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Abstrak:

Penelitian ini menganalisis kepuasan penumpang terhadap implementasi E-Retribusi di Pelabuhan
Penyeberangan Tondasi menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus. Data
diperoleh melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi terhadap petugas, operator, serta
pengguna layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Retribusi meningkatkan kemudahan
penggunaan, kecepatan pelayanan, efisiensi administrasi, transparansi, dan keamanan transaksi.
Pendampingan petugas memperkuat penerimaan teknologi, meskipun masih terdapat kendala
berupa literasi digital, kestabilan jaringan internet, serta keterbatasan integrasi pembayaran yang
hanya menggunakan Bank Sultra. Temuan ini mendukung penguatan transformasi digital pelayanan
transportasi penyeberangan yang berorientasi pada kepuasan pengguna.

Kata kunci: Inovasi, Kepuasan Penumpang, Pelabuhan Penyeberangan, Pengalaman Penumpang,
Transportasi

Abstract:

This study analyzes passenger satisfaction with the implementation of E-Retribusi at the Tondasi Ferry Port
using a qualitative approach with a case study design. Data were obtained through observation, interviews, and
documentation with officers, operators, and service users. The results indicate that E-Retribusi improves ease of
use, service speed, administrative efficiency, transparency, and transaction security. Assistance from officers
strengthens technology adoption, although challenges remain, including digital literacy, internet network
stability, and limited payment integration, which only uses Bank Sultra. These findings support the
strengthening of digital transformation in ferry transportation services that prioritize user satisfaction.

Keywords: Innovation, Passenger Satisfaction, Ferry Port, Passenger Experience, Transportation

PENDAHULUAN
Transformasi digital telah menjadi salah satu prioritas pembangunan nasional dalam
mewujudkan tata kelola pemerintahan yang modern (Talaohu et al., 2026). Pada sektor transportasi,
digitalisasi diwujudkan melalui berbagai inovasi, salah satunya penerapan electronic ticketing (E-
Retribusi) pada layanan angkutan penyeberangan (Ayumi et al., 2025; Mokui et al., 2023).
Transportasi penyeberangan memiliki peran strategis dalam mendukung konektivitas wilayah

kepulauan Indonesia (Hado et al., 2025; Herman et al., 2026). Sebagai negara kepulauan, pelayanan
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penyeberangan tidak hanya berfungsi sebagai sarana mobilitas masyarakat, tetapi juga sebagai
penghubung aktivitas ekonomi, perdagangan, pendidikan, kesehatan, hingga distribusi logistik (Jinca
& Humang, 2023). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan penyeberangan menjadi
kebutuhan yang terus berkembang seiring meningkatnya mobilitas masyarakat (Oktavia et al., 2014).

Pelabuhan Penyeberangan Tondasi merupakan salah satu simpul transportasi yang melayani
mobilitas masyarakat di wilayah Kabupaten Muna Barat dan sekitarnya. Aktivitas penyeberangan
yang cukup tinggi menuntut penyelenggara pelayanan untuk menghadirkan sistem pelayanan yang
lebih cepat, mudah, dan transparan. Sebelum diterapkannya E-Retribusi, proses pembelian tiket
masih didominasi sistem manual sehingga membutuhkan waktu relatif lebih lama, berpotensi terjadi
antrean panjang, kesalahan pencatatan transaksi, serta keterbatasan dalam pengawasan pendapatan
(Lampouw et al., 2025; Setiawati et al., 2025).

Sebagai bagian dari kebijakan digitalisasi pelayanan transportasi, Dinas Perhubungan Provinsi
Sulawesi Tenggara mulai mengimplementasikan sistem E-Retribusi pada beberapa pelabuhan
penyeberangan, termasuk Pelabuhan Tondasi (Ferdi, 2025). Sistem ini memungkinkan proses
transaksi dilakukan secara elektronik sehingga data penumpang dapat terdokumentasi secara lebih
akurat dan terintegrasi (Jamila & Devy, 2025). Keberhasilan penerapan teknologi sangat dipengaruhi
oleh kemampuan pengguna dalam menerima inovasi tersebut (Wildan et al., 2026). Oleh karena itu,
kepuasan pengguna menjadi indikator penting dalam mengevaluasi efektivitas implementasi layanan
digital.

Menurut Kotler dan Keller, kepuasan pelanggan merupakan kondisi ketika kinerja layanan
mampu memenuhi atau melampaui harapan pengguna (Caniago, 2022). Dalam perspektif pelayanan
publik, kepuasan masyarakat menjadi salah satu ukuran keberhasilan reformasi birokrasi karena
mencerminkan kualitas interaksi antara pemerintah dan masyarakat (Nalu, 2026; Rajulan et al., 2026;
Satyadharma et al., 2026). Sementara itu, Davis (Ilmi et al., 2020) melalui Technology Acceptance
Model (TAM) menjelaskan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu
perceived usefulness (manfaat yang dirasakan) dan perceived ease of use (kemudahan penggunaan).
Kedua faktor tersebut menjadi dasar penting dalam mengevaluasi penerapan E-Retribusi karena
masyarakat akan merasa puas apabila sistem dianggap mudah digunakan serta memberikan manfaat
nyata terhadap aktivitas perjalanan mereka.

Selain TAM, kualitas pelayanan juga dapat dianalisis menggunakan konsep SERVQUAL yang
meliputi dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Ikhsan, 2025; Sakir, 2024).
Dalam implementasi E-Retribusi, dimensi tersebut tercermin melalui kecepatan pelayanan,
keakuratan transaksi, kemampuan petugas memberikan pendampingan, keamanan data transaksi,
serta perhatian terhadap kebutuhan pengguna yang belum terbiasa menggunakan teknologi digital.

Penelitian mengenai kepuasan pengguna E-Retribusi pada sektor transportasi umumnya
menunjukkan bahwa digitalisasi mampu meningkatkan efisiensi pelayanan. Namun demikian,

beberapa penelitian juga mengidentifikasi tantangan berupa rendahnya literasi digital masyarakat,
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keterbatasan infrastruktur internet, serta resistensi terhadap perubahan dari sistem manual menuju
sistem elektronik. Kondisi tersebut juga berpotensi terjadi pada wilayah kepulauan yang memiliki
karakteristik geografis berbeda dengan wilayah perkotaan.

Pelabuhan Tondasi memiliki karakteristik pengguna jasa yang beragam, mulai dari pelajar,
mahasiswa, pekerja, pedagang, hingga masyarakat umum. Tingkat pendidikan dan kemampuan
menggunakan teknologi digital yang berbeda-beda menjadikan pengalaman penggunaan E-Retribusi
sangat menarik untuk dikaji secara mendalam melalui pendekatan kualitatif. Selain itu, implementasi
E-Retribusi merupakan bentuk inovasi pelayanan publik berbasis digital yang bertujuan
meningkatkan efisiensi, transparansi, akuntabilitas, serta kemudahan transaksi bagi masyarakat,
sehingga penerimaan dan adaptasi pengguna menjadi aspek penting dalam mengevaluasi
keberhasilan inovasi tersebut.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif karena mampu menggambarkan
pengalaman nyata pengguna selama menggunakan sistem E-Retribusi. Pendekatan ini tidak hanya
melihat tingkat kepuasan sebagai angka statistik, tetapi juga memahami persepsi, harapan,
hambatan, serta makna yang dirasakan masyarakat terhadap perubahan sistem pelayanan.

Dalam perspektif pelayanan publik, digitalisasi seperti E-Retribusi merupakan bagian dari
implementasi prinsip good governance, khususnya pada aspek transparansi, akuntabilitas, efektivitas,
efisiensi, dan responsivitas pelayanan (Agustina & Firman, 2025; Ariesmansyah et al., 2024). Oleh
karena itu, evaluasi terhadap kepuasan penumpang menjadi penting untuk mengetahui sejauh mana
inovasi tersebut benar-benar memberikan manfaat bagi masyarakat.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan penumpang
terhadap implementasi E-Retribusi di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi berdasarkan pengalaman
pengguna layanan digital. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan bagi Dinas
Perhubungan Provinsi Sulawesi Tenggara dalam menyempurnakan implementasi E-Retribusi serta
menjadi referensi bagi pengembangan digitalisasi pelayanan transportasi penyeberangan di wilayah

kepulauan Indonesia.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus, karena bertujuan
memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai pengalaman penumpang dalam menggunakan
sistem electronic ticketing (E-Retribusi) di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi (Septiana & Khoiriyah,
2024). Pendekatan ini dipilih untuk menggali persepsi, pengalaman, tingkat kepuasan, serta berbagai
kendala yang dihadapi pengguna selama memanfaatkan layanan digital tersebut. Lokasi penelitian
dilaksanakan di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi, Kabupaten Buton Tengah, Provinsi Sulawesi
Tenggara, yang merupakan salah satu pelabuhan penyeberangan yang telah menerapkan sistem E-

Retribusi dalam pelayanan penumpang. Penelitian telah dilakukan pada Bulan Juni 2026.
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Informan penelitian dipilih menggunakan purposive sampling, yaitu teknik penentuan
informan berdasarkan pertimbangan tertentu sesuai kebutuhan penelitian. Informan terdiri atas
petugas pelayanan E-Retribusi, operator pelabuhan, serta penumpang yang telah menggunakan
kartu E-Retribusi. Penumpang dipilih dari berbagai latar belakang, seperti pelajar, mahasiswa,
pekerja, pedagang, dan masyarakat umum, sehingga mampu memberikan variasi pengalaman dalam

menggunakan layanan digital tersebut.

Tabel I. Informan penelitian

No Nama Jabatan
1 La ode rompu, S. Sos, M. Kepala UPTD Pelabuhan Penyeberangan Mawasangka, Dongkala dan
Sos Tondasi Dishub Sultra

2 M. Erfin R. Gunawan, S. Sos  Kasi Ops Pelabuhan Penyeberangan Dongkala Dishub Sultra

3 Sri Wulan Dwi Octaviani, Staff UPTD Pelabuhan Penyeberangan, Dongkala Dishub Sultra
A Md. T

4 Tn. A Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (laki-laki berumur 32 Tahun)

5 A Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (perempuan berumur 25 Tahun)
6 Tn.Ld. R Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (laki-laki berumur 56 Tahun)

7 Tn. S Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (laki-laki berumur 61 Tahun)

8 Tn.M Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (laki-laki berumur 28 Tahun)

9 S Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (perempuan berumur 28 Tahun)
10 Y Pengguna jasa di Pelabuhan Tondasi (perempuan berumur 33 Tahun)

Sumber : Data Primer (2026)

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Implementasi E-Retribusi di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi

Pelabuhan Penyeberangan Tondasi merupakan salah satu simpul transportasi yang berperan
penting dalam mendukung mobilitas masyarakat di Kabupaten Muna Barat dan wilayah sekitarnya.
Aktivitas pelayanan penyeberangan yang cukup tinggi mendorong pengelola pelabuhan untuk
melakukan inovasi melalui penerapan sistem electronic ticketing (E-Retribusi). Sistem ini
dikembangkan sebagai bagian dari transformasi digital pelayanan transportasi guna meningkatkan
efisiensi operasional, transparansi transaksi, serta kualitas pelayanan kepada masyarakat.

Berdasarkan hasil observasi, implementasi E-Retribusi telah mengubah mekanisme pelayanan
yang sebelumnya dilakukan secara manual menjadi berbasis elektronik. Penumpang tidak lagi
menerima tiket kertas sebagai bukti utama transaksi, melainkan memperoleh kartu elektronik yang
berfungsi sebagai media validasi perjalanan. Seluruh data transaksi tersimpan dalam sistem digital
sehingga memudahkan proses verifikasi oleh petugas pelabuhan. Pendampingan yang diberikan
petugas menjadi faktor penting dalam membantu masyarakat memahami tata cara penggunaan kartu
elektronik, khususnya bagi pengguna yang baru pertama kali memanfaatkan layanan tersebut.

Selain sebagai bukti transaksi, kartu E-Retribusi juga berfungsi sebagai identitas digital
penumpang selama proses keberangkatan. Keberadaan kartu tersebut memungkinkan petugas
melakukan pemeriksaan secara lebih cepat dibandingkan sistem manual. Dengan demikian, proses

antrean pada loket maupun area pemeriksaan dapat berlangsung lebih tertib dan efisien.
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Gambar 1 Sosialisasi Kartu E-Tiketing bagi pengguna jasa

di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi
Sumber : Dishub Sultra (2026)

Implementasi E-Retribusi di Pelabuhan Tondasi juga menunjukkan adanya perubahan budaya
pelayanan. Jika sebelumnya petugas lebih banyak melakukan pencatatan manual, kini mereka
berperan sebagai fasilitator yang membantu masyarakat beradaptasi dengan teknologi digital.
Perubahan peran ini mencerminkan paradigma pelayanan publik yang semakin berorientasi pada

pemberdayaan pengguna layanan serta peningkatan pengalaman pengguna (user experience).

Kemudahan Penggunaan E-Retribusi sebagai Faktor Utama Kepuasan Penumpang

Hasil wawancara menunjukkan bahwa sebagian besar informan menilai sistem E-Retribusi
mudah dipahami dan digunakan. Kemudahan tersebut dirasakan sejak proses registrasi, penerimaan
kartu elektronik, hingga validasi sebelum memasuki kapal. Dibandingkan sistem manual, sistem
elektronik mampu mempersingkat tahapan pelayanan sehingga waktu tunggu menjadi lebih singkat.

Mayoritas responden penelitian (penumpang yang berumur muda) menyampaikan bahwa
penggunaan kartu elektronik membuat proses pembelian tiket menjadi lebih praktis karena seluruh
data telah tersimpan dalam sistem. Penumpang tidak perlu lagi mengisi formulir berulang kali ketika

melakukan perjalanan berikutnya. Berdasarkan hasil observasi, petugas pelayanan turut
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mendampingi pengguna selama proses implementasi sehingga masyarakat dapat beradaptasi dengan
sistem baru. Pendampingan tersebut memperkuat penerimaan masyarakat terhadap inovasi
pelayanan. Dalam perspektif Technology Acceptance Model (TAM), persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) berkontribusi terhadap meningkatnya penerimaan teknologi dan kepuasan
pengguna.

Selain mudah dioperasikan, sistem elektronik juga mempercepat proses validasi sehingga
antrean berkurang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan tidak hanya
dipengaruhi oleh desain teknologi, tetapi juga oleh komunikasi yang baik antara petugas dan

pengguna melalui pendampingan serta penjelasan yang sederhana.

Kecepatan dan Efisiensi Pelayanan Setelah Implementasi E-Retribusi

Salah satu perubahan yang paling dirasakan penumpang setelah penerapan E-Retribusi adalah
meningkatnya kecepatan pelayanan. Berdasarkan hasil observasi, proses pembelian tiket dan
pemeriksaan identitas berlangsung lebih cepat karena petugas hanya melakukan verifikasi terhadap
kartu elektronik. Kondisi tersebut mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan kenyamanan
pengguna.

Dari sisi pengelola pelabuhan, digitalisasi juga meningkatkan efisiensi operasional. Data
transaksi tersimpan secara otomatis sehingga mengurangi pencatatan manual yang berpotensi
menimbulkan kesalahan administrasi. Seluruh transaksi dapat direkap secara elektronik sehingga
proses pelaporan menjadi lebih cepat dan akurat (Yusman et al., 2024).

Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan E-Retribusi memberikan manfaat bagi pengguna
maupun penyelenggara pelayanan. Digitalisasi mendukung pelayanan yang lebih efektif, efisien,
serta responsif terhadap kebutuhan masyarakat, sekaligus meningkatkan produktivitas petugas

dalam memberikan layanan (Arifin et al., 2025; Yanto et al., 2025).

Transparansi dan Keamanan Transaksi Digital

Implementasi E-Retribusi memberikan perubahan pada aspek transparansi transaksi. Hasil
wawancara dengan para informan penelitian dari petugas pelabuhan menyatakan bahwa sebelum
digitalisasi, pencatatan manual berpotensi menimbulkan kesalahan penulisan maupun kehilangan
dokumen transaksi. Dengan sistem elektronik, seluruh pembayaran tercatat secara otomatis sehingga
mempermudah proses pengawasan.

Keamanan transaksi juga menjadi aspek yang diapresiasi pengguna yang menjadi informan
penelitian. Penumpang merasa lebih tenang karena data perjalanan tersimpan secara digital sehingga
risiko kehilangan bukti pembayaran menjadi lebih kecil dibandingkan penggunaan tiket kertas.
Sistem elektronik juga membantu meningkatkan akuntabilitas pengelolaan transaksi melalui

pencatatan yang lebih tertib dan terdokumentasi.
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Temuan tersebut dari hasil wawancara dan observasi di lapangan menunjukkan bahwa
penerapan E-Retribusi tidak hanya meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap layanan yang
diselenggarakan oleh pemerintah, tetapi juga mendukung transparansi dan akuntabilitas dalam

penyelenggaraan pelayanan publik.

Peran Petugas dalam Meningkatkan Kepuasan Pengguna

Meskipun E-Retribusi merupakan inovasi berbasis teknologi, hasil penelitian menunjukkan
bahwa faktor manusia tetap menjadi penentu keberhasilan implementasi. Hampir seluruh informan
memberikan penilaian positif terhadap sikap petugas yang ramah, komunikatif, dan responsif selama
membantu masyarakat menggunakan sistem elektronik (Mahdar & Satyadharma, 2023).

Petugas memberikan pendampingan kepada pengguna, terutama bagi masyarakat yang baru
pertama kali menggunakan E-Retribusi. Pendekatan tersebut membuat masyarakat lebih percaya diri
dalam memanfaatkan layanan digital dan mengurangi hambatan selama proses adaptasi (Faisal et al.,
2025).

Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak hanya bergantung
pada kualitas teknologi, tetapi juga pada kualitas pelayanan yang diberikan petugas. Dengan
demikian, implementasi E-Retribusi di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi mencerminkan
keberhasilan integrasi antara inovasi teknologi dan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan

pengguna.

Kendala Implementasi E-Retribusi dalam Perspektif Pengguna

Meskipun implementasi E-Retribusi di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi memperoleh
respons positif dari sebagian besar pengguna, hasil penelitian menunjukkan bahwa masih terdapat
beberapa kendala yang perlu menjadi perhatian penyelenggara pelayanan. Kendala tersebut tidak
hanya berkaitan dengan aspek teknologi, tetapi juga dipengaruhi oleh kesiapan sumber daya
manusia, karakteristik pengguna, kondisi infrastruktur pendukung, serta sistem pembayaran yang
diterapkan.

Berdasarkan hasil wawancara, salah satu kendala yang paling sering disampaikan adalah
perbedaan tingkat literasi digital masyarakat. Pengguna dari kelompok usia muda cenderung lebih
cepat memahami mekanisme penggunaan kartu elektronik karena telah terbiasa menggunakan
layanan digital dalam aktivitas sehari-hari. Sebaliknya, sebagian pengguna lanjut usia masih
memerlukan pendampingan petugas untuk memahami prosedur registrasi, penggunaan kartu,
maupun proses validasi sebelum keberangkatan.

Selain faktor literasi digital, kualitas jaringan internet juga menjadi salah satu tantangan yang
masih ditemui. Pelabuhan Tondasi berada di wilayah kepulauan yang secara geografis memiliki
kondisi jaringan telekomunikasi yang belum selalu stabil. Pada waktu-waktu tertentu, terutama

ketika kondisi cuaca kurang mendukung atau terjadi peningkatan lalu lintas data, proses sinkronisasi
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sistem dapat berlangsung lebih lambat dibandingkan kondisi normal. Walaupun demikian, hasil
observasi menunjukkan bahwa petugas telah memiliki prosedur operasional untuk mengantisipasi
kondisi tersebut sehingga proses keberangkatan penumpang tetap berjalan tanpa keterlambatan yang
berarti. Temuan penelitian juga menunjukkan adanya kendala pada aspek pembayaran. Selama
penelitian berlangsung, sistem E-Retribusi hanya terintegrasi dengan Bank Sultra sebagai mitra
pembayaran. Sementara itu, mayoritas pengguna jasa merupakan nasabah bank lain sehingga
sebagian penumpang mengalami keterbatasan dalam melakukan transaksi secara langsung. Kondisi
ini mengharuskan pengguna melakukan penyesuaian atau memanfaatkan bantuan petugas agar
proses pembayaran tetap dapat diselesaikan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan
digitalisasi pelayanan tidak hanya bergantung pada kesiapan teknologi dan pengguna, tetapi juga
pada interoperabilitas sistem pembayaran. Integrasi dengan lebih banyak perbankan maupun
platform pembayaran digital berpotensi meningkatkan kemudahan akses, memperluas adopsi E-
Retribusi, dan meningkatkan kepuasan pengguna.

Kendala berikutnya berkaitan dengan kebiasaan sebagian masyarakat yang masih terbiasa
menggunakan sistem manual. Beberapa informan khususnya penumpang yang sudah berumur
mengaku pada awalnya merasa ragu menggunakan kartu elektronik karena khawatir mengalami
kesalahan dalam proses transaksi. Namun setelah memperoleh penjelasan dari petugas dan mencoba
menggunakan sistem tersebut secara langsung, persepsi mereka berubah menjadi lebih positif.
Temuan penelitian juga menunjukkan bahwa proses sosialisasi memiliki pengaruh besar terhadap
keberhasilan implementasi (Asriyati & Satyadharma, 2023). Oleh karena itu, penyediaan media
informasi seperti papan petunjuk, brosur, video edukasi, dan media sosial menjadi bagian penting
dalam mendukung implementasi layanan digital dan menjadi salah satu rekomendasi penting dari
penelitian ini bagi Dinas Perhubungan Provinsi Sulawesi Tenggara.

Secara keseluruhan, berbagai kendala tersebut masih berada pada tingkat yang dapat diatasi
melalui peningkatan kualitas pelayanan, penguatan infrastruktur teknologi informasi, perluasan
integrasi sistem pembayaran dengan berbagai bank dan platform digital, serta pengembangan
kapasitas sumber daya manusia. Dengan demikian, hambatan implementasi tidak mengurangi
persepsi positif masyarakat terhadap manfaat E-Retribusi, melainkan menjadi bahan evaluasi bagi
Dinas Perhubungan Provinsi Sulawesi Tenggara untuk menyempurnakan pelayanan digital di

Pelabuhan Penyeberangan Tondasi.

Analisis Kepuasan Penumpang Berdasarkan Technology Acceptance Model (TAM)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pengguna dalam menggunakan E-Retribusi di
Pelabuhan Penyeberangan Tondasi dapat dijelaskan melalui Technology Acceptance Model (TAM) yang
dikembangkan oleh Davis. Model ini menjelaskan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh
dua konstruk utama, yaitu perceived usefulness (manfaat yang dirasakan) dan perceived ease of use

(kemudahan penggunaan) (Kurniasari & Priambada, 2018).
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Perceived Usefulness (Manfaat yang Dirasakan)
Berdasarkan hasil wawancara, hampir seluruh informan menyatakan bahwa sistem E-Retribusi
memberikan manfaat nyata dalam aktivitas perjalanan mereka. Manfaat tersebut meliputi:

mempercepat proses pembelian tiket;

b. mengurangi waktu antrean;

C. memudahkan proses pemeriksaan keberangkatan;

d. meningkatkan rasa aman terhadap transaksi;

e. mempermudah penyimpanan bukti pembayaran;

f. meningkatkan kenyamanan selama berada di pelabuhan.

Manfaat yang dirasakan tersebut menjadi alasan utama mengapa masyarakat memberikan penilaian
positif terhadap implementasi E-Retribusi. Semakin besar manfaat yang dirasakan pengguna,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap pelayanan. Selain meningkatkan kenyamanan
selama proses perjalanan, sistem ini juga menumbuhkan kepercayaan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik berbasis digital, karena proses transaksi menjadi lebih cepat, transparan, akurat,
dan memberikan kepastian layanan yang lebih baik dibandingkan sistem manual sebelumnya.
Perceived Ease of Use (Kemudahan Penggunaan)

Selain manfaat, kemudahan penggunaan juga menjadi faktor dominan yang menentukan kepuasan
penumpang. Sebagian besar informan menyatakan bahwa prosedur penggunaan kartu elektronik
cukup sederhana karena didukung oleh petunjuk yang jelas dan bantuan petugas.

Kemudahan tersebut tercermin dari beberapa aspek, yaitu:

proses registrasi yang singkat;

b. penggunaan kartu yang mudah dipahami;
C. validasi tiket berlangsung cepat;
d. petugas selalu siap membantu apabila terdapat kendala.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kombinasi antara manfaat dan kemudahan penggunaan
membentuk persepsi positif terhadap sistem E-Retribusi. Dengan kata lain, keberhasilan
implementasi teknologi tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan sistem, tetapi juga oleh
pengalaman pengguna selama memanfaatkan teknologi tersebut serta kemampuan penyelenggara
menghadirkan pelayanan yang responsif, inklusif, mudah diakses, dan berorientasi pada kebutuhan

masyarakat secara berkelanjutan (Sari et al., 2021).

Analisis Berdasarkan Dimensi SERVQUAL

Untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai kualitas pelayanan, hasil
penelitian dianalisis menggunakan lima dimensi SERVQUAL vyang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (Aziz, 2024).
a. Tangibles (Bukti Fisik)
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Implementasi E-Retribusi didukung oleh keberadaan kartu elektronik, perangkat validasi,
loket pelayanan, serta fasilitas informasi yang semakin modern. Dokumentasi penelitian
memperlihatkan bahwa pengguna telah memegang kartu elektronik sebagai bagian dari sistem
pelayanan digital. Keberadaan bukti fisik tersebut meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
profesionalisme penyelenggara pelayanan sekaligus mencerminkan komitmen instansi dalam
menghadirkan layanan transportasi penyeberangan yang modern, terpercaya, dan berorientasi pada
pengguna.

b. Reliability (Keandalan)

Keandalan pelayanan terlihat dari kemampuan sistem menghasilkan transaksi yang akurat dan
konsisten. Penumpang memperoleh tiket sesuai data perjalanan sehingga mengurangi risiko
kesalahan administrasi yang sebelumnya lebih sering terjadi pada sistem manual (Yuwono, 2026).

C. Responsiveness (Daya Tanggap)

Petugas menunjukkan respons yang cepat terhadap pertanyaan maupun kesulitan pengguna.
Pendampingan secara langsung selama proses registrasi menunjukkan bahwa pelayanan tidak hanya
berorientasi pada teknologi, tetapi juga pada kebutuhan masyarakat (Setiawan et al., 2026).

d. Assurance (Jaminan)

Penumpang merasa lebih yakin terhadap keamanan transaksi karena seluruh pembayaran
terdokumentasi secara elektronik (Laila & Herawati, 2021). Data perjalanan dapat diverifikasi dengan
mudah sehingga meningkatkan rasa percaya terhadap sistem pelayanan, mengurangi kekhawatiran
terhadap kesalahan pencatatan maupun kehilangan bukti transaksi, serta memberikan kepastian
administrasi yang lebih akurat, transparan, dan mudah ditelusuri apabila diperlukan.

e. Empathy (Empati)

Salah satu temuan penting penelitian adalah tingginya empati petugas kepada pengguna,
khususnya kepada masyarakat yang belum terbiasa menggunakan teknologi digital. Pendekatan
yang ramah dan komunikatif membuat proses adaptasi teknologi termasuk penggunaan e-retribusi
berlangsung lebih mudah sehingga meningkatkan kepuasan pengguna mengurangi keraguan
masyarakat dalam memanfaatkan layanan digital, serta mendorong terbentuknya kepercayaan dan
penerimaan yang lebih luas terhadap inovasi pelayanan transportasi penyeberangan (Algifary &
Irawati, 2025).

Kelima dimensi tersebut menunjukkan bahwa implementasi E-Retribusi di Pelabuhan
Penyeberangan Tondasi telah memenuhi sebagian besar indikator kualitas pelayanan publik yang
baik serta memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap komitmen penyelenggara dalam

menghadirkan pelayanan transportasi yang modern, efektif, dan berkelanjutan.
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Implikasi Praktis Penelitian

Hasil penelitian memiliki beberapa implikasi praktis bagi pengembangan pelayanan
transportasi penyeberangan di Sulawesi Tenggara.

Pertama, Dinas Perhubungan Provinsi Sulawesi Tenggara perlu terus memperluas
implementasi E-Retribusi pada pelabuhan penyeberangan lainnya sebagai bagian dari transformasi
digital pelayanan publik. Pengalaman positif di Pelabuhan Tondasi menunjukkan bahwa masyarakat
memiliki tingkat penerimaan yang tinggi terhadap inovasi tersebut apabila didukung oleh
pendampingan yang memadai, komunikasi yang efektif, serta sosialisasi berkelanjutan sehingga
pengguna semakin percaya dan terbiasa memanfaatkan layanan digital secara mandiri sekaligus
mendorong terbentuknya budaya pelayanan digital yang adaptif, inklusif, berorientasi pada
kemudahan akses, dan peningkatan kualitas pelayanan publik. (Ananda et al., 2025).

Kedua, peningkatan kompetensi sumber daya manusia menjadi aspek yang sangat penting
(Sawitri et al., 2026). Petugas pelayanan perlu memperoleh pelatihan secara berkala mengenai
penggunaan sistem digital, komunikasi pelayanan publik, serta penanganan keluhan pengguna
sehingga kualitas pelayanan tetap terjaga. Selain itu, peningkatan literasi digital petugas juga
diperlukan agar mampu beradaptasi terhadap perkembangan teknologi, memberikan solusi cepat,
serta menciptakan pelayanan yang responsif dan efektif (Asriyati et al., 2023).

Ketiga, penyelenggara pelayanan perlu memperkuat infrastruktur teknologi informasi,
terutama pada aspek kestabilan jaringan internet dan sistem pencadangan (backup system).
Infrastruktur yang andal akan menjamin kelancaran pelayanan meskipun terjadi peningkatan jumlah
pengguna atau gangguan teknis sehingga kontinuitas operasional tetap terjaga, risiko gangguan
layanan dapat diminimalkan, dan kepercayaan masyarakat terhadap sistem digital semakin
meningkat (Tazak & Sofyan, 2025). Penguatan tersebut juga menjadi fondasi keberlanjutan inovasi
pelayanan publik berbasis digital agar mampu beradaptasi terhadap perkembangan teknologi dan
kebutuhan masyarakat.

Keempat, sosialisasi kepada masyarakat perlu dilakukan secara berkelanjutan melalui media
sosial, brosur, video edukasi, papan informasi, maupun kegiatan edukasi langsung di pelabuhan.
Sosialisasi yang efektif akan meningkatkan literasi digital masyarakat sehingga proses adaptasi
terhadap layanan elektronik berlangsung lebih cepat (Evita & Mukhaer, 2022).

Secara lebih luas, penelitian ini memperlihatkan bahwa digitalisasi pelayanan transportasi
tidak hanya menghasilkan efisiensi administrasi, tetapi juga membangun hubungan yang lebih baik
antara penyelenggara pelayanan dan masyarakat (Saputra et al, 2025). Ketika teknologi
dikombinasikan dengan pelayanan yang ramah, transparan, dan responsif, maka tingkat kepuasan

pengguna akan meningkat secara signifikan (Guo, 2024; Lam, 2023).
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KESIMPULAN

Implementasi E-Retribusi di Pelabuhan Penyeberangan Tondasi terbukti meningkatkan
kualitas pelayanan melalui kemudahan penggunaan, percepatan proses pelayanan, efisiensi
administrasi, transparansi, dan keamanan transaksi. Pendampingan petugas menjadi faktor penting
dalam meningkatkan penerimaan teknologi oleh pengguna. Kendala yang masih ditemui meliputi
literasi digital, kestabilan jaringan internet, serta keterbatasan sistem pembayaran yang hanya

terintegrasi dengan Bank Sultra, sementara mayoritas pengguna menggunakan layanan bank lain.
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Secara keseluruhan, implementasi E-Retribusi memberikan kepuasan pengguna dan mendukung
transformasi digital pelayanan transportasi penyeberangan yang lebih efektif, akuntabel, dan
berorientasi pada masyarakat.

Diharapkan agar Dinas Perhubungan Provinsi Sulawesi Tenggara untuk memperluas integrasi
pembayaran dengan berbagai bank dan dompet digital, meningkatkan sosialisasi, memperkuat
jaringan internet, serta pelatihan petugas pelayanan. Bagi Pengguna Jasa perlu untuk meningkatkan
literasi digital, memanfaatkan layanan E-Retribusi secara optimal, serta memberikan masukan
konstruktif untuk penyempurnaan pelayanan transportasi digital. Penelitian Selanjutnya untuk
dapat mengkaji implementasi E-Retribusi secara kuantitatif pada berbagai pelabuhan, termasuk

pengaruh interoperabilitas pembayaran terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna layanan.

UCAPAN TERIMA KASIH
Ucapan terimakasih kepada Dinas Perhubungan Provinsi Sulawesi Tenggara khususnya UPTD
Pelabuhan Penyeberangan Tondasi Dongkala dan Tondasi dalam membantu pengumpulan data

penelitian ini.
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