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Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh kesiapan peralatan 

dan infrastruktur terhadap kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan 

pendekatan studi kasus. Pengumpulan data dilakukan dengan metode 

mewawancarai terhadap 10 orang responden yang terdiri dari manager dan 

pelanggan PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesiapan sarana dan prasarana berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang. Fasilitas yang tersedia seperti dermaga, crane dan truk berperan penting 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Selain itu, faktor kesiapan staf merupakan 

faktor penting dalam menjamin kepuasan pelanggan.  

Dalam penelitian ini, PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang untuk 

memperhatikan kesiapan sarana dan prasarana serta meningkatkan kesiapan staf 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga dapat 

menjadi tolak ukur penelitian selanjutnya dalam mengembangkan model yang 

lebih baik untuk meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 

Kata Kunci : Kesiapan Alat dan Prasarana, Kepuasan Pelanggan, PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 
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MOTTO 

 

 

“Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum kecuali kaum itu sendiri yang 

mengubahnya” 

 

(QS. Ar-Ra’d: 11) 

 

 

“Hiduplah seakan-akan kamu akan mati hari esok dan belajarlah seolah kamu 

akan hidup selamanya”. 

 

 ( Mahatma Ghandi ) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelabuhan adalah suatu tempat yang mempunyai batas tertentu dengan 

daratan dan perairan sekitarnya, merupakan tempat kegiatan pemerintahan 

dan kegiatan ekonomi, tempat kapal berlabuh, menaikkan penumpang, serta 

bongkar muat barang, fasilitas keselamatan pelayaran dan fasilitas penunjang 

pelabuhan. Pergerakan lokasi di dalam dan di antara kegiatan dan moda 

transportasi. Perusahaan pelabuhan telah menjadi salah satu faktor penting 

dari operasi ekonomi negara. Pelabuhan dalam kegiatannya memiliki peran 

strategis yang penting bagi pertumbuhan industri dan perdagangan serta 

merupakan sektor usaha yang dapat memberikan kontribusi bagi 

pembangunan negara. Hal ini berdampak pada pengelolaan unit usaha 

kepelabuhanan, sehingga kegiatan operasional dapat dilakukan secara efektif, 

efisien dan profesional, menjadikan pelayanan kepelabuhanan lancar, aman 

dan cepat dengan biaya yang terjangkau. Pelayanan yang diberikan oleh 

pelabuhan pada dasarnya adalah pelayanan kepada kapal dan pelayanan 

kepada penumpang. 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang merupakan cabang dari PT 

Pelabuhan Indonesia II (Persero) yang berlokasi di Bandar Lampung, 

Provinsi Lampung. PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang bertindak 

sebagai pengelola pelabuhan dan penyedia layanan, menyediakan fasilitas 

pelabuhan seperti penanganan curah kering, pengiriman curah cair, dan 

layanan lainnya. Sebagai salah satu pelabuhan terbesar di Indonesia, PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang berperan penting dalam 

mendukung kegiatan ekonomi di wilayah Lampung dan sekitarnya. Oleh 

karena itu, kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor kunci untuk 

mempertahankan pangsa pasar dan meningkatkan pertumbuhan bisnis 

perusahaan. Dalam berbisnis, PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 
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tentunya membutuhkan sarana dan prasarana yang memadai untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggannya. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang karena dapat berdampak pada citra 

perusahaan, meningkatkan loyalitas pelanggan dan berdampak pada 

kesuksesan bisnis. Perkembangan teknologi di era globalisasi saat ini 

berdampak besar terhadap tuntutan masyarakat akan layanan yang cepat, 

akurat dan terpercaya. Salah satu sektor yang juga terpengaruh oleh 

perkembangan teknologi adalah sektor transportasi, dimana masyarakat saat 

ini menuntut jasa transportasi yang dipadukan dengan sistem teknologi yang 

maju dan tepat guna. Selain itu, lingkungan bisnis yang sangat kompetitif 

pada saat ini menuntut PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang untuk 

senantiasa meningkatkan kualitas layanan yang mereka berikan kepada 

pelanggan agar dapat bersaing dengan perusahaan lain yang sejenis. Oleh 

karena itu, penting bagi PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang untuk 

mengevaluasi kesiapan alat dan prasarana mereka secara teratur untuk 

memastikan bahwa mereka dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

pelanggan mereka. 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

kesiapan alat dan prasarana. Kesiapan alat dan prasarana menjadi hal yang 

sangat penting dalam proses operasional perusahaan, terutama di bidang jasa 

pelabuhan. Kesiapan alat dan prasarana yang memadai akan mempengaruhi 

kualitas layanan yang diberikan dan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Sebaliknya, jika kesiapan alat dan prasarana kurang memadai, maka kualitas 

layanan yang diberikan akan menurun dan berpotensi menurunkan kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk 

mengidentifikasi pengaruh kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

Dengan perkembangan tersebut, pelabuhan sebagai salah satu infrastruktur 

transportasi terpenting penunjang pergerakan barang dan manusia juga harus 

siap menghadapi tantangan baru. Dalam hal ini, kesiapan sarana dan 

prasarana menjadi kunci penting untuk menjamin kepuasan pelanggan. Tak 

terkecuali PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang sebagai salah satu 
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pelabuhan di Indonesia. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan 

pelanggan adalah sejauh mana pelanggan senang atau kecewa dengan produk 

atau layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan 

dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas produk atau 

layanan, harga, promosi, dan layanan pelanggan. Teori kesiapan peralatan dan 

infrastruktur menyatakan bahwa kesiapan peralatan dan infrastruktur yang 

memadai dapat membantu suatu perusahaan memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada pelanggannya. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1985), kesiapan peralatan dan infrastruktur mengacu pada kemampuan 

perusahaan untuk menyediakan layanan yang diinginkan pelanggan, ketika 

mereka membutuhkannya. Kesiapan sarana dan prasarana meliputi 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan 

mengatasi masalah yang timbul selama pelayanan. 

Sumber lain yang dapat dijadikan referensi untuk penelitian ini adalah 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh para akademisi dan praktisi 

manajemen. Salah satu kajian yang relevan adalah kajian tentang kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan di Pelabuhan Belawan yang dilakukan 

oleh Ghozali dan Fuad (2015). Temuan mereka menunjukkan bahwa kualitas 

layanan yang baik dan sarana/prasarana yang memadai dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian lain oleh Soeharyo (2019) tentang 

dampak kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan di 

Pelabuhan Panjang juga dapat menjadi referensi yang relevan.  

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Beberapa penelitian sebelumnya juga telah dilakukan dengan tujuan yang 

sama. Misalnya, penelitian yang dilakukan oleh Nurmalia (2018) mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di Pelabuhan Tanjung 

Priok.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kesiapan alat dan 

prasarana berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain 

yang dilakukan oleh Fitriani et al. (2020) mengenai pengaruh kualitas layanan 
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dan kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

Tanjung Priok juga menunjukkan hasil yang serupa.  

Namun ada beberapa perbedaan dengan penelitian terdahulu dengan  

penelitian sekarang terkait kepuasan pelanggan terhadap alat dan prasarana 

pada PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang seperti dari penelitian 

terdahulu mungkin telah melakukan studi terhadap kepuasan pelanggan 

terkait dengan alat dan prasarana di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang. Namun, penelitian sekarang dapat memiliki fokus yang berbeda atau 

lebih spesifik, seperti melihat aspek-aspek tertentu dari alat dan prasarana 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, atau mengidentifikasi perubahan 

atau perbaikan yang telah dilakukan sejak penelitian terdahulu. Demikian, 

penelitian mengenai pengaruh kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang masih terbatas. 

Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baru 

dalam mengembangkan penelitian mengenai kualitas layanan dan pengaruh 

kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan pelanggan di sektor industri. 

Dalam laporan ini, peneliti bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh 

kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan pelanggan pada PT Pelabuhan 

Tanjung Priok Cabang Panjang. Penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan metode dengan mengumpulkan data dari narasumber yang 

merupakan pelanggan dari PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang.  

Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang yaitu dengan kualitas layanan yang 

diberikan oleh PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang akan sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Faktor-faktor seperti kecepatan layanan, 

akurasi, kehandalan, dan responsivitas dalam menanggapi kebutuhan dan 

masalah pelanggan akan berkontribusi terhadap tingkat kepuasan mereka. 

kesiapan alat dan prasarana memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin memadainya kesiapan alat dan 

prasarana, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Ketersediaan alat 

yang memadai dan dalam kondisi baik di pelabuhan akan memberikan 
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pengalaman yang lebih baik kepada pelanggan. Jika alat-alat seperti derek, 

kontainer, dan peralatan lainnya tersedia dengan cukup dan berfungsi dengan 

baik, pelanggan akan lebih puas dengan layanan yang diberikan.Berdasarkan 

hasil penelitian tersebut, PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dapat 

mengambil langkah-langkah untuk meningkatkan kesiapan alat dan prasarana 

mereka.  

Misalnya, PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dapat memperbarui 

atau meningkatkan peralatan dan infrastruktur mereka, sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang lebih optimal dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Selain itu, PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dapat 

meningkatkan pemeliharaan peralatan dan infrastruktur mereka untuk 

memastikan bahwa semuanya selalu dalam kondisi yang baik dan siap 

digunakan.  

Dari latar belakang diatas dapat disimpulkan bahwa kesiapan sarana dan 

prasarana merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Pada penelitian ini 

akan dilakukan analisis untuk mengetahui sejauh mana kesiapan sarana dan 

prasarana berdampak pada kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung 

Priok Cabang Panjang. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka identifikasi masalah pada laporan 

hasil ini adalah: 

1. Tidak memadainya dari PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 

terhadap kesiapan alat dan Prasarana yang di perlukan untuk memberikan 

pelayanan yang optimal dan memuaskan bagi pelanggan. 

2. Kesiapan alat dan prasarana yang tidak memadai dapat berdampak negatif 

pada kepuasan pelanggan. Kurangnya perhatian pada kesiapan alat dan 

prasarana juga dapat menurunkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. 

3. Perusahaan pelabuhan pada umumnya masih banyak yang kurang 

memperhatikan kesiapan alat dan prasarana dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 
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4. Dibutuhkan penelitian untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang  

mempengaruhi kepuasan pelanggan serta memberikan rekomendasi bagi 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dalam meningkatkan 

kesiapan alat dan prasarana yang di perlukan dalam memberikan 

pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas pada laporan akhir ini :  

1. Mengetahui sejauh mana kesiapan alat dan prasarana berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang. 

3. Mengetahui faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

4. Memberikan rekomendasi terhadap perbaikan kesiapan alat dan prasarana 

serta faktor-faktor lain yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

 

1.4 Manfaat dan Kegunaan Laporan Akhir 

Penelitian mengenai pengaruh kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang memiliki manfaat 

dan kegunaan sebagai berikut: 

1. Menambah pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di industri pelayaran dan logistik. Hasil penelitian 

dapat membantu memperkaya pengetahuan dan pemahaman tentang 

bagaimana kesiapan alat dan prasarana serta faktor lainnya dapat 

memengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Memberikan gambaran yang jelas tentang tingkat kepuasan pelanggan di 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Dengan mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan, perusahaan dapat mengetahui sejauh mana 

keberhasilan operasinya dan membuat perbaikan yang diperlukan. 
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3. Memberikan rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan oleh PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dalam meningkatkan kesiapan 

alat dan prasarana serta faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Rekomendasi ini dapat membantu perusahaan meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas operasinya, serta meningkatkan kualitas layanan 

yang diberikan kepada pelanggan. 

4. Meningkatkan citra dan reputasi PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang di mata pelanggan dan pemangku kepentingan lainnya. Dengan 

melakukan penelitian untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 

perusahaan dapat memperlihatkan komitmen dan upaya yang dilakukan 

untuk memberikan layanan yang terbaik bagi pelanggannya, sehingga 

dapat memperkuat citra dan reputasi perusahaan.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengertian Pemasaran Jasa 

Pemasaran jasa merupakan suatu proses untuk mempromosikan, menjual, dan 

mendistribusikan jasa atau produk yang tidak berwujud, seperti jasa 

perbankan, jasa konsultasi, jasa perawatan kesehatan, jasa transportasi, jasa 

pendidikan, jasa pariwisata, dan lain sebagainya. Pemasaran jasa bertujuan 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Dalam pemasaran jasa, terdapat beberapa karakteristik jasa yang 

membedakannya dari produk fisik, seperti intangibilitas, heterogenitas, 

simultanitas produksi dan konsumsi, dan sulitnya mengukur kualitas jasa. 

Oleh karena itu, pemasaran jasa harus memperhatikan karakteristik tersebut 

dalam mengembangkan strategi pemasaran yang efektif. 

Pemasaran jasa meliputi berbagai kegiatan, seperti riset pasar, pengembangan 

produk, penetapan harga, promosi, dan distribusi. Riset pasar dilakukan untuk 

memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan serta mengetahui keunggulan 

dan kelemahan pesaing. Pengembangan produk dilakukan untuk 

mengembangkan jasa yang menarik dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Penetapan harga dilakukan dengan mempertimbangkan biaya produksi, 

permintaan pasar, dan harga pesaing. Promosi dilakukan untuk 

mempromosikan jasa kepada pelanggan potensial dan memperkenalkan citra 

perusahaan. Distribusi dilakukan untuk memastikan jasa dapat tersedia dengan 

mudah dan cepat bagi pelanggan. 

Dalam pemasaran jasa, kualitas layanan merupakan faktor penting. Kualitas 

layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun 

loyalitas pelanggan, dan memperkuat citra perusahaan. Oleh karena itu, 
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pemasaran jasa harus memperhatikan kualitas layanan yang ditawarkan dan 

terus meningkatkannya agar dapat bersaing di pasar. 

Pemasaran jasa juga harus membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan untuk mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Hal 

ini dapat dilakukan dengan memberikan layanan yang berkualitas, 

mendengarkan masukan dan keluhan pelanggan, serta memberikan nilai 

tambah kepada pelanggan. 

Pemasaran jasa dapat diartikan sebagai aktivitas yang dilakukan untuk 

mempromosikan, menjual, dan mengantarkan jasa kepada konsumen atau 

pelanggan. Jasa secara umum merujuk pada kegiatan atau tindakan yang tidak 

berwujud atau tidak dapat disimpan, dan biasanya melibatkan interaksi 

langsung antara penyedia jasa dan pelanggan. Contoh jasa termasuk layanan 

transportasi, perbankan, konsultasi, perawatan kesehatan, dan banyak lagi. 

Dalam laporan akhir ini, penting untuk menjelaskan peran dan pentingnya 

pemasaran jasa dalam konteks PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

Beberapa alasan mengapa pemasaran jasa penting dalam laporan ini yaitu 

pemasaran jasa berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dengan memahami kebutuhan, preferensi, dan harapan pelanggan, PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dapat mengembangkan dan 

mempromosikan layanan yang sesuai. Dalam laporan akhir ini, dapat 

dijelaskan bagaimana pemasaran jasa membantu meningkatkan kepuasan 

pelanggan melalui pengaturan yang baik, ketersediaan alat dan prasarana yang 

memadai, dan responsivitas yang tinggi terhadap kebutuhan pelanggan.  

Secara keseluruhan, pemasaran jasa harus memperhatikan karakteristik jasa, 

mengembangkan bauran pemasaran yang tepat, memperhatikan kualitas 

layanan, dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan untuk 

mencapai tujuan pemasaran yang diinginkan.  

 

2.2 Jasa 

2.2.1 Pengertian Jasa 

Lovelock dan Writz (2005) mengungkapkan dua pengertian jasa, diantaranya 

adalah; (1) jasa adalah tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak 
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kepada pihak lainnya. Walaupun prosesnya mungkin terkait dengan produk 

fisik, kinerjanya pada dasarnya tidak nyata dan tidak menghasilkan 

kepemilikan atas faktor-faktor produksi, (2) jasa adalah kegiatan ekonomi 

yang menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan 

tempat tertentu, sebagai hasil dari tindakan yang mewujudkan perubahan yang 

diinginkan dalam diri atau atas nama penerima jasa tersebut. Manfaat yang 

dimaksud adalah keuntungan atau laba yang diperoleh pelanggan dari kinerja 

jasa atau penggunaan barang fisik. Dari beberapa penjelasan sebelumnya, 

dapat disimpulkan bahwa jasa adalah tindakan, kegiatan, atau manfaat yang 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apa pun. Jasa tidak memiliki 

bentuk fisik yang nyata seperti produk, melainkan lebih berfokus pada 

memberikan manfaat dan nilai kepada pelanggan. Jasa melibatkan interaksi 

langsung antara penyedia jasa dan pelanggan, dan tujuannya adalah untuk 

memenuhi kebutuhan, memberikan solusi, dan menciptakan pengalaman yang 

memuaskan bagi pelanggan. 

 

2.2.2 Karakteristik Jasa 

Menurut Kotler (2000) ada 4 karakteristik pokok jasa yang membedakan 

dengan barang yaitu: 

a. Tidak berwujud (intangibility) Jasa memiliki sifat intangible artinya tidak 

dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, ataupun dicium sebelum dibeli. 

Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum membeli jasa 

tersebut terlebih dahulu. 

b. Tidak terpisahkan (inseparability) Umumnya jasa dijual terlebih dahulu 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan dimana penyedia 

jasa juga merupakan bagian dari jasa tersebut, baik penyedia maupun 

pelanggan akan mempengaruhi hasil dan jasa tersebut. 

c. Bervariasi (variability) Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan no 

standardized output yang berarti bahwa terdiri dari banyak variasi bentuk, 

kualitas, dan jenis, tergantung kepada siapa, kapan dan dimana jasa 

tersebut dihasilkan. 
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d. Mudah lenyap (perishability) Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan 

lama dan tidak dapat disimpan jika permintaan jasa bersifat konstan 

sehingga bila tidak digunakan maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. 

Umumnya permintaan jasa bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. 

 

Menurut pendapat saya, beberapa karakteristik jasa yang dapat dimiliki oleh 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang atau perusahaan jasa logistik 

dan pelabuhan pada umumnya adalah sebagai berikut: 

1. Layanan yang disediakan oleh PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang mungkin tidak dapat diraba atau dilihat secara fisik. 

Misalnya, penyediaan fasilitas pelabuhan, koordinasi dan pengaturan 

logistik, atau pelayanan kustoms. Kepuasan pelanggan dalam hal ini 

bergantung pada pengalaman mereka dengan layanan tersebut. 

2. Pelabuhan merupakan tempat di mana interaksi langsung antara 

penyedia jasa (PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang) dengan 

pelanggan (misalnya, perusahaan pengiriman, operator kapal) terjadi. 

Komunikasi, koordinasi, dan kesepakatan yang efektif antara kedua 

belah pihak dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

3. Pelanggan pada PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 

mungkin terlibat dalam proses pengiriman dan pengambilan kargo. 

Mereka mungkin perlu memberikan informasi dan instruksi yang 

diperlukan untuk memastikan proses berjalan lancar. Keterlibatan 

pelanggan dapat memengaruhi kepuasan mereka terhadap layanan 

yang diberikan. 

4.  Kualitas layanan yang konsisten dan memenuhi standar yang 

ditetapkan menjadi penting dalam industri pelabuhan. Keahlian staf, 

pengelolaan operasional yang efisien, dan ketersediaan alat dan 

prasarana yang memadai dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

5. Pelanggan pada PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 

mungkin memiliki kebutuhan dan permintaan khusus terkait dengan 

pengiriman dan penanganan kargo mereka. Kemampuan perusahaan 
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untuk menyediakan pelayanan yang sesuai dengan permintaan 

pelanggan dapat mempengaruhi kepuasan mereka. 

6. Pelanggan mempercayai PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang untuk menyediakan layanan yang aman, andal, dan sesuai 

dengan persyaratan. Kepatuhan terhadap jadwal, keamanan kargo, dan 

penanganan yang baik menjadi faktor penting dalam membangun 

kepercayaan pelanggan. 

 

 

2.3 Service Quality 

Konsep dan teori mengenai kepuasan pelanggan telah berkembang pesat dan 

telah mampu diklasifikasikan atas beberapa pendekatan. Salah satu 

pendekatan yang paling populer yang berhubungan dengan kepuasan 

pelanggan adalah teori The Expectancy Disconfirmation Model dari Zeithaml 

(1990:167). 

 

 

Gambar 2.1 

Model Expectancy Disconfirmation 

   

Teori ini menekankan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh 

suatu proses evaluasi pelanggan, dimana persepsi tersebut mengenai hasil 

suatu jasa atau jasa dibandingkan dengan standar yang diharapkan. Proses 

inilah yang disebut dengan proses dis konfirmasi. 
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Kesenjangan terjadi apabila pelanggan memersepsikan pelayanan yang 

diterimanya lebih tinggi daripada desired service atau lebih rendah daripada 

adequate service kepentingan pelanggan tersebut. Dengan demikian, 

pelanggan dapat merasakan sangat puas atau sebaliknya sangat kecewa. 

Zeithaml (1990:42) model perceptual mengenai kualitas layanan dapat 

menjelaskan proses terjadinya kesenjangan atau ketidak sesuaian antara 

keinginan dan tingkat kepentingan berbagai pihak yang terlibat dalam 

penyerahan jasa/jasa. Menurut pendapat pribadi saya, kualitas layanan dapat 

dijelaskan sebagai tingkat keunggulan atau kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Kualitas 

layanan yang baik sangat penting dalam membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan, menciptakan kepuasan pelanggan, dan 

membedakan perusahaan dari pesaing. Dengan memberikan layanan yang 

responsif, andal, jaminan, empatik, dan memiliki kualitas fisik yang baik, 

perusahaan dapat mencapai keunggulan kompetitif dan membangun hubungan 

yang kuat dengan pelanggan. 

 

2.4 Kesiapan Alat Dan Prasarana  

Menurut Philip Kotler dan Kevin Keller dalam buku "Marketing 

Management" edisi ke-15, kesiapan alat dan prasarana merupakan salah satu 

faktor penting dalam pengembangan produk dan layanan yang efektif. Hal ini 

karena alat dan prasarana yang memadai dapat memudahkan perusahaan 

dalam memproduksi dan menyediakan produk atau layanan dengan kualitas 

yang baik, serta dapat mempercepat proses pelayanan kepada pelanggan. 

Kesiapan alat dan prasarana dapat diartikan sebagai kemampuan perusahaan 

dalam menyediakan peralatan, teknologi, dan infrastruktur yang diperlukan 

untuk menghasilkan produk atau layanan yang berkualitas. Faktor-faktor yang 

termasuk dalam kesiapan alat dan prasarana meliputi mesin-mesin produksi, 

perangkat lunak, jaringan komunikasi, transportasi, dan gedung atau fasilitas 

lainnya. 
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Menurut Kotler dan Keller, perusahaan yang memiliki kesiapan alat dan 

prasarana yang baik akan memiliki beberapa keuntungan, diantaranya adalah: 

1. Dapat meningkatkan efisiensi produksi, sehingga dapat menghasilkan 

produk dengan biaya yang lebih rendah dan dalam waktu yang lebih 

singkat. 

2. Dapat memperbaiki kualitas produk atau layanan, karena peralatan yang 

memadai dapat membantu menghasilkan produk yang lebih presisi dan 

berkualitas. 

3. Dapat meningkatkan pelayanan kepada pelanggan, karena peralatan yang 

memadai dapat membantu perusahaan dalam memberikan layanan yang 

lebih cepat dan akurat. 

Namun, kesiapan alat dan prasarana juga memiliki beberapa tantangan, 

diantaranya adalah: 

1. Biaya investasi yang tinggi, karena perusahaan harus mengeluarkan dana 

yang cukup besar untuk membeli dan mengembangkan alat dan prasarana 

yang dibutuhkan. 

2. Perubahan teknologi yang cepat, sehingga perusahaan harus terus 

memperbarui dan mengembangkan peralatan dan infrastruktur agar selalu 

up-to-date dengan perkembangan terbaru. 

3. Keterbatasan sumber daya manusia yang terampil dalam menggunakan 

teknologi dan peralatan yang ada. 

Oleh karena itu, Kotler dan Keller menyarankan perusahaan untuk selalu 

melakukan evaluasi terhadap kesiapan alat dan prasarana yang dimilikinya, 

serta mengembangkan rencana pengembangan alat dan prasarana yang 

terintegrasi dengan strategi bisnis perusahaan secara keseluruhan. Dengan 

demikian, perusahaan dapat memastikan kesiapan alat dan prasarana yang 

memadai untuk menghasilkan produk dan layanan yang berkualitas dan 

memuaskan pelanggan.  

Menurut Kotler dan Keller (2016), kesiapan alat dan prasarana merupakan 

salah satu faktor penting dalam membangun citra positif dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Alat dan prasarana yang memadai dapat memudahkan 

proses pelayanan dan memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi 



15 
 

 

pelanggan. Dalam industri kepelabuhanan, kesiapan alat dan prasarana juga 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan efisiensi dan produktivitas di 

pelabuhan.Menurut penelitian yang dilakukan oleh Ratnawati (2017), 

kesiapan alat dan prasarana di pelabuhan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

secara signifikan. Pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan pelabuhan 

apabila alat dan prasarana yang disediakan memadai untuk memenuhi 

kebutuhan mereka. Kesiapan alat dan prasarana menjadi penting dalam 

laporan akhir ini karena memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Alat dan 

prasarana yang memadai akan memungkinkan PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang untuk menyediakan layanan yang berkualitas tinggi kepada 

pelanggan. Ketersediaan peralatan seperti derek, alat bongkar muat, kendaraan 

angkutan, dan fasilitas pelabuhan yang memadai akan memastikan proses 

bongkar muat dan pengiriman kargo berjalan lancar, aman, dan efisien. 

Kesiapan alat dan prasarana memainkan peran penting dalam meningkatkan 

efisiensi operasional PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Dengan 

alat yang baik dan prasarana yang memadai, perusahaan dapat 

mengoptimalkan penggunaan sumber daya dan mengurangi waktu tunggu atau 

penundaan yang tidak diinginkan. Hal ini akan meningkatkan produktivitas, 

mengurangi biaya operasional, dan mengoptimalkan pelayanan kepada 

pelanggan. Kesiapan alat dan prasarana dapat secara langsung mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Dalam konteks PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang, kesiapan alat dan prasarana yang memadai akan memastikan bahwa 

proses bongkar muat dan pengiriman kargo berjalan dengan lancar, tepat 

waktu, dan aman. Hal ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

memperkuat hubungan bisnis jangka panjang. 

 Oleh karena itu, penting bagi PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 

untuk memastikan bahwa kesiapan alat dan prasarana di pelabuhan tersebut 

selalu terjaga agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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2.5  Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah suatu konsep 

yang sangat penting dalam pemasaran karena pelanggan yang puas cenderung 

akan kembali membeli produk atau jasa yang sama, merekomendasikan 

produk tersebut kepada orang lain, dan memberikan umpan balik positif 

terhadap produk atau jasa yang telah mereka beli. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan merupakan hasil dari 

perbandingan antara harapan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa 

dengan persepsi pelanggan terhadap produk atau jasa tersebut setelah 

mengalami penggunaan. Jika harapan pelanggan terpenuhi atau bahkan 

melebihi, maka pelanggan akan merasa puas. Namun, jika harapan pelanggan 

tidak terpenuhi, maka pelanggan akan merasa tidak puas. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Yuniarti (2018), kepuasan pelanggan 

di pelabuhan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti kesiapan alat 

dan prasarana, kualitas pelayanan, harga yang kompetitif, dan kemudahan 

proses pelayanan. Oleh karena itu, penting bagi PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang untuk memperhatikan faktor-faktor tersebut agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kotler dan Keller (2016) menjabarkan bahwa kepuasan pelanggan terdiri dari 

dua komponen utama, yaitu: 

1. Persepsi pelanggan terhadap kinerja produk atau jasa yang dibeli, yang 

diukur berdasarkan sejauh mana produk atau jasa tersebut memenuhi 

harapan pelanggan. Jika produk atau jasa memenuhi atau bahkan melebihi 

harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas. 

2. Besarnya nilai yang diterima pelanggan dari produk atau jasa yang dibeli, 

yang diukur berdasarkan perbandingan antara manfaat yang diterima 

dengan biaya yang dikeluarkan. Jika manfaat yang diterima lebih besar 

dari biaya yang dikeluarkan, maka pelanggan akan merasa puas. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, di antaranya adalah: 
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1. Kualitas produk atau jasa yang ditawarkan. Pelanggan akan merasa puas 

jika produk atau jasa yang diberikan berkualitas baik dan sesuai dengan 

yang diharapkan. 

2. Harga yang ditawarkan. Pelanggan akan merasa puas jika harga yang 

ditawarkan sesuai dengan kualitas produk atau jasa yang diberikan. 

3. Pelayanan yang diberikan. Pelanggan akan merasa puas jika pelayanan 

yang diberikan baik dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. 

4. Komunikasi dan promosi. Pelanggan akan merasa puas jika promosi yang 

dilakukan oleh perusahaan sesuai dengan kualitas produk atau jasa yang 

diberikan. 

5. Reputasi perusahaan. Pelanggan akan merasa puas jika perusahaan 

memiliki reputasi yang baik dan dapat dipercaya. 

Kotler dan Keller (2016) juga menekankan bahwa kepuasan pelanggan harus 

dipandang sebagai suatu proses yang berkesinambungan, bukan hanya sebagai 

hasil dari satu kali transaksi. Perusahaan harus terus menerus memperhatikan 

kebutuhan dan harapan pelanggan, mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

secara teratur, dan melakukan perbaikan yang diperlukan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan.  

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Yuniarti (2018), kepuasan pelanggan 

di pelabuhan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti kesiapan alat dan 

prasarana, kualitas pelayanan, harga yang kompetitif, dan kemudahan proses 

pelayanan. Oleh karena itu, penting bagi PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang untuk memperhatikan faktor-faktor tersebut agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Pada umumnya, pelanggan cenderung lebih puas ketika mereka melihat bahwa 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang memiliki alat dan prasarana yang 

siap digunakan, baik kondisinya maupun ketersediaannya. Faktor-faktor seperti 

kualitas alat, ketersediaan peralatan bongkar muat, kendaraan angkutan yang 

memadai, dan fasilitas pelabuhan yang memenuhi standar dapat memberikan 

kepercayaan kepada pelanggan bahwa perusahaan mampu memberikan 

layanan yang berkualitas tinggi. 
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Kepuasan pelanggan pada PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang juga 

dipengaruhi oleh efisiensi operasional yang didukung oleh kesiapan alat dan 

prasarana. Pelanggan menghargai waktu yang terbuang sedikit, penundaan 

yang minim, dan penggunaan sumber daya yang efisien dalam proses bongkar 

muat dan pengiriman kargo. Dengan demikian, kesiapan alat dan prasarana 

yang baik berkontribusi pada kepuasan pelanggan melalui peningkatan 

efisiensi operasional. Selain itu, kesiapan alat dan prasarana juga memainkan 

peran penting dalam menjaga keandalan layanan. Pelanggan mengharapkan PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang dapat memenuhi janji dan jadwal 

yang ditetapkan dengan tepat. Keandalan dalam penyediaan alat dan prasarana 

yang memadai dapat memberikan keyakinan kepada pelanggan bahwa 

perusahaan dapat diandalkan dalam memberikan layanan yang konsisten. 

Dalam kesimpulan ini, dapat disimpulkan bahwa kesiapan alat dan prasarana 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Pelabuhan 

Tanjung Priok Cabang Panjang. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan 

untuk memastikan kesiapan alat dan prasarana yang memadai, baik dalam hal 

kualitas, ketersediaan, efisiensi operasional, maupun keandalan, guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan hubungan bisnis yang 

baik. 

 

 

2.6 Hubungan antara Kesiapan Alat dan Prasarana dengan Kepuasan 

Pelanggan  

 Aji, Purwanto, dan Kusuma (2018) melakukan penelitian untuk 

menginvestigasi hubungan antara kesiapan alat dan prasarana dengan kepuasan 

pelanggan pada perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. Berikut ini 

adalah tinjauan pustaka dari penelitian tersebut. 

 Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kesiapan alat dan prasarana 

merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 

perusahaan jasa. Menurut Rust dan Oliver (1994), kesiapan alat dan prasarana 

dapat didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan untuk menyediakan 

fasilitas dan teknologi yang diperlukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
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Dalam konteks perusahaan jasa telekomunikasi, kesiapan alat dan prasarana 

mencakup jaringan telekomunikasi, perangkat keras, perangkat lunak, dan 

personel yang terampil. 

 Beberapa penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kesiapan alat dan 

prasarana berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan 

jasa. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985), kesiapan alat dan 

prasarana yang baik dapat meningkatkan persepsi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan dan dapat memperkuat hubungan antara perusahaan dan pelanggan. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Voon, Kowang, dan Tan (2011) 

menunjukkan bahwa kesiapan alat dan prasarana yang memadai dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa perbankan di 

Malaysia. 

 Namun, beberapa penelitian juga menunjukkan hasil yang berbeda. Menurut 

Woldie, Woldie, dan Molla (2013), kesiapan alat dan prasarana tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa 

internet di Ethiopia. Hasil penelitian yang berbeda ini dapat disebabkan oleh 

perbedaan karakteristik perusahaan, industri, atau negara. 

 Penelitian Aji, Purwanto, dan Kusuma (2018) menunjukkan bahwa kesiapan 

alat dan prasarana berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada 

perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. Penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 140 responden pelanggan dari 

dua perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. Hasil analisis data 

menunjukkan bahwa kesiapan alat dan prasarana memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan jasa 

telekomunikasi di Indonesia perlu memperhatikan kesiapan alat dan prasarana 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 Menurut penelitian yang dilakukan oleh Aji, Purwanto, dan Kusuma (2018), 

terdapat hubungan yang signifikan antara kesiapan alat dan prasarana dengan 

kepuasan pelanggan di pelabuhan. Semakin baik kesiapan alat dan prasarana 

yang disediakan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Sebaliknya, jika 

kesiapan alat dan prasarana kurang memadai, maka pelanggan akan merasa 

tidak puas dan dapat berdampak pada citra perusahaan di mata pelanggan. 
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 Oleh karena itu, berdasarkan dari hasil penelitian terdahulu dan untuk 

menjawab kebutuhan dan tantangan PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang maka dalam konteks penting bagi perusahaan untuk memastikan 

bahwa kesiapan alat dan prasarana selalu terjaga agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, perusahaan harus memperhatikan faktor-

faktor seperti ketersediaan alat dan prasarana yang memadai, kualitas alat dan 

prasarana. 
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BAB III 

METODE DAN PROSES PENYELESAIAN  

 

3.1 Desain Penelitian  

Penelitian kualitatif deskriptif adalah proses penelitian yang bertujuan untuk 

memahami fenomena manusia atau sosial dengan menciptakan gambaran yang 

komprehensif dan kompleks yang dapat diungkapkan dengan kata-kata. Studi ini 

tidak menarik kesimpulan berdasarkan temuan, tetapi hanya menyajikan temuan 

secara rinci. Metode penelitian kualitatif deskriptif digunakan dalam penelitian 

ilmiah untuk menentukan evolusi fenomena manusia atau sosial.   

Penelitian kualitatif deskriptif dapat dilakukan dengan menggunakan metode 

deskriptif kualitatif dan  pemilihan sumber melalui sampling terarah. Penelitian 

ini bertujuan untuk menjelaskan fenomena tersebut sebagaimana adanya. Studi 

deskriptif dengan menggunakan metode kuantitatif dan kualitatif bertujuan untuk 

menjelaskan fenomena sebagaimana adanya.   

Ada beberapa prinsip penelitian deskriptif kualitatif. (1) data yang terkumpul 

harus akurat dan valid; (2) melakukan penelitian dengan mengamati, menanya, 

dan mengumpulkan  (3) data yang terkumpul harus dianalisis secara sistematis 

dan terstruktur; dan (4) hasil penelitian harus disajikan dalam bentuk cara yang 

jelas dan dapat dimengerti. Contoh penelitian deskriptif kualitatif adalah 

penelitian yang bertujuan khusus untuk menjelaskan fenomena alam dan sosial 

yang terjadi di masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan 

tentang apa, kapan, siapa, di mana, dan bagaimana  fenomena sosial terkait.  
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3.2 Jenis dan Sumber data 

Data primer dan sekunder diperlukan dalam penelitian ini. 

a. Data primer diperoleh langsung dari sumbernya dengan mewawancarai 

responden yang terdiri dari pelanggan PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang. Wawancara dilakukan dengan menggunakan kuesioner 

sebagai alat pengumpulan data. Kuesioner yang digunakan disusun 

berdasarkan variabel yang diteliti yaitu. kesiapan peralatan dan 

infrastruktur serta kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, wawancara 

yang dilakukan bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang kepuasan pelanggan terhadap kesiapan alat dan 

prasarana di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Wawancara 

dilakukan secara tatap muka dengan menggunakan panduan pertanyaan 

terstruktur yang telah disiapkan sebelumnya. Kuesioner dalam penelitian 

ini akan berisi pertanyaan yang terkait dengan kesiapan alat dan prasarana 

serta kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang. Pertanyaan dalam kuesioner dapat berupa pertanyaan dengan 

pilihan jawaban tertentu, skala penilaian, atau pertanyaan terbuka yang 

memungkinkan responden memberikan tanggapan secara bebas. 

Kuesioner dapat disebarkan secara online, melalui email, atau secara 

langsung kepada responden, seperti pelanggan PT Pelabuhan Tanjung 

Priok Cabang Panjang. Kedua metode ini, kuesioner dan wawancara, dapat 

digunakan untuk mengumpulkan data primer yang relevan dan mendalam 

tentang persepsi, pendapat, dan pengalaman pelanggan terkait kesiapan 

alat dan prasarana serta kepuasan mereka di PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang. 

b. Data sekunder diperoleh dari PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang, seperti informasi investasi, biaya dan sumber daya manusia 

terkait kemampuan peralatan dan infrastruktur. Selain itu, informasi 

sekunder juga diperoleh dari publikasi, laporan keuangan dan sumber lain 

yang berkaitan dengan topik penelitian. 
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 PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang, publikasi, laporan keuangan dan 

sumber lain yang berkaitan dengan topik penelitian seperti majalah, buku dan 

sumber internet digunakan sebagai sumber data yang digunakan dalam penelitian 

ini akan bervariasi tergantung pada metodologi penelitian yang dipilih dan 

ketersediaan data yang relevan. Kombinasi dari data primer dan data sekunder 

dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif dan diverifikasi tentang 

pengaruh kesiapan alat dan prasarana terhadap kepuasan pelanggan di PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Kuesioner 

Kuesioner akan digunakan sebagai alat pengumpul data primer dari 

responden yang terdiri dari pelanggan PT Pelabuhan Tanjung Priok 

Cabang Panjang. Kuesioner dapat digunakan sebagai alat pengumpulan 

data primer. Kuesioner ini dapat diberikan kepada pelanggan PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang untuk mengumpulkan data 

mengenai persepsi dan kepuasan mereka terhadap kesiapan alat dan 

prasarana. 

2. Wawancara 

Wawancara akan digunakan untuk mendapatkan data primer yang lebih 

lengkap dan mendalam dari responden. Wawancara akan dilakukan 

dengan responden yang terdiri dari pelanggan PT Pelabuhan Tanjung 

Priok Cabang Panjang untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman 

dan persepsi mereka terhadap kesiapan alat dan prasarana, serta kepuasan 

pelanggan. Wawancara dengan pihak terkait di PT Pelabuhan Tanjung 

Priok Cabang Panjang, seperti manajer atau staf yang bertanggung jawab 

atas kesiapan alat dan prasarana, dapat dilakukan. Wawancara ini dapat 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan terkait kesiapan alat dan prasarana. 
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3. Observasi 

Observasi akan dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai 

kesiapan alat dan prasarana yang dimiliki oleh PT Pelabuhan Tanjung 

Priok Cabang Panjang. Observasi akan dilakukan langsung di lokasi dan 

waktu yang telah ditentukan sebelumnya. Observasi langsung dapat 

dilakukan untuk mengamati secara langsung kesiapan alat dan prasarana di 

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Observasi ini melibatkan 

pengamatan langsung terhadap kondisi, ketersediaan, dan kualitas alat dan 

prasarana yang disediakan. 

4. Studi Dokumen 

Dokumen-dokumen internal PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 

seperti laporan kinerja, laporan pelanggan, atau dokumen terkait kegiatan 

operasional dan pelayanan pelanggan dapat menjadi sumber data 

sekunder. Dokumen ini dapat memberikan informasi tentang upaya yang 

telah dilakukan perusahaan terkait kesiapan alat dan prasarana serta 

kepuasan pelanggan. 

Dengan menggunakan beberapa metode pengumpulan data di atas, 

diharapkan data yang diperoleh dapat menjadi lebih valid dan reliabel, 

serta dapat memberikan gambaran yang lebih lengkap dan mendalam 

mengenai topik penelitian. 

 

3.4 Objek Kerja Praktik 

3.4.1 Lokasi dan waktu kerja praktik 

Lokasi kerja praktik yang disarankan dalam konteks penelitian ini adalah PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang, yang berlokasi di Jalan Yos Sudarso 

No 17/46, Panjang Utara, Pidada, Kec. Panjang, Kota bandar Lampung.  

Adapun waktu kerja praktik dapat disesuaikan dengan kesepakatan antara 

mahasiswa dengan pihak PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Waktu 

kerja praktik yang disarankan adalah selama 40 hari penuh, yang dapat dilakukan 

pada periode libur semester atau cuti kuliah. 
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Jadwal kerja praktik yang disarankan adalah dari hari Senin sampai dengan Jumat, 

dengan jam kerja mulai pukul 08.00 hingga 16.00 WIB.  

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 

Peta Lokasi Perusahaan ( Sumber: Google Maps) 

 

3.4.2 Gambaran Umum Perusahaan  

A. Profil singkat perusahaan  

PT Pelabuhan Indonesia II atau lebih dikenal sebagai Pelindo II merupakan Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam bidang jasa pelabuhan di 

Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1992 dan berkantor pusat di 

Jakarta. Pelindo II memiliki konsesi untuk mengelola dan mengoperasikan 

beberapa pelabuhan di Indonesia, termasuk Pelabuhan Tanjung Priok yang 

merupakan pelabuhan terbesar di Indonesia. 

Cabang Panjang merupakan salah satu cabang dari Pelabuhan Tanjung Priok yang 

berlokasi di Kota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Cabang Panjang 

berfungsi sebagai pelabuhan penyangga yang melayani bongkar muat barang dari 

dan ke pelabuhan Tanjung Priok di Jakarta. Cabang Panjang memiliki berbagai 

fasilitas dan prasarana seperti dermaga, gudang, crane, dan alat bongkar muat 

lainnya yang dibutuhkan untuk mendukung operasional pelabuhan. PT Pelabuhan 

Tanjung Priok Cabang Panjang juga memiliki komitmen untuk memberikan 

pelayanan terbaik dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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B. Struktur Organisasi 

Struktur organisasi PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang terdiri dari 

beberapa unit kerja yang saling terkait dan memiliki tanggung jawab yang 

berbeda-beda. Berikut ini adalah struktur organisasi PT Pelabuhan Tanjung 

Priok Cabang Panjang: 

• Direktur Utama 

Bertanggung jawab atas seluruh operasional dan manajemen PT Pelabuhan 

Indonesia II 

• Direktur Operasi dan Komersial 

Bertanggung jawab atas operasional dan komersial PT Pelabuhan Indonesia 

II. 

• General Manager Cabang Panjang 

Bertanggung jawab atas seluruh operasional dan manajemen PT Pelabuhan 

Tanjung Priok Cabang Panjang. 

• Manajer Operasi 

Bertanggung jawab atas operasional pelabuhan dan pengelolaan alat 

bongkar muat di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

• Manajer Teknik 

Bertanggung jawab atas perawatan dan pemeliharaan fasilitas dan prasarana 

di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

• Manajer Keuangan 

Bertanggung jawab atas pengelolaan keuangan dan administrasi di PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

• Manajer Sumber Daya Manusia 

Bertanggung jawab atas manajemen sumber daya manusia di PT Pelabuhan 

Tanjung Priok Cabang Panjang. 

• Manajer Pemasaran dan Pengembangan Bisnis 

Bertanggung jawab atas pengembangan bisnis dan pemasaran di PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

• Supervisor Alat Berat 

Bertanggung jawab atas pengelolaan dan perawatan alat berat di PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 
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• Supervisor Kepuasan Pelanggan 

Bertanggung jawab atas monitoring dan evaluasi kepuasan pelanggan di PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. 

Struktur organisasi PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang menunjukkan 

adanya pemisahan tugas dan tanggung jawab yang jelas antar unit kerja yang 

berbeda. Hal ini dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional 

perusahaan serta memastikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 

Struktur Organisasi PTP Non Petikemas Panjang 

C. Visi dan Misi bidang usaha perusahaan 

Visi dan misi PT Pelabuhan Indonesia II, yang mencakup bidang usaha PT 

Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang, adalah sebagai berikut: 

Visi: Menjadi perusahaan logistik kelas dunia yang memenuhi standar 

internasional dengan memberikan pelayanan terbaik, ramah lingkungan, dan 

berkelanjutan. 



28 
 

 

Misi: 

1. Memberikan pelayanan yang terbaik dan efisien untuk kepuasan pelanggan. 

2. Menjaga kelestarian lingkungan dan meminimalkan dampak negatif pada 

lingkungan sekitar. 

3. Meningkatkan kualitas dan produktivitas karyawan melalui pelatihan dan 

pengembangan yang berkelanjutan. 

4. Meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional perusahaan dengan 

pemanfaatan teknologi terkini dan inovasi. 

5. Menjalin kemitraan yang saling menguntungkan dengan mitra bisnis untuk 

meningkatkan kinerja perusahaan. 

6. Memastikan kepatuhan terhadap regulasi dan standar internasional yang 

berlaku dalam bidang usaha perusahaan. 

7. Meningkatkan nilai tambah bagi para pemangku kepentingan, termasuk 

karyawan, pelanggan, dan pemegang saham. 

8. Menjadi agen penggerak pembangunan ekonomi dan sosial masyarakat melalui 

program tanggung jawab sosial perusahaan. 

Dengan visi dan misi yang jelas, PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang 

bertekad untuk memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan serta mendorong 

pertumbuhan dan keberlanjutan perusahaan. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kesiapan 

sarana dan prasarana berpengaruh sangat positif  terhadap kepuasan pelanggan  

PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik sarana dan prasarana  PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang 

Panjang maka kepuasan pelanggan semakin tinggi.  

Selanjutnya dapat disimpulkan bahwa faktor yang mempengaruhi kesiapan 

sarana dan prasarana adalah faktor teknis dan non teknis. Faktor teknis meliputi 

ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai, sedangkan faktor non teknis 

meliputi pengelolaan dan pemeliharaan sarana dan prasarana, serta faktor 

lingkungan yang mempengaruhi kondisi sarana dan prasarana.   

Dalam hal ini sebaiknya PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang  

memperhatikan penyiapan sarana dan prasarana guna meningkatkan kepuasan 

pelanggan. PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang, melalui pengadaan 

sarana dan prasarana yang tepat, pengelolaan dan pemeliharaan sarana dan 

prasarana secara berkala, serta pengendalian faktor lingkungan yang dapat 

mempengaruhi kondisi sarana dan prasarana, Lebih baik mempersiapkan sarana 

dan prasarana.  

Akhirnya, penelitian ini juga memberikan kontribusi untuk pengembangan  

pengetahuan di bidang manajemen layanan dan manajemen logistik. Temuan 

penelitian ini akan menginformasikan penelitian lebih lanjut untuk 

memperdalam hubungan antara kesiapan peralatan dan infrastruktur dan 

kepuasan pelanggan, serta faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan di industri pelabuhan dan logistik. 
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5.2 Saran  

 

Berikut beberapa saran untuk penelitian selanjutnya yang dapat dilakukan 

berdasarkan hasil penelitian ini:  

1. Menjangkau responden dari berbagai segmen pelanggan. Survei ini hanya 

mencakup responden  dari segmen pelanggan tertentu. Oleh karena itu 

penelitian lebih lanjut dapat melibatkan responden dari  segmen pelanggan 

yang berbeda, seperti pengguna, perusahaan logistik dan pelanggan 

perorangan.  

2. Selami lebih dalam faktor-faktor yang memengaruhi kesiapan alat dan 

infrastruktur. Kajian tersebut hanya mempertimbangkan faktor teknis dan 

non teknis sebagai faktor yang mempengaruhi kesiapan sarana dan 

prasarana. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut dapat memperdalam 

faktor-faktor ini dan menambahkan faktor lain yang dapat memengaruhi 

kesiapan perkakas dan infrastruktur.  

3. Mengkaji dampak kesiapan sarana dan prasarana terhadap faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Studi ini hanya melihat dampak 

kesiapan peralatan dan infrastruktur terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, penelitian lebih lanjut dapat meneliti dampak kesiapan 

peralatan dan infrastruktur terhadap faktor lain yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan, seperti keandalan harga, pengiriman dan  

pengiriman.  

4. Pertimbangkan faktor geografis dan demografis. Penelitian ini hanya 

dilakukan di PT Pelabuhan Tanjung Priok Cabang Panjang. Oleh karena 

itu, penelitian lebih lanjut dapat mempertimbangkan faktor geografis dan 

demografis seperti lokasi pelabuhan, karakteristik pelanggan, dan kondisi 

ekonomi di  sekitar pelabuhan.  

5. Penelitian lebih lanjut atas usulan di atas hendaknya memberikan 

kontribusi yang lebih besar untuk pengembangan  pengetahuan di bidang 

manajemen pelayanan dan manajemen logistik, dan untuk lebih 

memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kesiapan peralatan dan 

infrastruktur serta faktor-faktor lain yang mempengaruhi.  
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