
BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini jumlah masyarakat di Indonesia semakin hari semakin meningkat, masyarakat membutuhkan   pelayanan untuk   memenuhi   berbagai macam  kebutuhan sehari-hari yang tidak dapat dipenuhi sendiri dan bisa dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan. Pelayanan secara publik atau disingkat menjadi pelayanan publik ini yang sering dibutuhkan dalam bentuk barang publik maupun jasa publik. Contoh dari  pelayanan dalam  bentuk barang publik meliputi sarana jalan raya, air bersih, listrik dan sebagainya, sedangkan contoh pelayanan dalam bentuk jasa publik meliputi prasarana atau proses pelayanan administrasi, kesehatan, pendidikan dan penyelenggaraan transportasi.

Pelayanan publik diberikan kepada masyarakat oleh pemerintah,  Pemerintah mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan  publik sesuai yang telah ditetapkan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik menyebutkan bahwa “Pelayanan publik adalah kegiatan  atau  rangkaian  kegiatan  dalam  rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan  bagi  setiap  warga  negara  dan  penduduk  atas  barang,  jasa  dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara   pelayanan publik”.

Pelabuhan Perikanan Nusantara Prigi pada awalnya merupakan  desa pantai tradisional yang berlokasi di teluk prigi.  Dengan berjalannya waktu dari suatu pemukiman nelayan tumbuh besar  dan berperan dalam kegiatan perikanan di Kabupaten Trenggalek.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan populasi terhingga. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nelayan yang melakukan pelayanan di Syahbandar PPN Prigi, dimana populasi ini diambil dari jumlah nelayan yang melakukan pelayanan yaitu 1.853 dalam kurun waktu  Januari-Desember 2020.

Tabel 1.1

                             Data Nelayan Januari – Desember 2020

	No
	Bulan
	Jumlah

	1
	Januari
	166

	2
	Februai
	82

	3
	Maret
	157

	4
	April
	103

	5
	Mei
	214

	6
	Juni
	197

	7
	Juli
	177

	8
	Agustus
	173

	9
	September
	125

	10
	Oktober
	171

	11
	November
	130

	12
	Desember
	158

	
	Total
	1.853


Sumber: Syahbandar Pelabuhan Prikanan Nusantara Prigi 2020
Kualitas layanan adalah suatu kemampuan untuk memenuhi kebutuhan internal dan eksternal pelanggan secara konsisten sesuai prosedur. Dalam hal ini penyedia jasa dituntut untuk berusaha mengerti apa yang diinginkan pelanggan, sehingga pelanggan mempunyai harapan mendapatkan kualitas layanan yang baik. Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Aspek Wujud fisik (tangible) dari kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, semakin baiknya pengalaman pelanggan mengenai tangible/wujud fisik dari penyedia pelayanan akan meningkatkan kepuasannya. kepuasan pada layanan publik dipengaruhi oleh kualitas layanan dan nilai yang dipersepsikan, dan kemudian kepuasan tersebut akan berpengaruh pada rasa percaya konsumen.
Keandalan (reliability) berkaitan dengan kemampuan perusahaan yang memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara andal dan akurat seperti memberikan pelayanan dokumen membutuhkan waktu 3 menit mulai penyerahan dokumen sampai dengan cetak, pengguna jasa. Atribut yang ada dalam dimensi keandalan seperti memberikan pelayanan sesuai janji, pertanggungjawaban tentang penanganan pelanggan akan masalah pelayanan dan memberikan pelayanan tepat waktu. Jadi layanan yang akurat sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan termasuk memiliki karyawan-karyawan yang handal dibidangnya, maka para pelanggan akan merasa puas tehadap perusahaan.

Daya tanggap (responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat terhadap pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas. Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya tanggap perusahan seperti kecepatan dan ketepatan petugas pelayanan dalam menjawab permasalahan yang dialami pengguna jasa, maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan begitu juga sebaliknya.

Aspek jaminan (assurance) dari kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Karena seperti yang diketahui, keyakinan (assurance) ialah pengetahuan terhadap produk secara tepat, kesopansantunan karyawan dalam memberikan pelayanan, kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan kepada perusahaan. Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen yaitu jaminan yang mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka, kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi dan sebaliknya.

Aspek kepedulian (empathy) dari kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Keperdulian serta perhatian individual apabila pelanggan telah merasa puas dengan empati yang diberikan karyawan. Dengan demikian, semakin baiknya pengalaman pelanggan mengenai empati dari penyedia pelayanan akan meningkatkan kepuasannya.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk atau realitas yang dirasakan dengan yang diharapkan. Maka, untuk sampai pada tingkat kepuasan, pelanggan terlebih dahulu mempunyai harapan-harapan yang ingin dipenuhi dari perusahan yang menawarkan produk atau jasa.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk membahas dan mengidentifikasikan secara parsial tentang masalah kualitas pelayanan terhadap kepuasan , maka untuk itu judul proposal skripsi yang dipilih penulis adalah :

“ANALISIS KUALITAS PELAYANAN SYAHBANDAR TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NELAYAN DI PELABUHAN PERIKANAN NUSANTARA PRIGI KABUPATEN TRENGGALEK  JAWA TIMUR”
1.2 Rumusan Masalah

Bertitik tolak dari latar belakang yang sudah saya paparkan diatas, maka saya merumuskan permasalahan penelitian saya sebagai berikut :

1. Apakah Tangible (Bukti Fisik) Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan ?

2. Apakah Reliability (Kehandalan) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan ?

3. Apakah Responsiveness (daya tangap) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan ?

4. Apakah Assurance (Jaminan) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan  ?

5. Apakah Empathy (kepedulian) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan  ?
1.3 Tujuan Dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis apakah Tangible (Bukti Fisik) Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa?

2. Untuk menganalisis apakah Reliability (Kehandalan) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa?

3. Untuk menganalisis apakah Responsiveness (Daya tanggap) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa?

4. Untuk menganalisis apakah Assurance ( Jaminan ) pegawai Syahbandar PPN Prigi bepengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa ?
5. Untuk menganalisis apakah Empathy (kepedulian) pegawai Syahbandar PPN Prigi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa ?
1.3.2 Kegunaan Penelitian

Dari hasil penelitian ini, saya sebagai penulis berharap bisa memberi manfaat yaitu :

1. Bagi Saya Pribadi

a. Menjadikan penelitian ini sumber ilmu pengetahuan baru serta sebagai bekal kedepan untuk terjun di dunia kerja.

b. Melakukan pengamatan sesuai teori-teori yang sudah di dapat di bangku kuliah dan menerapkan kesesuaiannya dengan keadaan sebenarnya di lapangan kerja.

2. Bagi Instansi Terkait

a. menjadikan penelitian saya untuk evaluasi kinerja kantor Syahbandar PPN Prigi kedepan agar menjadi lebih baik lagi, khususnya peningkatan kualitas pelayanan terhadap pengguna jasa .
3. Bagi Pembaca

a. Semoga bermanfaat untuk menambah wawasan tentang apa yang telah diteliti dalam penelitian ini.

b. Untuk referensi penelitian berikutnya apabila ada yang ingin menyempurnakan penelitian saya.
1.4 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang cukup jelas tentang proposal ini maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi mengenai informasi materi serta hal-hal yang berhubungan dengan proposal ini. Adapun sistematika penulisan proposal tersebut adalah sebagai berikut:
BAB I  
 :         PENDAHULUAN

Membahas tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB II     :          TINJAUAN PUSTAKA

Membahas tentang definisi kualitas pelayanan, definisi dimensi kualitas jasa, definisi kepuasan pengguna jasa, hubungan antar variabel, definisi kantor Syahbandar perikanan, penelitian terdahulu, hipotesis serta kerangka pemikiran teoritis.

BAB III
:           METODE PENELITIAN

Menguraikan metode penelitian yang membahas variabel penelitian dan definisi operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, metode analisis dan tahapan pelaksanaan kegiatan penelitian.

BAB IV   :           HASIL DAN PEMBAHASAN 

Di dalam hasil dan pembahasan ini berisi tentang deskripsi   obyek penelitian data, pembahasan dan implikasi manajerial 

BAB V    :           PENUTUP 

Berisi kesimpulan-kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian dan saran-saran, sebagai masukan bagi perusahaan dan penelitian selanjutnya.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN
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