliki peran penting dalam memperkuat pengawasan di 
area sekitar pelabuhan dan membangun kerja sama dengan masyarakat lokal. Perbaikan sistem 
keamanan dan pengawasan di Pelabuhan Merak harus menjadi prioritas utama bagi pemerintah 
untuk mencegah praktik penyelundupan yang berkelanjutan. 
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Gambar 4. Pelabuhan Merak 

Source: Detikcom 
 
Pengimplementasi manajemen mutu yang baik di pelabuhan Merak 

Dalam mengatasi permasalahan kemacetan dan fasilitas yang kurang memadai di 
Pelabuhan Merak, penerapan manajemen mutu yang baik dapat memberikan solusi komprehensif 
dan daya tanggap yang baik. Daya tanggap (Responsiveness) adalah suatu kebijakan atau 
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 
dengan menyampaikan informasi yang jelas (Sahara S, et al, 2023). 

Langkah pertama adalah fokus pada peningkatan layanan kepada penumpang dengan 
memperluas infrastruktur pelabuhan, menambah fasilitas seperti area tunggu, toilet, dan tempat 
istirahat. Manajemen antrian yang efektif juga diperlukan untuk mengurangi waktu tunggu 
penumpang dan meningkatkan kepuasan mereka. 

Kedua, penerapan manajemen mutu harus didukung oleh koordinasi erat antara berbagai 
pemangku kepentingan seperti Kementerian Perhubungan, Kepolisian, dan Pemerintah Daerah. 
Koordinasi yang baik memungkinkan perbaikan infrastruktur, pengaturan lalu lintas, dan 
pengawasan keamanan dilakukan secara terpadu dan efektif. Teknologi informasi juga dapat 
digunakan untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi pengelolaan pelabuhan. Dengan 
pendekatan manajemen mutu yang baik, masalah kemacetan dan keamanan di Pelabuhan Merak 
dapat diselesaikan secara komprehensif. 
 
KESIMPULAN 

Implementasi Sistem Manajemen Mutu (SMM) di Pelabuhan Merak telah memberikan 
dampak positif terhadap peningkatan kualitas layanan penumpang. Melalui penerapan SMM 
secara sistematis dan terintegrasi, Pelabuhan Merak berhasil mengidentifikasi dan mengatasi 
permasalahan yang selama ini dikeluhkan oleh penumpang, seperti panjangnya antrian, 
keterlambatan jadwal keberangkatan, serta fasilitas yang kurang memadai. Penggunaan sistem 
informasi manajemen pelabuhan modern, seperti Inaportnet, telah mendukung pertukaran data 
dan informasi layanan secara efektif dan efisien. Hal ini memungkinkan Pelabuhan Merak untuk 
merealisasikan jadwal operasional kapal sesuai dengan estimasi, sehingga meningkatkan 
kepuasan penumpang. Upaya peningkatan kualitas layanan penumpang di Pelabuhan Merak 
melalui implementasi SMM telah memberikan dampak positif terhadap citra dan reputasi 
pelabuhan. Peningkatan kualitas layanan juga diharapkan dapat menarik lebih banyak investasi 
dan meningkatkan daya saing Pelabuhan Merak di tingkat nasional maupun regional. Secara 
keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi Sistem Manajemen Mutu di 
Pelabuhan Merak telah menjadi solusi efektif untuk meningkatkan kualitas layanan penumpang 
dan mendukung keberlanjutan operasional pelabuhan di masa depan. 
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