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ABSTRAK 

 

      Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya, pengguna jasa dermaga 16 Ilir yang masih 

mengeluhkan terhadap proses pelayanan yang diberikan dari pihak petugas dan masih ada 

kurangnya fasilitas di Dermaga16 Ilir kota Palembang. Dinas Perhubungan kota 

Palembang melalui UPTD Dermaga 16 Ilir dijadikan lokasi penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pengguna jasa di Dermaga 16 Ilir Kota Palembang. 

Penelitian ini menggunakan teori kualitas pelayanan menurut Gespersz. Memiliki sepuluh 

dimensi yaitu ketepatan waktu, akurasi, kesopanan dan keramahan, kemudahan, 

kenyamanan, atribut, kelengkapan, variasi pelayanan, pelayanan pribadi, tanggung jawab. 

Pengumpulan data diambil dengan menggunakan metode kuesioner. Berdasarkan hasil 

penelitian dengan menggunakan teori menurut Gespersz, yaitu ketepatan waktu dengan 

skor capaian 275 dikatakan puas, akurasi dengan skor capaian 223 dikatakan cukup puas, 

kesopanan dan keramahan dengan skor capaian 263 dikatakan puas, kemudahan dengan 

skor capaian 257 dikatakan puas, kenyamanan dengan skor capaian 266 dikatakan puas, 

atribut dengan skor capaian 177 dikatakan cukup puas, kelngkapan dengan skor 269 

dikatakan puas, variasi dengan skor capaian 265 dikatakan puas, pelayanan pribadi dengan 

skor capaian 270 dikatakan puas, tanggung jawab dengan sekor capaian 265 dikatakan 

puas, dengan rata rata keseluruhan mencapai 256 dikatakan puas. Sehingga kepuasan 

pengguna jasa Dermaga 16 Ilir Kota Palembang dapat dikatakan puas. 

Kata kunci: Kualitas, pelayanan, kepuasan, pelanggan, Dermaga 16 Ilir        
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ABSTRACT 

 

      This research is motivated by the existence of, service user of dock 16 Ilir still 

complained about service process given from the officer and there is still lack of facility in 

Dermaga16 Ilir Palembang city. Transportation Department of Palembang city through 

UPTD Dermaga 16 Ilir serve as the location of this study aims to determine the quality of 

service users services at Dock 16 Ilir Palembang City. This research uses service quality 

theory according to Gespersz. Has ten dimensions of punctuality, accuracy, courtesy and 

friendliness, convenience, comfort, attributes, completeness, service variation, personal 

service, responsibility. Data collection was taken using questionnaire method. Based on 

the result of research by using theory according to Gespersz, that is punctuality with score 

of achievement 275 say satisfied, accuracy with score of achievement 223 say enough 

satisfied, courtesy and hospitality with score of achievement 263 say satisfied, ease with 

score of achievement 257 say satisfied, comfort with score achievement 266 said satisfied, 

attribute with score of achievement 177 say enough satisfied, kelngkapan with score 269 

say satisfied, variation with score of achievement 265 say satisfied, personal service with 

score of achievement 270 say satisfied, responsibility with sekor achievement 265 say 

satisfied, 256 said to be satisfied. So that the user satisfaction services Pier 17 Ilir 

Palembang city can be said to be satisfied. 

 

Keywords: Quality, service, satisfaction, customer, Dock 16 Ilir 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang 

Reformasi telah membawa semangat baru bagi penyelenggaraan pemerintah 

Negara Kesatuan Republik Indonesia dari berbagai dimensi, mulai dari demokrasi 

hingga pencapaian tingkat kepuasan. Meskipun masih banyak yang 

mempertanyakan kepuasan pelanggan selama masa reformasi ini. Terlepas dari hal 

ini, paling tidak Negara ini telah menjadi pijakan berarti guna menuju bangsa 

Indonesia yang unggul. 

      Konsumen diibaratkan seorang raja yang harus dilayani namun dalam hal ini 

bukan berarti menyerahkan segala-galanya kepada konsumen. Usaha memuaskan 

kebutuhan konsumen harus dilakukan secara menguntungkan yaitu suatu kondisi 

dimana kedua belah pihak merasa senang dan tidak ada yang diragukan. Kepuasan 

konsumen merupakan suatu hal yang sangat berharga demi mempertahankan 

keberadaan konsumennya tersebut untuk tetap berjalannya suatu bisnis atau usaha. 

Dengan begitu suatu instansi harus mengetahui apa yang diinginkan oleh konsumen 

dengan memperhatikan kualitas pelayanan maupun fasilitas yang diberikan oleh 

setiap instansi kepada para konsumen. 

      Menurut UU Nomor 25/2009, pengertian 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. 
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      Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang di persepsikan oleh pelanggan, dan 

akan menilai kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan memahami 

kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan yang lebih baik. Kualitas pelayanan 

(service quality) dapat diketahui dengan membandingkan persepsi para konsumen 

atas pelayanan yang nyata telah mereka terima. Jika jasa yang diterima atau 

dirasakan (perceived service) sesuai dengan harapan maka kualitas pelayanan di 

persepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampauin harapan 

konsumen maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas, dan 

sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari harapan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan buruk. 

      Menurut Kotler (2007: 177) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah mebandingkan kinerja 

(hasil) yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan konsumen 

berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas konsumen, 

meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya 

biaya transaksi masa depan, dan menignkatnya efisien dan produktifitas karyawan. 

Pada dasarnya tujuan dari bisnis adalah untuk menciptakan konsumen yang merasa 

puas. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi terciptanya kepuasan konsumen dan pemberian 

ulang, baik melalui rekomendasi dari mulut ke mulut (world-of-mouth), atau 

promosi langsung yang menguntungkan bagi perusahaandan mengarah pada 

semakin meningkatnya jumlah konsumen baik dengan melakukan upaya pemasaran 

yang ekspansif maupun secara intensif. 
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      Seiring dengan mewujudkan bangsa yang unggul dan kemajuan ilmu 

pengetahuan dan teknologi. Transportasi juga merupakan suatu kebutuhan sangat 

penting bagi masyarakat dalam menunjang segala aktivitas maupun rutinitasnya 

sehari-hari. Transportasi publik umumnya meliputi kereta dan bis, namun juga 

termasuk pelayanan maskapai penerbangan, pelabuhan/dermaga penyeberangan, 

taxi, dan lain-lain. Keberadaan tranportasi publik yang sangat baik mempengaruhi 

roda perekonomian suatu wilayah atau daerah. Keberhasilan pertumbuhan 

perekonomian di suatu Negara tidak akan lepas dari campur tangan dari pemerintah 

dalam upaya menciptakan tranportasi publik yang aman, nyaman, bersih, dan 

tertata dengan baik. 

      Transportasi merupakan sarana perkembangan yang penting dan strategis dalam 

memperlancar roda perekonomian, memperkukuh persatuan dan kesatuan serta 

mempengaruhi semua aspek kehidupan. Pentingnya transportasi tersebut tercermin 

pada semakin meningkatnya kebutuhan akan jasa angkutan bagi mobilitas orang 

serta barang. Sebagai akibat meningkatnya perkembangan penduduk dan 

pengmebangan permukiman yang luas, guna memenuhi kebutuhan tersebut, maka 

perlu adanya penyediaan jasa transportasi yang semakin baik jumlah maupun 

kualitas yang mencangkup keamanan, kenyaman, tepat waktu dan efisien. 

      Transportasi publik sangat menunjang tugas pemerintah dalam usaha 

pembangunan sejatinya adalah moda transpotasi sungai dan danau. Transportasi 

sungai sangat berperan penting untuk menghubungkan suatu dermaga ke dermaga 

di wilayah kota Palembang sehingga pendistribusian barang maupun penumpang 

dari dermaga lain dapat berjalan lancar. Sehingga pemerataan pembangunan dapat 

terlaksana dan tidak hanya terpusat di satu wilayah atau pulau saja. Untuk 

menciptakan suatu industri transportasi sungai yang kuat, yang dapat berperan 
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sebagai penggerak pembangunan nasional, menjangkau seluruh wilayah perairan 

dan sehingga dapat meningkatkan kesejahteraan rakyat dan mewujudkan persatuan 

dan kesatuan bangsa, maka kebijakan pemerintah di bidang transportasi sungai 

tidak hanya terbatas pada kegiatan angkutan sungai saja, namun juga meliputi 

aspek ke dermaga, serta keselamatan pelayaran. Sesuai dengan KM. No 73/2004 

tentang Penyelenggaraan Angkutan Sungai, Danau dan Penyeberangan.  

      Dermaga merupakan suatu bangunan pelabuhan yang digunakan untuk merapat 

dan menambatkan kapal yang melakukan bongkar muat barang dan menaik-

turunkan penumpang. Dermaga 16 ilir kota Palembang merupakan dermaga tipe 

system jetty yakni dapat berupa dermaga apung umumnya digunakan untuk kapal-

kapal penumpang pada dermaga angkutan sungai/danau yang tidak membutuhkan 

konstruksi yang kuat untuk menahan muatan barang yang akan diangkut dengan 

kapal. 

Tabel 1.1 Arus Lalu Lintas Angkutan Sungai Dermaga 16 Ilir 

Arus Lalu Lintas Angkutan Sungai di UPTD Dermaga 16 Ilir 

1. Kapal Masuk 6.879 Unit 

      2.   Kapal Keluar 6.879 Unit 

      3.   Penumpang Masuk 31.699 Orang 

      4.   Penumpang Keluar 32.028 Orang 

Sumber: Dinas Perhubungan Kota Palembang 2016 

      Angkutan Sungai Danau dan Penyeberangan (ASDP) Dinas Perhubungan Kota 

Palembang sebagai penyelenggara penyeberangan baik barang maupun penumpang 

dari dermaga ke dermaga lain di Kota Palembang sangatlah berperan penting dalam 

menyelenggarakan transportasi publik yang layak di Kota ini. 
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      Berdasarkan pengamatan survey dilakukan langsung di dermaga 16 ilir kota 

Palembang masih banyak penumpang mengeluh karena pelayanan yang diberikan 

dari pihak pengurus dermaga kepada pihak konsumen karena dari pihak pengurus 

dermaga masih menggunakan tarif karcis pembayaran secara manual karena 

konsumen merasa ragu untuk tarif secara manual yang telah di tetapkan oleh pihak 

Dinas Perhubungan tidak sesuai dengan tarif yang ada di dermaga 16 ilir kota 

Palembang. Dalam mekanisme pendataan calon penumpang juga masih 

menggunakan secara tertulis atau manual dan juga masih lemahnya pengawasan 

bagi pegawai yang bertugas di lapangan secara langsung. 

      Selain itu masalah ruang tunggu yang tidak layak bagi penumpang yang 

membawa anak bayi karena dilokasi tidak di sediakan ruang untuk ibu ibu yg 

sedang menyusui dan penumpang yang membawa banyak barang mereka kerap 

mengeluh dan merasa kepanasan dengan kurangnya fasilitas pendingin ruangan 

yang ada di dermaga itu sendiri. 

      Dari kebersihan Dermaga juga masih kurang karena masih terlihat sampah 

padahal petugas sudah menyiapkan tempat sampah di setiap sudut tetapi tidak di 

pedulikan oleh penumpang karena penumpang masih kurang sadar terhadap 

kebersihan Dermaga itu.  

     Dari Lokasi tempat parkir juga masih kurang atau tidak sesuai dengan apa yg di 

harapkan masyarakat karena tempat parkir di lokasi Dermaga hanya untuk pegawai 

yang bekerja di Dermaga 16 Ilir Kota Palembang.  
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B. Perumusan Masalah 

      Berdasarkan permasalahan diatas, maka yang akan menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui Bagaimana Kualitas Pelayanan 

Pengguna Jasa di Dermaga 16 Ilir Kota Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

      Penelitian ini mengenai kualitas pelayanan pengguna  jasa dalam Angkutan 

Sungai Danau dan Penyeberangan Dinas Perhubungan Kota Palembang di 

Dermaga 16 Ilir, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa 

besar kepuasan pengguna jasa dalam pelayanan yang diberikan oleh pihak Dermaga 

16 Ilir Kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

      Penelitian mengetahui Kualitas Pelayanan Pengguna Jasa Dermaga 16 Ilir Kota 

Palembang diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis, dapat menambah hasanah ilmu pengetahuan bagi 

peneliti, kaitannya tentang ilmu Adminstrasi Negara, khususnya 

menganai kepusan pelanggan dan pelayanan 

2. Manfaat Praktis, dapat digunakan sebagai masukan dalam rangka 

mengurai permasalahan dan membenahi manajemen yang ada di UPTD 

Dermaga 16 Ilir Kota Palembang. 
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