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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN SANDAR KAPAL PADA
PT PELABUHAN INDONESIA (PERSERO)
REGIONAL 2 PANJANG

Oleh
Celi Widya Ayu Ningrum

Penulisan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan di PT Pelabuhan
Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang dengan mengamati kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan.

Metode yang digunakan dalam penulisan laporan akhir ini adalah desain penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif, menggunakan data primer dan sekunder.
Dengan mengumpulkan data melalui observasi, wawancara dan dokumentasi
terhadap pihak yang terlibat selama pkl di PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Panjang. Kualitas pelayanan yang digunakan untuk melihat dan
mengukur 5 dimensi kualitas pelayanan pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Panjang. Pada dimensi tangible (berwujud) semuanya baik. Pada
dimensi emphaty (empati) memperhatikan hasil yang positif. Pada dimensi
reliability (kehandalan) semuanya cukup baik tetapi ada yang kurang baik yaitu
ketersediaannya kapal pandu sesuai dengan jadwal pelayanan yang telah
ditetapkan, pada dimensi responsiveness (ketanggapan) hasil baik dibuktikan
dengan kemudahan penyampaian keluhan kritik atau saran. Kemudian pada
dimensi assurance (jaminan) menunjukkan hal yang baik.

Kata Kunci: Kepuasan Dan Kualitas Pelayanan Sandar Kapal PT Pelabuhan

Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Indonesia adalah salah satu negara kepulauan terbesar yang ada di dunia. Menurut
Badan Informasi Geospasial Republik Indonesia ada sekitar 17.000 pulau yang
tercatat, angka ini didapatkan dari penambahan 229 pulau hasil penelaahan pada
2021. Sebelumya tercatat sebanyak 16.711 pulau yang tercatat di Gazeter Republik
Indonesia yang diterbitkan tahun 2020. Indonesia juga memiliki letak ekonomis
sehingga diperlukan sarana dan prasarana laut dengan baik yaitu kapal laut dan

Pelabuhan.

Pelabuhan merupakan tempat peralihan antar moda transportasi darat dan laut yang
peran sangat penting dalam menunjang perekonomian nasional maupun daerah.
Pelabuhan merupakan hal yang penting karena pelabuhan berfungsi sebagai tempat
kegiatan ekonomi dan kegiatan pelayanan seperti berlabuh, bertambatnya kapal
laut, menaikkan dan menurunkan penumpang, bongkar muat barang dan lain-lain.
Pelabuhan tidak hanya sebagai kegiatan antar pulau, tetapi juga digunakan sebagai
media perdagangan ekspor impor. Pelabuhan memiliki peran yang penting bagi
pertumbuhan industri dan perdagangan serta merupakan sektor usaha yang dapat

memberikan kontribusi bagi pembangunan negara.

Menurut Tjiptono (2015) kepuasan pelanggan adalah situasi yang ditunjukkan oleh
konsumen ketika merekamenyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai
dengan yang diharapkan terpenuhi secara baik. Jika harapan konsumen terlalu
tinggi sementara kualitas produk perusahaan dibawah harapan akan menimbulkan
kekecewaan bagi konsumen. Sebaliknya apabila kinerja melebihi dari yang
diharapkan konsumen, maka kepuasan konsumen akan meningkat. Karena harapan
yang dimiliki konsumen cenderung selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya

kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Kualitas layanan memberikan suatu motivasi kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan yang kuat dengan penyedia jasa. Menurut Lovelock dan Wirtz (2011)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan



dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen. Dengan meningkatkan pelayanan konsumen maka akan meningkat pula
kepuasan konsumen. Pelayanan yang diberikan perusahaan tidak dapat terlepas dari
pelanggan. Pelanggan adalah orang yang membeli atau menggunakan produknya
atau jasa dan merupakan orang yang melakukan interaksi langsung maupun tidak

langsung kepada perusahaan.

Di Indonesia terdapat perusahaan di bidang jasa kepelabuhan di bawah
Kementerian BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yaitu PT Pelabuhan Indonesia
(Persero), perusahaan ini memiliki cabang salah satunya yang ada di Provinsi
Lampung yaitu PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang. Provinsi
Lampung memiliki potensi ekonomi yang besar karena merupakan wilayah
strategis dengan akses laut yang luas dan berdekatan dengan pusat industri dan
perdagangan di wilayah Pulau Sumatera dan Pulau Jawa. PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 Panjang memiliki tujuh unit bisnis yang terdiri dari tiga unit
bisnis utama yaitu Pelabuhan, Logistik, dan Pengembangan Kawasan Industri, serta
empat unit bisnis pendukung yaitu sumber daya manusia, teknologi informasi,

hukum dan hubungan korporat, serta keuangan dan akuntansi.

Perkembangan industri kepelabuhanan di Indonesia terus mengalami pertumbuhan
yang positif dalam beberapa tahun terakhir. Namun, dengan persaingan yang
semakin ketat, PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang harus terus
memperbarui strategi pemasaran mereka untuk memenangkan persaingan dan
mempertahankan pangsa pasar mereka. Oleh sebab itu PT Pelabuhan (Persero)
Regional 2 Panjang akan terus memberikan kualitas pelayanan jasa yang
berkualitas agar dapat menciptakan citra baik di mata konsumen. PT Pelabuhan
Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang lebih dominan pada jasa pelayanan kapal
kargo yang dimiliki oleh shipping anget, dalam situasi ini pelayanan harus sesuai
dengan sistem prosedur yang sudah ditetapkan seperti pelayanan jasa sandar kapal

berupa pemanduan, penundaan, dan mooring.

Shipping agent merupakan perwakilan dari pemilik atau penyewa kapal untuk
memanajemen atau mengorganisir semua hal yang diperlukan di pelabuhan, Oleh

sebab itu shipping agent menjadi pelanggan dari PT Pelabuhan Indonesia (Persero)


https://www.krakatauinternationalport.co.id/en/mengenal-shipping-line-indonesia

Regional 2 Panjang. Jaminan kualitas produk atau jasa menjadi prioritas utama bagi
perusahaan, dan menjadi tolak ukur daya saing perusahaan. Menurut Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1988) untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan
secara nyata oleh pelanggan diberikan ukuran kepuasan pelanggan yang terletak
pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik (tangibles) adalah
kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal., empati (empathy) adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan, reliabilitas (reliability) adalah kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya, daya tanggap (responsiveness) adalah suatu kebijakan atau
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas, dan jaminan (assurance)
adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para karyawan perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan untuk

menggunakan jasa yang diberikan.

PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang selalu berusaha untuk
memperbaiki sistem prosedur dengan memberikan pelayanan jasa yang terbaik
kepada konsumen, diharapkan konsumen akan merasa dihargai agar tidak merasa
diabaikan haknya, akhirnya konsumen sebagai pengguna atau pelanggan dari jasa
yang ditawarkan oleh perusahaan milik pemerintah tersebut akan merasa puas. Oleh
karenanya PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang terus melakukan
pengukuran kepuasan konsumen dalam rangka perbaikan pelayanan kepada
konsumen dan layanan konsumen sehingga setiap karyawan yang terkait dapat

menindaklanjuti laporan konsumen secara cepat dan responsif tanpa diskriminasi.

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kesiapan
sarana dan prasarana. Namun pada kenyataanya, PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Panjang masih memiliki beberapa kekurangan dalam hal kualitas
pelayanan prima kepada pelanggan, hal ini dapat diketahui dari hasil observasi
lapangan yang peneliti lakukan melalui pengamatan proses kegiatan operasional
pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang. Permasalahan yang

muncul adalah mengenai masalah pelayanan sandar kapal. Pada dasarnya sebelum



memasuki area kolam pelabuhan, nahkoda kapal akan mengirimkan laporan
kedatangan kapal kepada pihak-pihak terkait. Tetapi sering terjadi ketelatan
pemanduaan sehingga kapal harus menunggu, hal ini terjadi karena banyaknya
pergerakan dan kurangnya komunikasi antara petugas radio dan petugas pandu di
lapangan. Mengakibatkan terjadinya antrian kapal dan penumpukkan kapal di area
kolam pelabuhan yang membuat pelanggan tidak puas dengan pelayanannya.

Dengan adanya kritik dari pelanggan maka diperlukan aspek-aspek pelayanan
untuk ditingkatkan dan ditindaklanjuti, sehingga perusahaan menjadi lebih efisien
dalam memfokuskan sumber daya yang ada. Dengan adanya tindak lanjut terhadap
hal-hal yang menurut pelanggan dianggap perlu diperbaiki, maka menjadi faktor
penunjang perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis ingin mengangkat permasalahan tersebut
menjadi pokok permasalahan dalam penelitian yang berjudul “ANALISIS
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
SANDAR KAPAL PADA PT PELABUHAN INDONESIA (PERSERO)
REGIONAL 2 PANJANG”.

1.2. Identifikasi Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini ditujukan untuk dijadikan acuan bagi penulis
untuk melakukan penelitian secara benar, tepat, dan sesuai dengan prinsip-prinsip
penelitian ilmiah. Perumusan ini diharapkan dapat mengetahui objek-objek yang
akan diteliti, agar tujuan dan ruang lingkup penelitian terbatas serta terarah pada
hal-hal yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.

Agar memudahkan penulis dalam penelitian, maka permasalahan yang diajukan
adalah bagaimana antrian kapal dan penumpukan kapal dapat terjadi di area kolam
pelabuhan pada saat proses sandar kapal yang akan berpengaruh langsung terhadap

kepuasan pelanggan.
1.3. Tujuan Penulisan Laporan Akhir

Berdasarkan identifikasi masalah dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
seberapa berpengaruhnya kualitas pelayanan sandar kapal terhadap kepuasan

pelanggan PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang.



1.4. Manfaat Penulisan Laporan Akhir

Penelitian mengenai Kualitas Pelayanan Sandar Kapal Pada Pelabuhan PT

Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang memiliki manfaat dan kegunaan sebagai
berikut:

1.

Sebagai pengembangan ilmu pengetahuan bagi akademi dan PT Pelabuhan
Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang agar mengetahui pentingnya
tentang ketetapan waktu pada pelayanan kedatangan kapal agar tidak terjadi
antrian kapal.

Sebagai bahan referensi untuk PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2
Panjang dalam meningkatkan pelayanan.

Sebagai perbandingan bagi penulis, apa yang didapat dari teori praktek di
bangku kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan khususnya di PT

Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang.
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2.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah suatu upaya perusahaan untuk mencapai tujuan melalui
pemenuhan kebutuhan-kebutuhan manusia. Pemasaran mencakup berbagai
kegiatan untuk dapat menyampaikan produk atau jasa kepada pelanggan
diantaranya penentuan harga, produk, jasa sesuai keinginan pelanggan, kegiatan
distribusi dan promosi. Untuk mengetahui lebih jelas tentang pengertian pemasaran,
maka penulis mencoba melakukan berbagai rumusan pemasaran yang dikemukakan

oleh ahli pemasaran.

Adapun berbagai rumusan pemasaran yang dikemukakan oleh ahli untuk
mengetahui arti pemasaran lebih jelas seperti yang dikutip dibawah ini. Menurut
Kotler dan Amstrong (1997) Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial
yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan
dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan menukarkan produk yang

bernilai dengan pihak lain.

Menurut (Mariotti, 2003) memberikan pengertian bahwa yang dimaksud dengan
pemasaran adalah praktek memahami kebutuhan dan keinginan konsumen,
menemukan atau menciptakan produk dan layanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen dan mengkomunikasikannya secara internal
kepada perusahaan yang kemudian harus menciptakan dan mengirimkan produk
dan layanan dan secara eksternal mengkomunikasikannya kembali kepada
konsumen yang merupakan sasaran produk atau layanan sehingga mereka
menyenangi produk dan layanan dan kemudian membelinya. Selanjutnya definisi
pemasaran yang dikemukakan oleh (Jeff, 2001) Pemasaran dapat didefinisikan
secara luas sebagai tindakan berbagai perusahaan untuk merencanakan dan

melaksanakan rancangan produk, penentuan harga, distribusi dan promosi.

Dari kutipan di atas dapat diartikan bahwa jauh lebih luas pemasaran dari pada

penjualan. Pemasaran juga mencakup kegiatan perusahaan dengan cara memulai



mengidentifikasi kebutuhan sehingga konsumen merasa menjadi puas,
memutuskan produk yang hendak diproduksi, memberi harga yang sesuai, dan

memastikan cara-cara promosi.
2.2. Kepuasan Pelanggan
2.2.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut (Kotler, 1997) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dan harapan-harapannya. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja
dan harapan, jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas, jika Kinerja
memenuhi harapan,pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat
puas atau senang. CSI (Customer Satisfaction Index) merupakan salah satu alat ukur
yang dapat digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Karena
kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan pelanggan, maka

sebagai perusahaan perlu mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhinya.
2.2.2. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut (Tjiptono, 2015) indikator kepuasan pelanggan terdiri dari:

1. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang
diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan.

2. Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung
kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait.

3. Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau
keluarga.

2.2.3. Faktor-Faktor Pendukung Kepuasan Pelanggan

Menurut (Indrasari, 2019) dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat
lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:
1.  Kualitas Produk
Kualitas produk menyangkut lima elemen, yaitu performance, reliability,
conformance, durability, dan consistency. Konsumen akan merasa puas bila

hasil evaluasi menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.



2.  Kualitas Pelayanan
Pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan yang baik yang sesuai dengan
yang diharapkan. Dimensi kualitas pelayanan menurut konsep servqual
meliputi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. Dalam
banyak hal, kualitas pelayanan mempunyai daya diferensiasi yang lebih kuat
dibandingkan dengan kualitas produk.

3. Faktor Emosional
Kepuasan konsumen yang diperoleh pada saat menggunakan suatu produk
yang berhubungan dengan gaya hidup. Kepuasan pelanggan didasari atas rasa
bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, dan sebagainya.

4, Harga
Komponen harga sangat penting karena dinilai mampu memberikan kepuasan
yang relatif besar. Harga yang murah akan memberikan kepuasan bagi
pelanggan, pelanggan akan sensitif terhadap harga karena mereka akan
mendapat nilai uang yang tinggi.

5. Kemudahan
Komponen ini berhubungan dengan biaya untuk memperoleh produk atau
jasa. Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien
dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

2.3. Jasa
2.3.1. Pengertian Jasa

Philip Kotler (2000) mengungkapkan pengertian jasa dapat didefinisikan sebagai
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya. Dan Jasa
melibatkan interaksi langsung antara penyedia jasa dan pelanggan, tujuannya
adalah untuk memenuhi kebutuhan, memberikan solusi, dan menciptakan

pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan.

Sementara itu (Lovelock and Wright, 2007) mengemukakan bahwa jasa adalah
tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada lainnya dimana terdapat
kegiatan ekonomi yang menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada



waktu dan tempat tertentu. Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas

ekonomi yang output hasilnya bukan merupakan produk dalam bentuk fisik, yang

umumnya dikonsumsi secara bersamaan pada saat jasa tersebut diberikan.

Berdasarkan definisi tersebut, dapat diketahui bahwa didalam sebuah pihak tersebut

kadang tidak menyadari. Jasa juga bukan merupakan sebuah barang, melainkan

suatu proses atau aktivitas yang diberikan oleh penyedia jasa kepada pelanggan.

2.3.2. Marketing Mix

Bauran pemasaran jasa menurut Kotler dan Fox dalam (Lupiyoadi, 2018) dapat

dijelaskan sebagai berikut:

1.

Product (Produk)

Produk adalah merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang
memberikan sejumlah nilai manfaat kepada konsumen. Yang perlu
diperhatikan dalam produk adalah konsumen tidak hanya membeli fisik produk
dari produk itu sendiri tetapi membeli benefit dan value dari produk tersebut
yang disebut the offer.

Price (Harga)

Strategi penetapan harga sangat signifikan dalam keputusan pembelian pada
konsumen dan mempengaruhi image produk. Kebijakan strategi dan taktik
seperti tingkat harga, syarat pembayaran dan disjon menjadi pertimbangan
konsumen memilih produk yang ditawarkan.

Promotion (Promosi)

Promosi meliputi berbagai metode untuk mengkomunikasikan manfaat jasa
kepada pelanggan potensial.Metode-metode tersebut biasanya terdiri atas
periklanan, promosi penjualan, personal selling, dan Publik relations sehingga
untuk memperkenalkan dan menampakkan jasa itu sendiri. Tujuan komunikasi
dalam jasa pendidikan adalah:

a. Untuk melihat dan meningkatkan citra jasa itu sendiri

b. Untuk menarik calon siswa

¢. Untuk mengoreksi informasi yang kurang akurat
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4. Place (Tempat)
Tempat dalam jasa merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas
saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara
menyampaikan jasa kepada konsumen dan dimana lokasi yang strategis.

5. Process (Proses)
Proses produksi atau operasional merupakan faktor penting bagi konsumen.
Pelanggan restoran misalnya sangat terpengaruh oleh staf melayani mereka dan
lamanya menunggu selama proses produksi.

6. People (Orang)
Dalam hubungannya dengan pemasaran jasa, maka people yang menangani
langsung konsumen dalam aktivitas pemasaran pastinya sangat berpengaruh
kepada kualitas jasa itu sendiri. Oleh sebab itu setiap organisasi jasa harus
secara jelas menentukan apa yang diharapkan dari setiap karyawan dalam
berinteraksi dengan pelanggan.

7. Physical Evidence (Bukti fisik)
Bukti fisik merupakan lingkungan fisik tempat jasa diciptakan dan langsung

berinteraksi oleh konsumen.
2.4. Teori Kualitas Pelayanan
2.4.1. Pengertian Pelayanan

Menurut (Moenir, 2008) pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktifitas orang lain secara langsung. Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya manusia
berusaha, baik melalui aktivitas sendiri, maupun secara tidak langsung melalui
aktivitas orang lain. Aktivitas adalah suatu proses penggunaan akal, pikiran, panca
indera dan anggota badan dengan atau tanpa alat gbantu yang dilakukan oleh
seseorang untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan baik dalam bentuk barang

maupun jasa.

Menurut Moenir (2008) Agar pelayanan dapat memuaskan seseorang atau
kelompok yang di layani, maka pelaku yang bertugas melayani harus mampu
memenuhi empat kriteria pokok, yaitu:

1. Tingkah laku yang sopan.
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2. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya
diterima oleh orang yang bersangkutan.
3. Waktu menyampaikan yang tepat.

4. Ramah tamah.
2.4.2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam mewujudkan kepuasan
pelanggan. Menurut (Lupiyoadi, 2018) bahwa pengertian kualitas jasa atau
pelayanan (Service Quality) dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan konsumen atas pelayanan yang mereka terima atau
peroleh. Yang membuat kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam
mewujudkan kepuasan pelanggan. Salah satu pendekatan yang paling populer yang
berhubungan dengan kepuasan pelanggan adalah teori The Expectancy
Disconfirmation Model dari Zeithaml (1990).

- Komunikasi dann Mulut ke
Mulut Expected Perceived
- Kebutuhan Pribadi > Service ] Service Quality
-Pengalaman Masa Lalu ) i ) = -
- Komunikasi Eksternal
Satisfied
" Service -

Gambar 2.1. Model Expectancy Disconfirmation
Sumber: Zeithaml (1990)

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 diskonfirmasi.
2.4.3. Dimensi Kualitas Layanan

Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat
kepentingan konsumen. Definisi tersebut menegaskan pada kelebihan dari tingkat
kebutuhan konsumen sebagai inti dari kualitas jasa. kualitas layanan menjadikan
tingkat keunggulan atau kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap layanan

yang diberikan oleh suatu perusahaan. Jika perlakuan yang diterima pelanggan
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lebih baik ketimbang yang diharapkan maka hal tersebut dianggap merupakan
pelayanan yang bermutu tinggi. Apabila perlakuan yang diterima pelanggan kurang

dari yang diharapkan maka akan disebut pelayanan yang buruk.

Dalam serangkaian penelitian terhadap berbagai macam industri jasa, Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1985) berhasil mengidentifikasikan pokok kualitas jasa,
kemudian pada penelitian selanjutnya (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1988)
menemukan bahwa terjadinya tumpang-tindih di beberapa dimensi. Karena itu

mereka menyederhanakan menjadi lima dimensi pokok, yaitu:

1. Bukti fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan.

2. Empati (Emphaty), berarti perusahaan memahami masalah para pelanggan dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal
kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

3. Reliabilitas (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

4. Daya tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
para karyawan untuk membantu para pelanggan and merespons permintaan
mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian
memberikan jasa secara cepat.

5. Jaminan (Assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan
rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.
2.5. Shipping Agent

Menurut (Musanto, 2004), Pelanggan (Customer) berbeda dengan konsumen
(Consumer), seseorang dapat dikatakansebagai pelanggan apabila orang tersebut
mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh

badan usaha.
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Dalam hal ini Shipping Agent adalah pelanggan dari PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 Panjang. Shipping Agent merupakan perwakilan dari pemilik
atau penyewa kapal untuk memanajemen atau mengorganisir semua hal yang
diperlukan. Tugas utama dari shipping agent adalah untuk memastikan semua
kebutuhan pelayanan terhadap kargo menjadi terjamin. Oleh sebab itu, pihak
shipping agent akan memastikan dengan benar segala hal yang berkaitan dengan

peraturan-peraturan yang berlaku.

Pihak disini yaitu agent kapal. Tugas pokok keagenan kapal, yaitu memberikan
pelayanan operasional kapal-kapal principal, memonitor perkembangan muatan,
penanganan terhadap kapal dan muatannya, penyelesaian masalah claim sesuai

dengan manual atas barang kurang atau muatan rusak.
2.6. Proses Pelayanan Sandar Kapal

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pengertian proses adalah tuntutan
perubahan dalam perkembangan sesuatu yang dilakukan secara terus-menerus.
Sandar adalah tumpuan atau betopang. Sedangkan pengertian kapal adalah

kendaraan pengangkut penumpang dan barang di laut.

Jadi dapat disimpulkan bahwa proses sandar kapal adalah suatu rangkaian atau tata
cara urutan merapatkan kapal ke dermaga dengan maksud untuk melakukan
aktivitas di dermaga seperti melakukan kegiatan mengisi bahan bakar untuk kapal,
air bersih, dan bongkar muat. Dalam proses pelaksanaan pelayanan sandar kapal

terdapat 5 tahapan yaitu:

1. Labuh (Kedatangan Kapal)
Kapal yang ingin bersandar di dermaga PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Panjang dalam kurun waktu maksimal 60 menit sebelum memasuki
area kolam pelabuhan, kru kapal wajib mengirimkan surat laporan kedatangan
kapal kepada pihak-pihak terkait, kapal akan melakukan komunikasi radio untuk
menjelaskan kedatangan kapal kepada stasiun pandu, Selanjutnya stasiun pandu
akan memberikan informasi yang diperlukan kapal, kemudian memberikan
koordinat untuk berlabuh dan melakukan penurunan jangkar terlebih dahulu,

sampai menunggu kedatangan personel pandu datang ke atas kapal.
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Gambar 2.2. Proses Kapal Saat Labuh
Sumber: news.republika.co.id

2. Pemanduan
Personel pandu akan menuju ke koordinat berlabuhnya kapal shipping agent
menggunakan kapal pandu. Setelah mendapatkan informasi kapal yang akan
bersandar pada waktu yang telah di tentukan kapal akan di pandu oleh personel
pandu. Personel pandu membawa surat perintah tugas dan dokumen bukti

pelayanan yang akan ditandatangani terlebih dahulu oleh nahkoda.

Gambar 2.3. Proses Personel Pandu Naik apal Shipping Agent
Sumber: id.wikipedia.org

Proses pemanduan, penundaan, dan pengepilan. ketika personel pandu sudah
naik di atas kapal dan sudah mulai bergerak meninggalkan area labuh jangkar.
Setelah itu kapal akan menarik, mengandeng, mengawal, dan mengarahkan

kapal shipping agent untuk berolah-gerak di alur pelayaran.

3. Tambat (Proses Penyandaran)
Setelah melewati alur pelayaran, tugas kapal pandu akan digantikan oleh kapal
tunda untuk proses pendempetan kapal ke dermaga penyandaran yang dilakukan
oleh kru kapal yang kemudian akan di bantu oleh tim mooring untuk mengikat

tali kapal ke dermaga.


https://news.republika.co.id/berita/n3bxzj/kapal-kargo-tenggelam-di-selat-madura

15

Gambar 2.4. Kapal Saat Tambat di Deraga
Sumber: dabn.co.id

4. Persiapan Pemeriksaan
Setelah kapal sandar akan ada proses pemeriksaan yang dilakukan oleh pihak
karantina, imigrasi, bea cukai dan otoritas pelabuhan naik ke kapal. Jika proses
pemeriksaan dokumen oleh otoritas pelabuhan telah selesai maka bongkar muat

bisa di mulai.

Gambar 2.5. Proses Pemeriksaan Kapal oleh Otoritas Pelabuhan
Sumber: ntt.kemenkumham.go.id
5. Penyelesaian Dokomen dan Persiapan Keberangkatan

Setelah selesai proses bongkar muat, pihak agent akan menyiapkan dokumen
untuk keberangkatan kembali. Salah satu dokumen yang menjadi keputusan
keberangkatan adalah dokumen Port Clearance. Tim mooring akan melepaskan
tali kemudian akan di bantu oleh kapal tunda menuju ke kapal pandu, kapal
pandu akan mengarahkan kembali ke koordinat awal kapal shipping agent
berlabuh.
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Gambar 2.6. Proses Penyelesaian Dokumen Keberangkatan
Sumber: beacukai.go.id

2.7. Hubungan antara Proses Pelayanan Sandar Kapal dengan Kepuasan

Pelanggan

Menurut (Gurning and Budiyanto 2007) pelayanan di pelabuhan dikategorikan pada
kegiatan jasa karena dalam pengusahaan pelabuhan terdapat beberapa kegiatan dan
fungsi pelabuhan yaitu menunjang kelancaran, keamanan, ketertiban arus lalu lintas
atau traffic (kapal, barang dan atau penumpang), menjaga keselamatan berlayar,
tempat perpindahan antar moda dimana kegiatan-kegiatan tersebut tidak
menghasilkan produk yang berwujud fisik. Oleh karena itu, untuk menilai kinerja

pelabuhan harus didasarkan pada aspek kualitas jasa.

Jasa pelayanan pemanduan kapal merupakan pelayanan pertama dan terakhir yang
diberikan, kepada kapal yang akan singgah di suatu pelabuhan. Oleh karena itu hal
ini menjadi sangat penting untuk meningkatkan kualitas pelayanannya Menurut
Haryono dan Setiono (2013) masalah kelancaran, keamanan, keselamatan kapal
yang dipandu adalah hal yang utama dalam pelaksanaan pemanduan kapal, karena
akibat yang dapat ditimbulkan dari suatu kelalaian atas kegiatan pemanduan kapal
dapat berpengaruh pada kelancaran lalu lintas kapal dalam pelabuhan, bahkan

terhadap perairan dan lingkungannya.

Ada berbagai kemungkinan faktor yang dapat mempengaruhi cepat dan lambatnya
waktu menunggu. Kemungkinan pertama adalah kecepatan dari kapal pandu itu
sendiri. Kemungkinan kedua adalah kecepatan bongkar muat atau berthing time
suatu kapal yang terlalu lama sehingga dermaga yang penuh mengakibatkan kapal

harus mengantri.
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Aspek penting di dermaga PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang
yaitu bongkar muat kapal yang merupakan bagian dari proses labuh dan akan
mempengaruhi kapal yang akan masuk atau keluar dari pelabuhan. Kerap kali
dalam proses bongkar muat kapal mengalami keterlambatan yang disebabkan oleh
banyak hal seperti berthing time yaitu proses tambat kapal hingga pelepasan kapal
kembali dari pelabuhan. Antrian sandar kapal yang panjang menyebabkan beberapa
hal diantaranya barang-barang yang diangkut tidak datang tepat waktu dan juga
menambah biaya sandar kapal. Di dermaga PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Panjang sering terjadi antrian atau penumpukan kapal sehingga
diperlukannya pengaturan pemberitahuan kedatangan kapal sehingga terjadinya
penjadwalan kapal masuk dan kapal keluar secara baik sehingga tidak akan lagi

terjadinya penumpukan antrian kapal yang akan masuk ke dermaga.

Terdapat hubungan 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.

Berdasarkan penjelasan dari hasil penelitian terdahulu untuk menjawab kebutuhan
dan tantangan PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 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.



BAB Il1
METODE DAN PROSES PENYELESAIAN

3.1. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif. Menurut Bogdan dan Taylor yang
dikutip oleh Lexy. J. Moleong, pendekatan kualitatif adalah prosedur penelitian
yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati. Proses penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui 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.

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,sebagai berikut:
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
4. Hasil penelitian harus disajikan dalam bentuk cara yang jelas dan dapat
dimengerti.
3.2. Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini dibutuhkan dua jenis data yaitu data primer dan sekunder,
sebagai berikut:
a. Data Primer
Data primer diperoleh langsung dari wawancara dilakukan dengan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Kuesioner yang

digunakan disusun berdasarkan variabel yang diteliti yaitu. Performance dalam

pelayanan sandar kapal serta kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini,
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wawancara yang dilakukan bertujuan untuk mendapatkan pemahaman yang
lebih mendalam tentang kepuasan pelanggan terhadap kesiapan alat dan

prasarana di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang.

Kuesioner dalam penelitian ini berisi pertanyaan yang terkait dengan
ketanggapan dan prasarana serta kepuasan pelanggan di PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 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 Indonesia (Persero)
Regional 2 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 Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang.

. Data Sekunder

Data sekunder diperoleh dari PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2
Panjang, seperti penetapan waktu tambat dan surat kedatangan kapal. Selain itu,
informasi sekunder juga diperoleh dari publikasi, laporan internal 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 Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang.
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3.3. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Kuesioner populasi dan sampel
Kuesioner akan digunakan sebagai alat pengumpul data primer dari responden
yang terdiri dari pelanggan PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2
Panjang. Kuesioner ini diberikan kepada pelanggan (shipping agent) PT
Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang. Untuk mengumpulkan data
mengenai tanggapan dan kepuasan mereka terhadap proses sandar kapal. Dari
data PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang mendapatkan total
113 responden yang terdiri dari 35 responden shipping agent, 11 responden
Nahkoda, 35 responden petikemas, dan 32 responden non petikemas.

2. Wawancara
Wawancara akan digunakan untuk mendapatkan data primer yang lebih lengkap
dan mendalam. Wawancara dapat dilakukan dengan pihak terkait di PT
Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang, seperti manajer, staf,
pelanggan (shipping agent), dan kru kapal shipping agent. Wawancara ini dapat
memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan terkait proses sandar kapal.

3. Observasi
Observasi akan dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai proses sandar
kapal oleh PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang. Observasi ini
akan dilakukan langsung di lokasi dan waktu yang telah ditentukan. Observasi
yang dilakukan adalah melihat langsung sandar kapal di PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 Panjang. Observasi ini melibatkan pengamatan langsung
terhadap kualitas dan ketersediaan, kapal pandu tunda.

4. Studi Dokumen
Dokumen-dokumen internal PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2
Panjang. seperti laporan kinerja, dokumen terkait kegiatan operasional dan
kualitas pelayanan pelanggan dapat menjadi sumber data sekunder. Dokumen
ini dapat memberikan informasi tentang upaya yang telah dilakukan perusahaan

terkait kualitas pelayanan proses sandar kapal serta kepuasan pelanggan. Dengan
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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 Praktek

3.4.1. Lokasi dan Waktu Kerja Praktek

Pelaksanaan praktek kerja lapangan dalam konteks penelitian ini adalah PT
Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Cabang Panjang, yang berlokasi di Jalan
Yos Sudarso No 17/46, Panjang Utara, Pidada, Kec. Panjang, Kota bandar

Lampung.

PT Pelabuhan Indonesia &
(Persero) Regional 2
Panjang

Citra ©2023 CNES / Airbus, Maxar Technologies Dats peta ©20

Gambar 3.1. Peta Lokasi Perusahaa
Sumber: Google Maps

Jadwal kerja praktek lakukan dari tanggal 6 Januari 2023 hingga 10 Februari 2023.
Adapun waktu kerja praktek tersebut dapat disesuaikan dengan kesepakatan antara
mahasiswa dengan pihak PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Cabang
Panjang Waktu kerja praktek disarankan adalah selama 40 hari penuh, yang dapat
dilakukan pada periode libur semester atau cuti kuliah. Kerja praktek dilakukan dari
hari senin sampai dengan jumat Jam kerja mulai pukul 08.00 hingga 16.00 WIB.
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3.4.2. Gambaran Umum Perusahaan
3.4.2.1. Profil Singkat Perusahaan

PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang bermula dari sebuah
pelabuhan kecil yang ada di Teluk Betung di ujung Kota Bandar Lampung yang
disinggahi oleh kapal-kapal kecil serta perahu layar yang mengangkat hasil
perikanan, perkebunan, dan pertanian menuju luar daerah Provinsi Lampung atau
sebaliknya. Dengan terjadinya peningkatan kegiatan pada abad ke XVII oleh
Pemerintah Hindia Belanda, maka dibangun pelabuhan panjang yang dikenal

dengan nama “Oosthaven”.

PELINDO

Gambar 3.2. Logo PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Sumber: id.m.wikipedia.org

Pada pembangunan tahap pertama yaitu dermaga sepanjang 200 meter dengan
menggunakan konstruksi caisson dengan kedalaman -7 LWS beserta satu unit
gudang dengan luas kurang lebih 1000m3. Pelabuhan panjang saat ini telah tumbuh
dan berkembang menjadi pelabuhan Samudera yang melayani pelayaran antar
pulau dan antar negara. Pembangunan Pelabuhan Panjang dengan penambahan
fasilitas dan peralatan, terus dilakukan secara bertahap sejalan dengan tuntutan
permintaan pengguna jasa serta perkembangan perdagangan internasional dan
khusus pelayanan peti kemas telah dilengkapi dengan peralatan serta fasilitasnya

pada 5 September 1996 telah ditetapkan sebagai terminal peti kemas.

3.4.2.2. Struktur Organisasi

Struktur organisasi PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang terdiri
dari beberapa unit kerja yang saling terkait dan memiliki tanggung jawab yang
berbeda-beda. Berikut ini adalah struktur organisasi PT Pelabuhan Indonesia

(Persero) Regional 2 Panjang:



23

GENERAL MANAGER (GM)

BAGIAN HUKUM &
PENGADILAN INTERNAL
(DGM)

BAGIAN HUKUM &
PENGADILAN INTERNAL
(DGM)

BAGIAN TEENIK BAGIAN BAGIAN
&8I OPERSIONAL KEUANGAN & SDM
(DGM) (DGM) (DGM)

BAGIAN
KOMERSIL

(DGM)

SUB
BAGIAN KOMERSIL BAGIAN PROPERTI
(MANAGER) (MANAGER)

HUMAS & ANEKA USAHA &

PEMASARAN PENGUSAHA TANAH
(SPV) DAN BANGUNAN

(SBV)

Gambar 3.3. Struktur Organisasi
Sumber: Humas PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang

SUB

Pelaksanaan praktek kerja lapangan dalam konteks penelitian di PT Pelabuhan
Indonesia (Persero) Regional 2 Cabang Panjang ditempatkan di bagian sub

komersil.
3.4.2.3. Visi dan Misi

Visi dan misi dari PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang adalah:
a. Visi
Menjadi mitra terpercaya yang dapat diandalkan, untuk memberikan pelayanan
terbaik di pelabuhan dan logistik dengan menciptakan suatu perusahaan yang
menarik bagi orang-orang dan memberikan kontribusi untuk pertumbuhan

nasional.

b. Misi

1) Menjamin kualitas jasa kepelabuhanan dengan jaringan logistik prima untuk
memenuhi harapan utama (pelanggan, pemegang saham, pekerja, mitra dan
regulator)

2) Menjamin kelancaran dan keamanan arus kapal dan barang untuk
mewujudkan efisiensi biaya logistik dalam rangka memacu pertumbuhan
ekonomi nasional.

3) Menjamin kecukupan produktivitas untuk memenuhi dinamika kebutuhan

pelanggan.
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Dengan visi serta misi ini PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang
bertekad untuk memberikan pelayanan terbaik kepada para pelanggan, pemilik,

anggota perusahaan, mitra usaha, dan masyarakat pelabuhan untuk mendukung

kepentingan ekonomi Nasional.



5.1

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari indikator kepuasan pelanggan terhadap PT Pelabuhan

Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Pelaksanaan dimensi tangible ini berlangsung dengan baik, petugas bersih dan
rapi, ketersediaan komunikasi radio dan tersedia rambu marka namun
ketersediaan 5 dermaga, yang di nilai pelanggan masih kurang puas ketika akan
bersandar.

Pelaksanaan dimensi emphaty ini berlangsung dengan sangat baik, dengan
memperlihatkan keramahan dan kesopanan petugas dalam menjalani tugas.
Pelaksanaan dimensi reliability berjalan dengan baik, pelayanan pemanduan
dapat dilaksanakan 24 jam sehari dalam 7 hari seminggu dan petugas kapal
tunda mempunyai kemampuan yang memadai dalam melakukan tugasnya yang
membuat pelaksanaan sandar kapal berjalan dengan baik tanpa adanya
kerusakan.

Pelaksanaan dimensi responsiveness dilakukan cukup baik, berdasarkan
kecepatan respon petugas komunikasi radio saat kapal masuk hingga keluar
namun kesiapan kapal pandu dan tunda yang tersedia untuk memberikan
pelayanan dinilai pelanggan masih kurang baik karena masih adanya waktu
menunggu.

Pelaksanaan dimensi assurance dilakukan dengan baik dimana setiap indikator
itu memunculkan hal-hal yang positif seperti kemampuan petugas pandu dalam
memandu kapal dengan aman selalu memperhatikan aspek keselamatan kapal

dan menjamin apabila terjadi kerusakan di area dermaga.

Berdasarkan penjabaran diatas disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang ada

pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang dilakukan dengan

metode penelitian kualitatif deskriptif dan mengunakan lima dimensi kualitatif

layanan yang dikemukakan oleh Zeithaml dkk. Dikatakan bahwa kualitas

pelayanan di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang mendapatkan



41

hasil kepuasan yang sangat puas untuk dari setiap kuesioner dengan nilai di atas
4,20. Pada hasil wawancara, pertanyaan yang diberikan mengenai kepuasan
pelanggan PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang ada beberapa hal
yang harus ditingkatkan lagi dalam pelayanan yaitu kesiapan pelayanan kapal
pandu dan tunda agar tidak adanya waktu menunggu. Hal ini dilihat dari hasil
kuesioner kepuasan pelanggan dalam pelayanan kapal tahun 2021 mendapatkan
nilai 4,69 dan tahun 2022 sebesar 4,68 yang mengartikan bahwa terjadinya

penurunan kepuasan pelanggan pada pelayanan kapal sebesar 0,01.
5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang telah diperoleh,
maka dapat dikemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi
PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang maupun bagi pihak-pihak

lainnya. Adapun saran yang diberikan sebagai berikut:

1. Kepada Pihak PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Panjang
Saran yang dapat disampaikan kepada pihak PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Panjang yaitu diharapkan untuk memperhatikan kesiapan kapal
pandu dan tunda agar tidak adanya waktu tunggu.

2. Untuk Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan meneliti
faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Peneliti selanjutnya
juga dapat menggunakan metode lain dalam meneliti kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan, misalnya melalui wawancara dari beberapa
pelanggan secara mendalam, sehingga informasi yang diperoleh dapat lebih

bervariasi.
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