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BAB I
PENDAHULUAN

1.1        Latar Belakang
Indonesia merupakan negara yang terdiri dari beribu-ribu pulau yang dipisahkan oleh laut dengan luas lautan yang melebihi daratan.  Oleh karena itu sektor transportasi laut berperan dalam menghubungkan satu pulau dengan pulau lainnya.  Pelabuhan merupakan suatu tempat kegiatan usaha kepelabuhanan yang sangat berpengaruh untuk kelancaran perekonomian disektor laut, juga sebagai pintu keluar dan masuknya kegiatan ekspor impor maupun jasa pengiriman barang melalui jalur laut dan juga merupakan penghubung antara suatu daerah dan daerah lainnya  Pelabuhan dikelola oleh Badan Usaha Milik Negara yang mengatur dan menjalankan fungsi pelabuhan.  Kegiatan yang sering terjadi di pelabuhan ialah kapal sandar di dermaga, bongkar muat kapal yang sandar di dermaga, selain itu juga ada kegiatan kapal penumpang.
Dalam setiap kegiatan yang terjadi di pelabuhan, secara langsung berhubungan dengan pengguna jasa atau yang disebut pelanggan.  Pelanggan merupakan aspek penting dalam suatu perusahan instansi, menurut Daryanto (2014:49), dilihat dari segi perbaikan kualitas, definisi pelanggan adalah setiap orang yang menuntut pemberian jasa untuk memenuhi suatu standar kualitas pelayanan tertentu, sehingga dapat memberi pengaruh pada performansi (performance) pemberi jasa tersebut.  Instansi yang bergerak di bidang jasa akan menawarkan pelayanan jasa kepada para pelanggan dan berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan mereka kepada pelanggannya untuk membuat pelanggan merasa nyaman dalam menggunakan jasa dari instansi tersebut.
Kualitas pelayanan merupakan hal yang selalu menjadi perhatian oleh instansi maupun perusahan yang bergerak dibidang jasa dalam pelayanannya  terhadap pelanggan.  Menurut Zeinthaml et.al seperti yang dikutip dalam Laksana (2008:88), kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai “the extent of discrepancy between customers expectations or desire and their perpection”.  Dari pernyataan tersebut dikemukakan bahwa kualitas pelayanan yang diterima pelanggan, dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka.  Presepsi pelanggan, didasarkan pada  beberapa indikator yang secara umum selalu digunakan yaitu: tangibles, realibility, responsiveness, asurance, empathy.  Kualitas pelayanan yang diberikan oleh instansi akan dinilai dari perbedaan antara harapan dan kenyataan yang diterima oleh pelanggan berdasarkan indikator-indikator tersebut hal ini juga akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan tujuan yang selalu ingin dicapai oleh instansi yang bergerak di bidang jasa, pelanggan akan merasa senang jika hal yang diharapkan sesuai dengan kenyataan yang mereka terima, jika kualitas pelayanan yang diberikan, sesuai dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa senang dengan hal tersebut, jika pelayanan yang diberikan melebihi ekspetasi pelanggan maka pelanggan akan mempresepsikan bahwa kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh instansi tersebut sangat memuaskan begitu pula sebaliknya jika pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan tidak akan merasa puas, dalam hal ini instansi tersebut tidak mencapai tujuan dalam hal kepuasan pelanggan.
PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung merupakan Badan Usaha Milik Negara yang bergerak dibidang jasa kepelabuhanan.  Hampir semua kegiatan usahanya menyangkut kegiatan jasa kepelabuhanan seperti pelayanan kapal, pelayanan barang, pelayanan penumpang dan pelayanan lainnya yang berkaitan dengan jasa-jasa kepelabuhanan.  PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung juga mempunyai kegiatan usaha penyewaan tanah dan bangunan milik instansi yang berada disekitar lingkungan instansi. 
Pada saat penulis melakukan pengamatan di PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung, ditemui oleh penulis pada saat pelanggan ingin melakukan proses administrasi bongkar muat kapal, petugas yang melayani pelanggan sering tidak berada di tempat, juga disaat pelanggan ingin melakukan transaksi sehingga menyebabkan ada pelanggan yang komplain terhadap hal tersebut, ada pegawai yang bertugas di loket, masih kebingungan untuk menangani tugasnya.  Ditemui juga kurangnya perhatian dari petugas administrasi pada saat pelanggan mengisi  form aplikasi sehingga terdapat perbedaan data pada fom aplikasi yang diinput oleh pelanggan dan yang di catat oleh petugas lapangan tentang pengisian daftar muatan maupun bongkaran kapal yang disebabkan oleh karena kurangnya pengetahuan pelanggan tentang cara pengisian daftar bongkaran maupun muatan pada aplikasi yang disiapkan.  Juga ada pelanggan yang sering melakukan komplain terhadap lamanya proses bongkar muat dikarenakan salah satu alat bongkar muat yang mengalami kerusakan pada saat beroperasi sehingga mengakibatkan lamanya proses bongkar muat.  Ditemui oleh peneliti, komputer yang sering digunakan oleh pelanggan sering mengalami kerusakan, bahkan aplikasi bongkar muat pun seringkali terjadi error yang membuat pelanggan merasa resah dan menunggu lebih lama.
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk mengangkat sebuah penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung”

1.2       IDENTIFIKASI MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, maka penulis mengemukakan identifikasi masalah sebagai berikut:
1. Petugas loket yang tidak ada ditempat saat pelanggan datang.
2. Kurangnya pengetahuan petugas akan apa yang akan dikerjakannya.
3. Kurangnya perhatian petugas terhadap pelanggan pada saat pelanggan ingin melakukan pengisian informasi muatan atau bongkaran kapal pada form aplikasi yang disediakan.
4. Ketidaktepatan waktu oleh petugas loket dalam menyelesaikan tugasnya.
5. Komplain yang  muncul akibat kerusakan pada alat bongkar muat.

1.3       PEMBATASAN MASALAH
Dalam penelitian ini, penulis membatasi penelitian hanya pada masalah yang sering terjadi menyangkut kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan (pelayanan barang) divisi PBAU yang ada di PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung.

1.4       PERUMUSAN MASALAH
Berdasarkan permasalahan pada latar belakang diatas, maka perumusan masalah pada penelitian ini yaitu apakah ada kesenjangan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung.

1.5        TUJUAN DAN MANFAAT
1.5.1     Tujuan
Dari perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui kesenjangan (gap) antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung.
2. Untuk mengetahui dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang akan menjadi prioritas utama divisi  PBAU PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung.
3. Implementasi pelayanan yang baik dalam PT. PELINDO IV (Persero) Cabang Bitung agar tercapai kepuasan pelanggan.




1.5.2    Manfaat
a.      Bagi penulis
Penelitian ini berguna untuk menambah dan meningkatkan ilmu pengetahuan bagi penulis serta mampu memecahkan masalah ilmiah guna memperluas wawasan dalam bidang pemasaran yang berhubungan dengan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
b.      Bagi pihak akademisi
Dapat dijadikan sebagai bahan acuan pustaka serta referensi yang menjadi bahan pembandingan dalam melakukan penelitian-penelitian selanjutnya juga pengaplikasian ilmu pengetahuan khususnya yang berhubungan dengan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
c.      Bagi pihak Instansi
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