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ABSTRAK

Pemerintah negara Indonesia telah menyusun program pembangunan infrastruktur
kelautan  yang merupakan konsep pengangkutan logistik kelautan untuk
menghubungkan pelabuhan-pelabuhan besar yang ada di nusantara. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan para pengguna pelabuhan dan
menentukan faktor-faktor yang menjadi prioritas dalam meningkatkan kinerja
pelayanan terhadap tingkat kepuasan penumpang Pelabuhan Penyeberangan
Tanjung Api-Api, dengan memperhatikan lima dimensi kualitas jasa yailu,
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibles, dan memakai metode
pengolahan data berupa Importance Performance Analysis  (IPA) guna
mendapatkan kekuatan dan kelemahzn pelayanan, dan dilanjutkan dengan metode
analisa Customer Satisfaction Indeks (CSI) untuk mengetahui indeks kepuasan
pelayanan. Dari hasil perhitungan, terdapat sembilan faktor yang menjadi prioritas
utama bagi pengelola pelabuhan untuk dilakukan peningkatan pelayanan, yaitu
jarak dan ketersediaan angkutan umum/mikrolet, Jarak dan ketersediaan taksi darni
pelabuhan dan kesesuaian tarif, keamanan dari tindak kejahatan kondisi jalan
akses menuju pelabuhan, lampu pencrang dimalam hari, lampu penerang akses
jalan ke pelabuhan pada malam hari, kebersihan ruang tunggu, sirkulasi udara
ruang tunggu, serta kebersihan toilet di dalam kapal . Berdasarkan hasil analisa
Customer  Satisfaction Indeks (CSI) didapat angka rata-rata kinerja dan
kepentingan pelabuhan 69 %, dalam kategori Puas. Dan angka 81 % untuk rata-rata
Kinerja dan kepentingan kapal dalam kategori Sangat Puas.

Kata Kunci : Kineja Pelayanan, kepuasan pelanggan, Importance and
Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Indeks (CSI).

vii
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ABSTRACT

The Indonesian government has developed a marine infrastructure development
program which is the concept of maritime logistics to connect the major ports in
the archipelago. This study aims to determine the level of satisfaction of port
users and determine the factors that become priority in improving service
performance to the passenger satisfaction level of Tanjung Api-Api Crossing
Port, by considering the five dimensions of service quality, reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, tangibles , and using data processing
method in the form of Importance Performance Analysis (IPA) to get the
strengths and weaknesses of service, and continued with Customer Satisfaction
Index (CSI) analysis method to find out service satisfaction index. From the
calculation result, there are nine factors that become the main priority for the port
manager to do the improvement of service, namely the distance and availability
of public transportation / mikrolet, distance and availability of taxi from port and
tarifl” suitability, security from crime, condition of access road to port, night
lights, street access lights to the harbor at night, the cleanliness of the waiting
room, the circulation of the waiting room air, and the cleanliness of toilets inside
the vessel. Based on the result of Customer Satisfaction Index (CSI) analysis, the
average of performance and port interests is 69 %, in Satisfied category. And the

figure is 81% for the average performance and interests of the ship in the

category of Very Satisfied.

Keywords: Service Performance, Customer Satisfaction, Importance and
Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI).
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) UNIVERSITAS SRIWIJAYA
! FAKULTAS TEKNIK

w Jalan Palembang Prabumulih kKM 32 Indralaya Kab. Ogan llir 30662 Telepon (0711) 580739,
Faximile (711} 580741 Pos Bl Nunsrif@unsri.ae, id

1
hy
{

/\( :::Iﬁn KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI

Nomor : 233y(IN9.1.3/DT-Pd/2018 4 Juli 2018
Perihal : Undangan

L I

Dosen Penguji Program Studi Magister Teknik Sipil
Fakultas Teknik

Universitas Sriwijaya

Dengan Hormat, mengharapkan kehadiran Saudara pada acara Ujian Tesis Program
Studi Magister Teknik Sipil Fakultas Teknik Universitas Sriwijaya pada :

Hari : Rabu
Tanggal  : 11 Juli 2018
Waktu : WIB s/d selesai

Tempat : Ruang Seminar Program Studi Magister Teknik Sipil
Fakultas Teknik Universitas Sowijaya

Deemikian atas kehadirannya disampaikan ucapan terima kasih,

Kickan,

Prof, Ir. Subriy sir, MS., Ph.D
NIP. 196009091
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