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ABSTRAK 

 

Maria Gracia Helena Edenia Widaninggar, 2023, NIT: 0719037212.T, “Analisis 

Pelayanan Jasa Keagenan Kapal (Proses Clearance In dan Clearance Out) Terhadap 

Kepuasan Pengguna Jasa (Studi Kasus di PT. Oremus Bahari Mandiri)”, Skripsi 

Jurusan Transportasi Laut, Program Diploma IV, Politeknik Pelayaran Surabaya, 

Pembimbing: (I) Bugi Nugraha, S. ST., M. MTr (II) Dyah Ratnaningsih, SS, M.Pd. 

Pada setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa pastinya sangat memahami 

setiap keunikan dan kepribadian dari masing-masing pengguna jasanya sehingga 

penyedia jasa dapat menyediakan performa terbaiknya dalam pelayanannya. Maka dari 

itu penulis ingin mengetahui penilaiam pengguna jasa terhadap kinerja dan 

kepentingan pengguna jasa terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Oremus Bahari 

Mandiri dan untuk mengetahui tingkatan kesenjangan (gap) harapan dengan kinerja 

pada jasa yang diberikan PT. Oremus Bahari Mandiri sehingga dapat mengetahui apa 

saja yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode kepustakaan, metode observasi, metode 

dokumentasi dan metode kuesioner. Sementara untuk teknik Analisa data yang peniliti 

gunakan adalah skala likert, gap analysis service quality (SERVQUAL) dan diagram 

kartesius. Dari hasil pengolahan data didapatkan bahwa yang perlu diprioritaskan 

adalah dimensi empathy dengan rata-rata gapnya adalah -0,1125 sedangkan yang sudah 

sudah bagus adalah dimensi reability dengan rata-rata gapnya adalah 0,2875. 

Kata kunci : Analisis Pelayanan, Keagenan Kapal, Kualitas Pelayanan, Kesenjangan 
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ABSTRAK 

 

Maria Gracia Helena Edenia Widaninggar, 2023, NIT: 0719037212.T, "Analysis 

of Ship Agency Services (Clearance In and Clearance Out Processes) on Service User 

Satisfaction (Case Study at PT. Oremus Bahari Mandiri)", Thesis Department of Sea 

Transportation, Diploma IV, Surabaya Merchant Marine Polytechnic, Advisors: (I) 

Bugi Nugraha, S. ST., M. MTr (II) Dyah Ratnaningsih, SS, M.Pd. 

Every company engaged in the service sector must really understand every 

uniqueness and personality of each service user so that service providers can provide 

the best performance in their services. Therefore the author wants to know the service 

user's assessment of the performance and interests of service users for the services 

provided by PT. Oremus Bahari Mandiri and to find out the level of gap expectations 

with the performance of the services provided by PT. Oremus Bahari Mandiri so that 

they can find out what needs to be improved in service. The data collection techniques 

used in this study were the library method, the observation method, the documentation 

method and the questionnaire method. Meanwhile, the data analysis technique that 

researchers use is the Likert scale,gap analysis service quality (SERVQUAL) and a 

Cartesian diagram. From the results of data processing it was found that what needs to 

be prioritized is the dimension empathy with an average gap of -0.1125 while what is 

already good is the dimension reability with an average gap of 0.2875. 

Keywords: Service Analysis, Ship Agency, Service Quality, Gap 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Semua perusahaan selalu menginginkan agar memiliki pelanggan (customer) 

yang banyak sehingga mendapatkan keuntungan yang maksimal dalam mencapai 

hal tersebut tentu salah satu caranya adalah harus memberikan pelayanan yang baik 

pada setiap pelanggannya (customer). Pelayanan itu sendiri merupakan suatu 

rangkaian keseluruhan dari membingkai gambaran perusahaan, baik melalui media 

berita, membentuk budaya perusahaan di dalamnya, maupun menyampaikan 

tentang perspektif organisasi kepada pionir pemerintah dan publik lain yang tertarik 

(Liona, 2001: 138). Layanan administrasi, layanan barang, dan layanan adalah 

contoh layanan publik. Pada penelitian ini peneliti akan memfokuskan pada jasa 

keagenan kapal khususnya pada proses clearance in dan clearance out. 

Pengertian keagenan adalah perusahaan pelayaran nasional umum yang 

dilimpahkan oleh perusahaan pelayaran asing untuk melayani kapal yang berlabuh 

pada organisasi asing tersebut saat berlayar dan singgah di pelabuhan-pelabuhan di 

Indonesia (Suyono : 2007) salah satu kegiatan dari keagenan adalah membantu 

pelaksanaan clearance in dan clearance out kapal yang diageni meliputi kegiatan 

kegiatan perencanaan kapal datang hingga penyandaran, membantu melayani 

penyediaan kebutuhan kapal, mengurus surat-surat kapal yang sudah mati, mengatur 

dan melaksanakan pemberangkatan kapal. Selama penulis melaksanakan praktek di 

PT. Oremus Bahari Mandiri penulis membantu kegiatan operasional periode 
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Februari 2022 sampai bulan Juli 2022 dengan jumlah 25 kapal tramper dengan rata-

rata perbulan kapal tramper yang diageni oleh PT. Oremus Bahari Mandiri adalah 

4 kapal. Guna menunjang kegiatan yang padat tersebut PT. Oremus Bahari Mandiri 

memiliki kendaraan operasional bagi pegawai lapangan untuk dapat menunjang 

kegaiatan lapangan, sehingga tidak menghambat pelayanan selama proses tersebut. 

Perusahaan Oremus Bahari Mandiri adalah perusahaan pelayaran di bidang 

keagenan kapal, perusahaan ini berlokasikan di Harbour Nine Business District 

Block C-16, Jln. Gresik No. 16, Surabaya, Jawa Timur, kode pos 60177. Selama 

melaksanakan praktek darat di PT. Oremus Bahari Mandiri, dalam melaksanakan 

kegiatan clearance in dan clearance out penulis menemukan beberapa kendala, 

seperti adanya pengurusan sertifikat-sertifikat kapal yang akan kedaluwarsa, 

pengurusan sijil milik awak kapal, dan ketidaksesuaian ketersediaan kebutuhan 

kapal yang dibutuhkan oleh kapal, hal tersebut membuat adanya ketidak puasan dan 

menghambat kegiatan kapal. 

Dari pemaparan tersebut, penulis memutuskan untuk mengambil judul 

mengenai “Analisis Pelayanan Jasa Keagenan Kapal (Proses Clearance in dan 

Clearance out) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus di PT. Oremus Bahari 

Mandiri”.   

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis membuat rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kinerja pelayanan PT. Oremus Bahari Mandiri dalam memenuhi 
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harapan pengguna jasa? 

2. Bagaimana tingkat kesenjangan (gap) antara harapan pengguna jasa dengan 

kinerja pelayanan yang diberikan PT. Oremus Bahari Mandiri? 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dibuat maka penulis membatasi 

penulisan pada karya ilmiah ini hanya mengenai kepuasan pelayanan jasa keagenan 

dalam proses clearance in dan clearance out yang diberikan oleh PT. Oremus 

Bahari Mandiri selama penulis melaksanakan praktek pada tahun 2022. 

D. Tujuan Penelitian 

Dalam pengalaman pada saat melaksanakan praktek darat, penulis membuat 

tujuan sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui kinerja pelayanan PT. Oremus Bahari Mandiri dalam 

memenuhi harapan pengguna jasa. 

2. Untuk mengetahui tingkatan kesenjangan (gap) persepsi dengan ekspektasi 

pada jasa yang diberi PT. Oremus Bahari Mandiri. 

E. Manfaat Penelitian 

 

Dari tujuan penelitian lalu manfaat yang dapat diambil yaitu : 

1. Teoritis 

 

a. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan dan pengetahuan 

sekaligus referensi kepada pihak lain yang berkepentingan; 

b. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan referensi dan literatur bagi 

pihak yang berkepentingan sehingga dapat menciptakan pemikiran-
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pemikiran baru mengenai pelayanan keagenan kapal terutama pada 

kegiatan proses clearance in dan clearance out.  

2. Praktis 

a. Bagi Penulis 

Dapat semakin memahami ilmu yang telah diperoleh penulis selama 

membuat karya ilmiah mengenai keagenan terutama pada pelayanan 

proses clearance in dan clearance out serta digunakan untuk penulis dalam 

memaparkan karya tulisnya; 

b. Bagi Kampus 

Penelitian diharapkan memberi tambahan referensi, serta ilmu 

wawasan pada taruna taruni jurusan transportasi laut sehingga dapat 

memahami mengenai keagenan terutama pada pelayanan proses clearance 

in dan clearance out yang nantinya dapat berguna dalam menyusun skripsi 

dan menambah dokumentasi perpustakaan di Politeknik Pelayaran 

Surabaya; 

c. Bagi Pengembangan Ilmu Pengetahuan 

Semoga penelitian menyuguhkan bayangan terutama mengenai 

pelayanan keagenan kapal yang merupakan pengembangan dari kajian 

ilmu transportasi laut; 

d. Bagi Peneliti lainnya 

Penelitian agar digunakan dengan baik sebagai referensi dan bahan 

pertimbangan yang nantinya peneliti yang meneliti hal yang sama dapat 

mengembangkannya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Review Penelitian Sebelumnya 

Tabel 2.1 Review Penelitian Sebelumnya 

NO 
JUDUL 

JURNAL 
PENULIS  KAMPUS JURNAL 

VARIABEL 

PENELITIAN 
KESIMPULAN 

1 Upaya 

Meningkatkan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Jasa Terhadap 

Pelayanan 

Keagenan PT. 

Pelayaran 

Ekanuri Indra 

Pratama di 

Tanjung Priok 

Jakarta 

Sri Ayu 

Elvan, 

Septo 

Hindiantoro, 

Yahya 

AKMI 

Suaka 

Bahari 

Cirebon 

Jurnal Sains 

Teknologi 

Transportasi 

Maritim 

Volume I 

No. 1. Mei 

2019 

1. Mengetahui 

tingkat 

kepuasan 

pengguna jasa 

terhadap 

pelayanan jasa 

keagenan PT. 

Pelayaran 

Ekanuri Indra 

Pratama. 

2. Peranan PT. 

Pelayaran 

Ekanuri Indra 

Pratama dalam 

pelayanan jasa 

keagenan 

kapal. 

1. Dimensi kualitas 

pelayanan yang 

terdiri dari tangible, 

realibility, 

responsiveness, 

assurance dan 

empathy secara 

bersama-sama 

memiliki pengaruh 

yang positif. 

2. Persepsi pengguna 

jasa mengenai 

kualitas pelayanan 

keagenan kapal dan 

kinerja karyawan 

dinilai sudah baik 

dan puas dalam 

menanggapi atau 

merespon keluhan 

dari pengguna jasa 

serta untuk 

meningkatkan 

kinerja SDM, perlu 

diberikan beberapa 

pelatihan yang 

handal. 
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NO 
JUDUL 

JURNAL 
PENULIS  KAMPUS JURNAL 

VARIABEL 

PENELITIAN 
KESIMPULAN 

2 Pengaruh 

Kinerja 

Pelayanan 

Jasa 

Keagenan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan di 

Perusahaan 

Pelayaran PT. 

PCP 

Supriyanto 

dan Mariana 

Kristiyanti 

STIMART 

AMNI 

Semarang 

Jurnal 

Ilmiah 

Nasional 

Sekolah 

Tinggi Ilmu 

Pelayaran 

Jakarta 

1. Faktor 

penyebab 

kinerja 

karyawan 

kurang 

maksimal. 

2. Unsur-unsur 

indeks 

kepuasan 

pelanggan. 

1. Nilai konstanta 

nilai konstanta 

sebesar -83,99 hal ini 

berarti bahwa 

kepuasan pelanggan 

akan menurun 

sebesar -83, 99 jika 

kinerja jasa 

keagenan  sama 

dengan nol. Variabel 

kinerja jasa 

keagaenan (X) 

mempunyai 

pengaruh positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan, dengan 

koefisien regresi 

sebesar 1.714 

menunjukkan bahwa 

apabila Kinerja Jasa 

Keagenan meningkat 

sebesar 1 persen 

maka kepuasan 

pelanggan  akan 

meningkat sebesar 

0,71 persen dengan 

asumsi variabel 

bebas yang lain 

konstan. 

2. Analisis koefisien 

penentu (Kp) 

didapatkan koefisien 

penentu yakni = 

76,8%. Artinya 

kinerja pelayanan 

jasa keagenan 

(variabel X) 

memberi kontribusi 

sebesar 76,8% 

terhadap kepuasan 

pelanggan (variabel 

Y) sedangkan 

sisanya sebesar 

23,2% adalah 

pengaruh faktor lain 

yang dalam hal ini 

tidak menjadi bagian 

analisis penulis 

dalam penelitian. 

Sumber: Diolah Penulis (2023) 
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Persamaan dan perbedaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini 

adalah: 

a. Persamaan Penelitian 

Persamaan antara jurnal pertama dengan jurnal kedua adalah mereka sama-

sama meneliti mengenai kepuasan pelanggan terhadap jasa keagenan pada 

masing-masing perusahaan. Pada kedua penelitian yang ada pada tabel 2.1 

keduanya menggunakan dimensi untuk mengevaluasi jasa pelanggan yaitu 

dimensi tangible (bukti fisik), dimensi reliability (keandalan), dimensi 

responsiveness (ketanggapan), dimensi assurance (jaminan atau keyakinan) 

dan dimensi empathy (empati) dalam pengisian metode surveinya. 

b. Perbedaan Penelitian   

Perbedaan antara kedua jurnal tersebut terletak pada pengolahan datanya, 

pada jurnal pertama metode pengumpulan data yang digunakan adalah studi 

kepustakaan, penelitian lapangan (wawancara dan literatur) dan teknik analisis 

data yang digunakan adalah metode kualitatif, sementara untuk jurnal yang 

kedua menggunakan teknis analisis metode deskriptif kuantitatif (korelasi dan 

regresi) sedangkan untuk teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner, 

studi Pustaka. 

B. Landasan Penelitian 

1. Pengertian Analisis 

Analisis adalah usaha untuk melmisahkan suatu polkolk bahasan atau titik 

pusat kajian melnjadi bagian-bagian (pelmisahan) selhingga kolnstruksi/pelrmintaan 

jelnis selsuatu yang dipisahkan itu dapat dikeltahui delngan jellas dan sellanjutnya 
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dapat ditangkap kelpelntingannya selcara lelbih jellas atau polkolk pelrsolalannya 

selmakin jellas dipahami (Satolri dan Kolmariyah, 2014:200). 

Selmelntara melnurut Sugiolnol (2015:335), Analisis adalah gelrakan untuk 

melncari colntolh, atau pelrspelktif yang dihubungkan delngan pelngujian yang telpat 

telrhadap selsuatu untuk melmutuskan bagian-bagian, hubungan antar bagian, dan 

hubungannya delngan lolyalitas kolnsumeln selcara umum. 

2. Pengertian Pelayanan  

Dalam Kamus Belsar Bahasa Indolnelsia (KBBI) dikatakan pellayanan adalah 

melmbantu melnyiapkan (melngurus) apa yang dibutuhkan selselolrang, seldangkan 

mellayani adalah upaya mellayani kelbutuhan olranglain. Seldangkan delfinisi Lolina 

telntang pellayanan (2001: 138), adalah suatu kursus umum untuk melmbelntuk 

gambaran pelrusahaan, baik mellalui meldia belrita, melmbingkai budaya 

pelrusahaan di dalamnya, maupun melnyampaikan telntang pelrspelktif o lrganisasi 

kelpada piolnir pelmelrintah dan publik lain yang telrtarik. Selmelntara itu, Suhartol 

Abdul Majid (2011: 35), pellayanan adalah tindakan yang tulus dan langsung 

melmbantu olrang lain—pellanggan, relkan kelrja, mitra bisnis, dll—delngan selnyum 

ramah dan tulus. 

Jelnis pellayanan publik yang dibelrikan pada masyarakat dapat dibeldakan 

melnjadi belbelrapa jelnis yaitu: 

a. Pellayanan Administrasi 

Pellayanan yang dibuat adalah belrbagai jelnis catatan yang dibutuhkan 

ollelh masyarakat umum, selpelrti status kelwarganelgaraan dan kelpelmilikan atau 

kelndali atas selsuatu, dll. 
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b. Pellayanan Barang 

Pellayanan yang melnghasilkan pelnyeldiaan belrbagai barang yang 

digunakan ollelh masyarakat umum, selpelrti jaringan tellelpoln, air belrsih, dan 

listrik. 

c. Pellayanan Jasa 

Pellayanan yang melnghasilkan belrbagai jasa yang dibutuhkan 

masyarakat selpelrti transpolrtasi, pols, pelndidikan, pelmelliharaan, kelselhatan, 

dan selbagainya. 

Kualitas pellayanan dapat ditelntukan belrdasarkan dua fakto lr yaitu layanan 

yang diharapkan ko lnsumeln (elxpelcteld selrvicel) dan layanan yang dirasakan atau 

ditelrima ollelh ko lnsumeln (pelrceliveld selrvicel), selmelntara itu dua fakto lr telrselbut 

ditelntukan ollelh dimelnsi kualitas pellayanan (dimelntioln olf selrvicel quality). 

a. Dimelnsi Tangiblel (Bukti Fisik): Me lliputi pelnampilan fisik, pe lralatan, 

pelrsolnal dan meldia kolmunikasi; 

b. Dimelnsi Relliability (Kelandalan): Melliputi pellaksanaan jasa yang dijanjikan 

delngan telpat dan telrpelrcaya; 

c. Dimelnsi Relspolnsivelnelss (Daya Tanggap): Melliputi kelmauan untuk 

melmbantu pellanggan dan melmbelrikan jasa delngan celpat dan tanggap; 

d. Dimelnsi Assurancel (Jaminan atau Kelyakinan): Melliputi pelngeltahuan dan 

kelsolpanan karyawan se lrta kelmampuan untuk melnimbulkan kelpelrcayaan dan 

kelyakinan; 

e. Dimelnsi E lmpathy (Elmpati): Melliputi kelpeldulian dan melmbelrikan pelrhatian 

pribadi kelpada pellanggan. 
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Selmelntara itu me lnurut Zaithaml (Hardiyansyah : 2018) te lrdapat indikato lr 

pada masing-masing dimelnsi yang digunakan dalam melngukur kualitas layanan, 

yaitu: 

a. Dimelnsi Tangiblel (Bukti Fisik) telrdiri dari indikatolr yang melliputi: 

1) Pelnampilan peltugas pada saat mellayani pellanggan; 

2) Melmiliki telmpat yang nyaman pada saat pe llayanan; 

3) Kelmudahan dalam pro lsels pellayanan; 

4) Peltugas disiplin pada saat pe llayanan; 

5) Kelmudahan aksels pellanggan pada saat pe lrmolholnan pellayanan; 

6) Adanya alat bantu dalam pellayanan; 

b. Dimelnsi Relliability (Kelandalan) telrdiri dari indikato lr yang melliputi: 

1) Keltellitian peltugas dalam pellayanan; 

2) Melmiliki standar pellayanan yang selsuai; 

3) Kelmahiran peltugas telrhadap pelnggunaan alat bantu dalam pro lsels 

pellayanan; 

c. Dimelnsi Relspolnsivelnelss (Daya Tanggap) telrdiri dari indikato lr yang melliputi: 

1) Relspo ln dari kelpuasan pellanggan atas pellayanan; 

2) Pellayanan yang celpat; 

3) Pellayanan yang telpat; 

4) Pellayanan yang telliti; 

5) Keltelpatan waktu dalam pellayanan; 

6) Melrelspo ln seltiap kelluhan pellanggan. 
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d. Dimelnsi Assurancel (Jaminan atau Kelyakinan) telrdiri dari indikato lr yang 

melliputi: 

1) Pelmbelrian jaminan keltelpatan waktu se llama pellayanan; 

2) Pelmbelrian jaminan biaya sellama pellayanan; 

3) Pelmbelrian jaminan lelgalitas sellama pellayanan; 

4) Pelmbelrian jaminan kelpastian biaya dalam pellayanan. 

e. Dimelnsi E lmpathy (Elmpati) telrdiri dari indikato lr yang melliputi: 

1) Melngutamakan pellanggan; 

2) Peltugas mellayani delngan ramah; 

3) Peltugas mellayani delngan so lpan; 

4) Peltugas mellayani selcara adil tanpa me lmbelda-beldakan; 

5) Peltugas mellayani dan melnghargai pellanggan. 

3. Keagenan Kapal 

Kelagelnan adalah hubungan sah selcara hukum yang telrjadi apabila dua 

pihak mellaksanakan se lcara hukum dan keldua pihak melnyelpakati suatu 

kelselpahaman, dimana salah satu pihak yang dinamakan ageln (agelnt) selpakat 

untuk melwakili pihak lainnya yang dinamakan pelmilik (principal) delngan syarat 

bahwa pelmilik teltap melmiliki hak untuk melngawasi agelnnya melngelnai 

kelwelnangan yang dipelrcayakan padanya (Suyolnol : 2007). 
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Telrdapat tiga jelnis ageln kapal, yaitu: 

 

Gambar 2.1 Jelnis Kelagelnan Kapal 

Sumbelr: Shipping Pelngangkutan Intelrmoldal Elkspolr Impolr Mellalui 

Laut (2007) 

 

a. Ageln Umum (Gelnelral Agelnt) 

Pelrusahaan pellayaran nasiolnal umum yang dilimpahkan ollelh pelrusahaan 

pellayaran asing untuk mellayani kapal yang belrlabuh pada olrganisasi asing 

telrselbut saat belrlayar dan singgah di pellabuhan-pellabuhan di Indolnelsia 

(Suyolno l : 2007). 

Pada pasal 1 Undang-Undang Nolmolr 7 Tahun 2008 Nolmolr 7 Tahun 

2008 telntang pellayaran, dapat diartikan bahwa spelsialis kelselluruhan adalah 

olrganisasi angkutan laut umum atau olrganisasi publik yang selcara telgas 

diteltapkan untuk mellakukan usaha olrganisasi pelngiriman, dipilih ollelh 

olrganisasi angkutan laut yang tidak dikelnal untuk melnangani kelpelntingan 

kapalnya seldangkan di Indolnelsia. 
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Tanggung jawab ageln umum telrbagi melnjadi dua katelgolri: pelngellollaan 

izin dan kololrdinasi. Tugas kololrdinasi itu selndiri melliputi: 

1) Kololrdinasi Olpelrasi dan Pelmasaran 

Kololrdinasi olpelrasi adalah tugas untuk melmastikan bahwa 

pelmbolngkaran/pelmuatan kapal dikelrjakan delngan baik ollelh pelrusahaan 

bolngkar muat. 

2) Kololrdinasi Keluangan 

Kololrdinasi keluangan melrupakan tugas gelnelral agelnt untuk 

melngumpulkan dan melncatat selmua biaya kapal sellama di pellabuhan. 

3) Pelnunjukkan Sub-Ageln/Ageln 

Untuk pellaksanaan tugas telrtelntu atau di pellabuhan telrtelntu, 

gelnelral agelnt kelselluruhan tidak mellakukannya selndiri. gelnelral agelnt 

akan melngatur cabangnya atau pelrusahaan lain selbagai pelrwakilannya. 

4) Pelnunjukkan Disburselmelnt Pelngelluaran Kapal 

Bagian disburselmelnt melngumpulkan selmua pelrmintaan saat 

kapal belrada di pellabuhan dan selsudah kelbelrangkatannya. Tugas ini 

biasanya diawasi ollelh bagian olpelrasi dan keluangan. 

Dalam melnunjuk ageln umum (gelnelral agelnt) ollelh pelmilik kapal atau 

principlel, ada belbelrapa cara pelnunjukkan suatu kelagelnan diantaranya 

selbagai belrikut: 

1) Atas dasar untuk pelngolpelrasian kapal di nelgara lain, pelmilik kapal 

melngirim selolrang wakil untuk melncari, melmilih, dan melnelliti 

kelbelradaan pelrusahaan-pelrusahaan di nelgara telrtelntu; 
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2) Wakil pelmilik kapal melmbuat pelnawaran dan melngajukan kelselpakatan 

pelrjanjian-pelrjanjian belrsama melnyangkut hak dan kelwajiban masing-

masing pihak; 

3) Jika pelrusahaan telrselbut melnyeltujui selgala pelrjanjian yang diajukan 

maka wakil pelmilik kapal akan melnyelrahkan surat pelnunjukan ageln 

untuk selgelra ditandatangani belrsama- sama delngan pelrjanjian; 

4) Melmastikan kelbelradaan pelrusahaan yang ditugaskan dari kelrugian yang 

ditimbulkan ollelh pelmilik kapal, maka pelmilik kapal melmbelrikan surat 

jaminan bank.  

b. Sub-Ageln 

Sub-ageln adalah pelrusahaan pellayaran yang ditunjuk ollelh gelnelral agelnt 

untuk mellayani kelbutuhan telrtelntu kapal di pellabuhan telrtelntu. Sub-ageln ini 

selbelnarnya belrfungsi selbagai wakil atau ageln dari gelnelral agelnt (Suyolnol : 

2007). Selmelntara itu Dalam Pasal 7 Huruf C Pelraturan Melntelri 

Pelrhubungan Nol. 11 tahun 2016 telntang pelnyellelnggaraan dan pelngusahaan 

kelagelnan kapal melnjellaskan bahwa sub-ageln adalah yang melngurus 

kelpelntingan kapal asing yang diagelni ollelh pelrusahaan nasiolnal kelagelnan 

kapal atau pelrusahaan angkutan laut nasiolnal sellama belrada di pellabuhan 

atau telrminal khusus telrtelntu yang telrbuka bagi pelrdagangan luar nelgelri. 

Selcara umum, tanggung jawab sub-ageln melliputi pellayanan kapal (ship 

husbandry) dan olpelrasi kelagelnan (cargo l olpelratioln). Layanan awak kapal, 

pelrbaikan atau pelrawatan kapal, pelnyeldiaan suku cadang atau suku cadang 

kapal, dan tanggung jawab lainnya adalah bagian dari layanan kapal. 
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Pelnanganan dolkumeln kargol, pelnyimpanan, pelngikatan, dan bolngkar muat 

adalah belbelrapa tugas yang telrkait delngan olpelrasi kelagelnan (Suyolnol: 2007). 

c. Cabang Ageln  

Melnurut Suyolnol (2007: 224) cabang ageln adalah cabang dari gelnelral 

agelnt di pellabuhan telrtelntu. 

Untuk bisa melnjadi selbagai ageln pellayaran telrdapat belbelrapa syarat-

syarat karelna ageln pellayaran adalah selbuah badan usaha yang belrgelrak 

dalam kelgiatan atau aktivitas kapal atau pelrusahaan pellayaran, syarat-syarat 

telrselbut melliputi: 

a. Melrupakan Badan Usaha Milik Nelgara (BUMN) telrmasuk Badan 

Hukum Milik Daelrah yang melrupakan usaha di bidang angkutan laut, 

atau Badan; 

b. Melmiliki dan atau menguasai sekurang-kurangnya sebuah kapal laut 

berbendera Indonesia; 

c. Bagi perusahaan pelayaran yang bergabung antara perusahaan pelayaran 

nasional dengan perusahaan pelayaran asing wajib menguasai sekurang-

kurangnya sebuah kapal laut berbendera asing; 

d. Mempunyai Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP); 

e. Mempunyai Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP); 

f. Mempunyai surat izin operasional yang dikeluarkan oleh syahbandar 

setempat; 

g. Mempunyai surat penunjukan keagenan yang diberikan oleh pemilik 

kapal atau perusahaan pelayaran. 
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h. Menurut Suwarno (2011) keagenan kapal memiliki tugas pokok, yaitu: 

i. Memberikan pelayanan operasional kapal-kapal principal; 

j. Memonitor perkembangan muatan; 

k. Penanganan terhadap kapal dan muatannya; 

l. Penyelesaian masalah claim sesuai dengan manual atas barang kurang 

atau muatan rusak lalu meneruskannya kepada principal sepanjang 

memenuhi persyaratan dan membayar claim tersebut setelah mendapat 

persetujuan dari principal, dan pelayanan claim yang menyangkut 

keputusan owner’s representative. 

Selcara umum tugas ageln kapal di bidang pellayanan kapal melliputi: 

a. Melmbelritahukan keldatangan kapal pada instansi di pellabuhan selsuai 

delngan keltelntuan yang belrlaku; 

b. Melrelncanakan, mengatur, dan melaksanakan penyandaran kapal; 

c. Membantu melayani penyediaan kebutuhan kapal yang meliputi 

bunkering, maintenance, supply kebutuhan kapal dan lain-lainnya; 

d. Mempersiapkan dan mengurus surat-surat kapal; 

e. Memberikan pelayanan awak kapal; 

f. Mengatur dan melaksanakan pemberangkatan kapal; 

g. Memelihara dan melnjaga hubungan yang baik delngan para peljabat di 

pellabuhan. 
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4. Clearance in dan Clearance out Menggunakan Indonesia Portnet 

(Inaportnet) 

a. Clelarancel in 

Selcara umum clelarancel in melrupakan suatu kelgiatan pelmelriksaan 

dolkumeln telrhadap kapal yang akan datang di pellabuhan. Jauh selbellum kapal 

tiba, pelrusahaan pellayaran atau ageln, yang dalam hal ini bagian olpelrasiolnal 

(chielf olpelratiolnal) melnelrima el-mail atau faksimili dari nahkolda kapal belrupa 

pelmbelritahuan pelrkiraan waktu keldatangan kapal (elstimatel timel arrival). 

Seltellah melnelrima lapolran telrselbut pelrusahaan pellayaran atau ageln 

melnelruskan lapolran telrselbut kelpada pihak-pihak yang belrhubungan dalam 

pelngurusan clelarancel in (Mayssara : 2014). 

b. Clelarancel olut 

Selcara umum clelarancel olut melrupakan suatu kelgiatan pelmelriksaan 

telrhadap kapal yang akan kelluar melninggalkan pellabuhan delngan syarat 

kapal tellah melmelnuhi Kelsellamatan dan Kelamanan Pellayaran. Seltellah selmua 

sellelsai, maka pelrwakilan dari pelrusahaan pellayaran atau ageln mellakukan 

pelngurusan clelarancel olut (Mayssara : 2014). 

c. Dolkumeln Clelarancel in/Olut Clelarancel 

1) Dolkumeln yang pelrlu dipelrsiapkan selbellum kapal tiba di Pellabuhan, 

khususnya untuk kapal asing melliputi: 

a) PKKA (Pelmbelritahuan Kelagelnan Kapal Asing), dari Sela Colmm; 

b) PPKB (Pusat Pellayanan Kapal dan Barang), dari Oltolritas Pellabuhan 

(Polrt Autholrity); 
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c) RKSP (Relncana Keldatangan Sarana Pelngangkut), diajukan ollelh ageln 

kapal kel kantolr bela cukai; 

d) Melmolrandum Pelmelriksaan Do lkumeln Kapal, diajukan kel syahbandar 

(harbolur mastelr); 

e) Surat Pelnunjukkan Kelagelnan (SPK), dari pelmilik kapal (olwnelr ship) 

atau kapal; 

f) Surat Ukur Kapal (Tolnnagel Celrtificatel), yang kolpian dari pelmilik 

kapal (olwnelr ship) atau kapal kelpada pelrusahaan kelagelnan; 

g) Selrtifikat kelamanan kapal intelrnasiolnal (Intelrnatiolnal Ship Selcurity 

Celrtificatel), dari pelmilik kapal (olwnelr ship); 

h) Ship Particulars dari pelmilik kapal (olwnelr ship); 

i) Daftar kru (crelw list), selbagai Lapolran pelmbelritahuan kel imigrasi; 

j) Cargol manifelst / bill olf lading dari pelmilik kapal (olwnelr ship) atau 

chartelrelrs selbagai Lapolran kel Bela & Cukai dari Oltolritas Pellabuhan 

(polrt autholrity). 

2) Dolkumeln yang disiapkan pada saat kapal sudah tiba di pellabuhan 

melliputi: 

a) Daftar kru (crelw list); 

b) Crelw pelrsolnal elffelct list, melrupakan daftar nama dan jumlah barang 

pribadi yang dimiliki awak kapal yang be lrfungsi untuk pe lngelcelkan 

dari pihak bela dan cuka; 

c) Stolrel list,  

d) Vo lyagel melmol, adalah do lkumeln yang belrisi daftar pellabuhan telrakhir 
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yang disinggahi o llelh kapal yang belrsangkutan; 

e) Ammunitioln list, daftar muatan belrbahaya yang dimuat dalam kapal; 

f) Prolvisioln list, adalah daftar pelrmintaan kapal untuk melngirimkan 

kelbutuhan yang dibutuhkan; 

g) Do lkumeln asli crelw kapal; 

h) Do lkumeln asli selrtifikat kapal. 

3) Dolkumeln yang dipelrlukan/disiapkan selwaktu kelbelrangkatan kapal 

melliputi: 

a) Sailing delclaratioln, dari karantina; 

b) Cargol manifelst 

c) Po lrt clelarancel olut 

d) Immigratioln clelarancel 

e) Quarantinel clelarancel 

f) Custolm clelarancel 

g) List duels  

h) PPKB olut dari polrt sutholrity 

d. Indonesia Portnet (Inaportnet) 

Pada pasal 1 Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia No lmolr 

8 Tahun 2022 dijelaskan bahwa sistem layanan kepelabuhanan secara 

elektronik atau Indonesia Portnet (Inaportnet) adalah sistem layanan tunggal 

untuk kapal dan kegiatan lainnya yang terkait dengan kapal yang diterapkan 

secara elektronik dan terstandar. Sementara menurut Dedeh (2019) 

Inaportnet adalah sistem layanan tunggal secara elektronik berbasis 



20 

 

internet/web untuk mengintegrasikan sistem informasi kepelabuhanan yang 

standar dalam melayani kapal dan barang secara fisik dari seluruh instansi 

dan pemangku kepentingan di pelabuhan, termasuk sistem layanan Badan 

Usaha Pelabuhan (BUP). 

Pembuatan sistem Inaportnet ini mmeili tujuan sebagai percepatan dan 

pengingkatan keefektifitasan terhadap kinerja penanganan kegiatan 

perdagangan dan lalu lintas barang terlebih pada kegiatan port clearance dan 

meminimalisir pengeluaran biaya dan waktu yang diperlukan dalam 

keseluruhan kegiatan port clearance. 

Manfaat sistem Inaportnet meliputi sebagai berikut: 

1) Kecepatan layanan: waktu pada saat pelayanan relative lebih cepat 

jika dibandingkan dengan sebelum adanya Inaportnet; 

2) Biaya penanganan menjadi lebih hemat; 

3) Meningkatkan daya saing antar pelayanan kapal di Pelabuhan; 

4) Meningkatkan informasi public mengenai kebijakan pelayanan kapal 

di Pelabuhan; 

5) Meningkatkan transparansi untuk mengurangi penyalahgunaan 

wewenang; 

6) Pengendalian terhadap under invoice; 

7) Perusahaan dapat memantau pergerakan kapal pengangkut barang dan 

dokumen pengurusan kapal setelah kapal masuk pelabuhan melalui 

online; 

8) Perusahaan dapat langsung memperoleh informasi mengenai kapal 
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dan dokumen pengurusan yang berkaitan dengan kegiatan kapal di 

Pelabuhan. 

Karakteristik sistem Inaportnet: 

1) Berbasis web; 

2) Mudah digunakan; 

3) Memiliki sistem pertukaran data dan informasi yang aman; 

4) Sistem Inaportnet adalah sistem yang cerdas; 

5) Sistem yang netral; 

6) Sistem yang mengotomatis atau streamline bisnis proses yang ada 

(sesuai dengan peraturan/ketentuan yang berlaku); 

7) Sistem yang terintegrasi. 

e. Alur Sistem Aplikasi Inaportnet dalam pelayanan kapal 

Pelayanan kapal dan barang dengan Inaportnet dapat diakses melalui 

Alamat domain http://Inaportnet.dephub.go.id. Pengajuan pelayanan kapal 

yang dilakukan dengan Inaportnet meliputi pengajuan kapal masuk, shifting 

dan kapal keluar. Adapun istilah-istilah yang sering digunakan pada layanan 

Inaportnet: 

1) AP (Agen Pelayaran): Perusahaan Pelayaran; 

2) PBM (Perusahaan Bongkar Muat): Badan usaha yang melakukan 

kegiatan bonkar muat barang dari dan atau ke kapal di pelabuhan; 

3) PMKU (Pemberitahuan Melakukan Kegiatan Usaha): Syarat untuk 

melakukan kegitan usaha angkutan barang dan truk di Pelabuhan; 

4) PKK (Pemberitahuan Kedatangan Kapal): Laporan rencana 

http://inaportnet.dephub.go.id/
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kedatangan kapal yang disampaikan oleh Perusahaan angkutan laut 

nasional, penyelenggara kegiatan angkutan laut khusus dan 

Perusahaan angkutan laut rakyat kepada penyelenggara Pelabuhan; 

5) SPM (Surat Persetujuan Kapal Masuk Pelabuhan): Surat 

persetujuan yang diterbitkan oleh syahbandar dalam bentuk 

dokumen elektronik bahwa kapal secara teknis administrative telah 

memenuhi persyaratan kelaiklautan kapal dan wajib lainnya untuk 

memasuki pelabuhan; 

6) RKBM (Rencana Kegiatan Bongkar Muat): Laporan yang 

disampaikan Perusahaan bongkar muat kepada penyelenggara 

Pelabuhan yang memuat rencana kegiatan bongkar muat; 

7) PPKB (Permintaan Pelayanan Kapal dan Barang): Permintaan 

pelayanan jasa di Pelabuhan (labuh, pandu, tunda, kepil, tambat dan 

jasa lainnya) dan jenis barang serta jumlah barang yang akan 

dibongkar ataupun dimuat oleh agen pelayaran yang diterbitkan 

oleh Badan Usaha Pelabuhan (BUP); 

8) RPK-RO (Rencana Penambatan Kapal dan Rencana Operasi): 

Dokumen lokasi tambat kapal dan bongkar muat barang yang 

diusulkan oleh Badan Usaha Pelabuhan (BUP) kepada 

penyelenggara Pelabuhan untuk memperoleh penetapan; 

9) PPK (Penetapan Penyandaran Kapal): Dokumen lokasi tambat 

kapal dan bongkar muat barang yang ditetapkan oleh Kantor 

Otoritas Utama dan Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas 
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Pelabuhan; 

10) SPK (Surat Perintah Kerja): Dokumen yang berisi perintah untuk 

melaksanakan pelayanan kapal yang dikeluarkan oleh Badan Usaha 

Pelabuhan (BUP) yang meliputi kegiatan pemanduan, penundaan 

dan tambat kapal; 

11) SPOG (Surat Persetujuan Olah Gerak): Surat persetujuan yang 

diterbitkan oleh Syahbandar dalam bentuk dokumen elektronik 

bahwa kapal secara teknis administartif telah memenuhi persyaratan 

keselamatan dan keamanan pelayaran untuk melakukan pergerakn 

di pelabuhan; 

12) LKK (Laporan Keberangkatan Kapal): Laporan rencana 

keberangkatan kapal yang disampaikan oleh Perusahaan pelayaran 

kepada penyelenggara pelabuhan; 

13) LK3 (Laporan Kedatangan dan Keberangkatan Kapal): Laporan 

yang disampaikan oleh Perusahaan pelayaran kepada penyelenggara 

Pelabuhan tentang realisasi kegiatan kapal yang berisikan tanggal 

kapal tiba dan tanggal kapal berangkat, Pelabuhan asal dan 

Pelabuhan tujuan, serta data muatan kapal (bongkar atau muat); 

14) SPB (Surat Persetujuan Berlayar): Surat persetujuan yang 

diterbitkan oleh Syahbandar dalam bentuk dokumen elektronik 

bahwa kapal secara teknis administrative telah memenuhi syarat 

kelaiklautan kapal dan kewajiban lainnya untuk berlayar 

meninggalkan pelabuhan; 
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15) LAB (Laporan Angkutan Barang): Surat yang berisi daftar kegiatan 

bongkar muat barang yang diajukan oleh Perusahaan jasa terkait 

(EMKL/JPT) kepada penyelenggara pelabuhan; 

16) JPT (Jasa Pengurusan Transportasi/Freight Forwarding): usaha 

yang ditujukan untuk mewakili kepentingan pemilik barang untuk 

mengurus semua kegiatan yang diperlukan bagi terlaksananya 

pengiriman dan penerimaan barang melalui transportasi darat, 

perkeretaapian, laut dan udara yang mencakup kegiatan pengiriman, 

penerimaan, bongkar muat, penyimpanan, sortasi, pengepakan, 

penandaan, pengukuran, penimbangan, pengurusan penyelesaian 

dokumen, penerbitan dokumen angkutan, pemesanan ruangan 

pengangkut, pengelola pendistribusian, perhitungan biaya angkutan, 

klaim asuransi atas pengiriman barang, penyelesaian tagihan dan 

biaya – biaya lainnya yang diperlukan dan penyediaan sistem 

informasi dan kamunikasi serta layanan logistik; 

17) Warta Kapal: Suatu bentuk pelaporan secara elektronik yang 

disampaikan oleh perusahaan angkutan laut nasional, 

penyelenggara angkutan laut khusus, agen umum, dan/atau sub agen 

kepada Penyelenggara Pelabuhan dan Syahbandar mengenai 

kondisi umum kapal dan muatannya sebelum kapal memasuki 

pelabuhan (PKK dan SPM) dan/atau sebelum kapal meninggalkan 

pelabuhan (LKK, LK3 dan SPB); 

18) SI (Shipping Instruction): Perintah/instruksi pengapalan atau 
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pengiriman yang dibuat oleh eksportir/pengirim barang kepada 

perusahaan pengangkutan.; 

19) Hub Payment: Pusat Distribusi dan monitoring tagihan PNBP 

(Penerimaan Negara Bukan Pajak) dari seluruh aplikasi online 

Kementerian Perhubungan untuk pembayaran dan penyetoran 

PNBP ke Kas Negara yang terhubung melalui SIMPONI (Sistem 

Informasi PNBP Online). 

Alur pelayanan yang dapat dilakukan menggunakan Inaportnet adalah 

meliputi pengajuan kapal masuk, kapal shifting dan kapal keluar. 

1) Pengajuan Pelayanan Kapal Masuk 

Jika kapal yang diageni akan masuk ke pelabuhan dan 

melakukan kegiatan, maka pengguna jasa harus mengajukan 

permohonan secara online di situs Inaportnet yaitu di web 

http://Inaportnet.dephub.go.id. 

 

Gambar 2.2 Alur Pelayanan Kapal Masuk 

Sumber: Materi Sosialisasi Inaportnet, 2016 

http://inaportnet.dephub.go.id/
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Pihak Agen Pelayaran (AP) menginput Permohonan 

Kedatangan Kapal di sistem Inaportnet maksimal 2 hari sebelum 

kapal tersebut tiba oleh Otoritas Pelabuhan (OP). Data akan diproses 

di Pusat Pelayanan Satu Atap (PPSA) yaitu PELINDO untuk 

membuat Rencana Penambatan Kapal dan Rencana Operasi 

(RPKRO) kapal yang akan tiba. Setelah data diproses sehari 

sebelum kedatangan kapal, Agen Pelayaran akan menghubungi 

Pandu dengan maksimal respon dari Pandu adalah satu hari sebelum 

kapal tiba.  Setelah keluar Permohonan Kedatangan Kapal (PKK), 

penambatan dan penyandaran kapal akan dipersiapkan 1 jam 

sebelum kapal tiba.  

Dalam proses penyandaran kapal, Agen Pelayaran (AP) akan 

menginformasikan jika pandu akan on board kepada pihak kapal 

untuk melakukan penambatan dan penyandaran dengan Surat 

Perintah memandu kapal. Setelah kapal sandar, Agen Pelayaran 

(AP) akan melakukan pengecekan kelengkapan dokumen kapal 

yang nanti akan diteruskan oleh syahbandar, beacukai, karantina 

dan imigrasi, jika sudah selesai Surat Pemberitahuan Kerja Bongkat 

Muat akan dikeluarkan oleh Perusahaan Bongkar Muat untuk 

melanjutkan aktivitas bongkar muat. 
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2) Pengajuan Kapal Shifting 

 

Gambar 2.3 Alur Pelayanan Kapal Shifting 

Sumber : Materi Sosialisasi Inaportnet, 2016 
 

3) Pengajuan Kapal Keluar 

 

Gambar 2.4 Alur Pelayanan Kapal Keluar 

Sumber : Materi Sosialisasi Inaportnet, 2016 

 
Pengajuan untuk kapal keluar hampir sama dengan alur 

sebelumnya, dengan Agen Pelayaran (AP) mengajukan 

permohonan keberangkatan diikuti dengan menghubungi pandu 

yang akan direspon melalui Pusat Pelayanan Satu Atap (PPSA) 

setelah 10 menit pelaporan, kemudian kapal akan mengkonfirmasi 

kesiapan kapal 2 jam sebelum pelayanannya yang kemudian  akan 



28 

 

muncul Surat Perintah memandu Kapal (SPK) setelah 15 menit 

terkonfirmasi yang berikutnya kapal akan mendapat Surat 

Persetujuan Berlayar (SPB) dari syahbandar untuk berlayar keluar 

dari Pelabuhan. 

5. Pengertian Kepuasan 

Melnurut Kamus Belsar Bahasa Indo lnelsia (KBBI) kelpuasan adalah polkolk 

bahasan yang melmuat istilah selpelrti puas, kelselnangan, kellelgaan dan selbagainya.  

Melnurut Koltlelr dan Kelllelr (2018:138), kelpuasan adalah selnsasi 

kelgelmbiraan atau kelkelcelwaan individu yang muncul dari melmbandingkan 

elkselkusi nyata suatu barang (atau hasil) delngan asumsi melrelka. Pellanggan akan 

melrasa tidak puas jika kinelrja tidak selsuai harapan. Seldangkan melnurut Masjid 

(2013:54), kelpuasan pellanggan adalah suatu kolndisi yang melnggambarkan 

kelpuasan atau dalam hal apa pun, mellelbihi asumsi klieln atas suatu barang atau 

pellayanan yang dilakukan ollelh pelmbuat/pellaku usaha. 

a. Pelngelrtian Pelngguna jasa 

Pada Kamus Belsar Bahasa Indolnelsia (KBBI) dikatakan bahwa 

pellanggan adalah individu yang melmbelli (melnggunakan dan selbagainya) 

barang (surat kabar dan selbagainya) selcara kolnsisteln. Sellain itu, Masjid 

(2013:54) belrpelndapat bahwa lolyalitas kolnsumeln adalah suatu kolndisi yang 

melnggambarkan kelpuasan, dalam hal apa pun, mellelbihi asumsi klieln untuk 

suatu pro lduk atau layanan yang dilakukan ollelh pelmbuat/pellaku bisnis. 

Selmelntara itu, selpelrti yang dikutip o llelh Nasutioln ollelh Masjid (2013:12), 

pellanggan adalah siapa saja yang melnuntut standar kualitas telrtelntu, yang 
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akan belrdampak pada kinelrja kami atau pelrusahaan. 

b. Pelngelrtian Kelpuasan Pelngguna jasa 

Delfinisi Koltlelr telntang kelpuasan pellanggan dalam buku Masjid (2013: 

50) lolyalitas kolnsumeln adalah selnsasi kelselnangan atau kelkelcelwaan individu 

yang muncul di telngah pelrbeldaan pelrselpsi/kelsan dari pamelran (kolnselkuelnsi) 

dari suatu barang dan asumsi melrelka. Seldangkan kolndisi yang 

melnggambarkan prolduseln/pellaku usaha melmelnuhi atau bahkan mellelbihi 

harapan pellanggan atas suatu prolduk atau jasa melrupakan cara lain untuk 

melmahami kelpuasan pellanggan (Masjid, 2013: 54). 

6. Perusahaan Pelayaran (Shipping Company) 

Pelrusahaan pellayaran adalah pelrusahaan yang melngolpelrasikan kapal untuk 

melncari pelndapatan belrupa uang tambang. 

 

Gambar 2.2 Kelgiatan Pelrusahaan Pellayaran 

Sumbelr: Manajelmeln Pelrusahaan Pellayaran (2007) 
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Pada pelrusahaan pellayaran dapat dibagi melnjadi elmpat jelnis yaitu usaha 

jasa angkutan laut, kelagelnan, chartelr/selwa kapal, dan jasa lainnya, dalam hal ini 

pelnulis akan melnjellaskan melngelnai pelrusahaan pellayarn melnurut Ko lsasih dan 

Solelweldol (2007:34). 

a. Usaha pellayaran dilihat dari sifat usaha/belntuk olpelrasiolnal dibeldakan 

melnjadi: 

1) Pellayaran Teltap (Linelr Selrvicel) 

Pellayaran teltap melmiliki ciri selpelrti jalur pellayaran (tradel lanel) dan 

pelrjalanan kapal telrtelntu dan telratur, melnyinggahi pellabuhan yang 

diteltapkan selbellumnya delngan frelkuelnsi yang teltap dan melmpunyai 

sailing scheldulel telrtelntu yang selmuanya diumumkan kelpada selmua 

pelmilik muatan (cargol olwnelr). 

2) Pellayaran Tramp (Trampelr Selrvicel) 

Pellayaran tramp melrupakan pellayaran belbas yang tidak telrikat 

keltelntuan folrmal, tidak melmiliki jalur pellayaran teltap, dan kapal dapat 

belrlayar kel mana saja. 

3) Pellayaran Feleldelr 

Pellayaran feleldelr adalah pellayaran yang melnggunakan kapal 

kolntainelr delngan ukuran dan kapasitas lelbih kelcil yang belrukuran 600-

800 telus mellayari alur HUB Polrt kel SPOlKEl atau selbaliknya. 

b. Usaha Kelagelnan 

Selbuah pelrusahaan pellayaran dapat belrtindak selbagai ageln (melngagelni) 

pelrusahaan pellayaran lain/asing (principal) untuk mellayani selmua 
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kelpelntingan kapal principal. Kelgiatan usaha kelagelnan telrselbut antara lain: 

1) Polrt infolrmatioln, cargol prolspelct/bololking, dan infolrmasi lainnya; 

2) Ship husbanding (polrt&custolm clelarancel, imigrasi, kelselhatan pellabuhan, 

dan selbagainya), dan melngurus surat-surat/dolkumeln kapal; 

3) Pelngo lrganisasian kapal (traffic, bunkelr, relpair, maintelnancel, survely, 

celrtificatioln, pelngawakan, kelpelrluan kapal lainnya); 

4) Belrusaha melmpelrollelh muatan untuk kapal principal dan selkaligus 

mellaksanakan handling dari muatan untuk muatan masuk maupun 

muatan kelluar; 

5) Mellaksanakan frelight colllelctioln, administrasi disburselmelnt kapal 

principal telrselbut telrmasuk pelrtanggungjawabannya (relkelning 

kolran/gelnelral statelmelnt olf accolunt); 

6) Mellayani pelmantauan pelti kelmas milik principal. 

c. Usaha Chartelr atau Selwa Kapal 

Dalam hal ini pelmilik kapal akan melnelrima pelndapatan chartelr dan 

melmbiayai belbelrapa jelnis biaya selsuai delngan pelrjanjian chartelr (chartelr 

party). 

d. Usaha Lain-Lain  

Usaha lain-lain melrupakan sellain kelgiatan polkolk pellayaran dan usaha 

kelagelnan. 

7. Kapal 

a. Pelngelrtian Kapal 

Dalam Pasal 1 Angka 7 Pelraturan Melntelri Pelrhubungan Relpublik 
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Indolnelsia Nol. 17 tahun 2008 telntang tata cara pellayanan kapal mellalui 

inapolrtnelt, melnjellaskan bahwa kapal adalah kelndaraan air delngan belntuk dan 

jelnis telrtelntu, yang digelrakkan delngan telnaga angin, telnaga melkanik, elnelrgi 

lainnya, ditarik atau ditunda, telrmasuk kelndaraan yang belrdaya dukung 

dinamis, kelndaraan di bawah pelrmukaan air, selrta alat apung dan bangunan 

telrapung yang tidak belrpindah-pindah. Sedangkan dalam pengertian lain 

kapal ialah setiap sarana yang digunakan atau dapat digunakan sebagai 

angkutan atau wadah kerja di air (Purwanto : 2010). 

b. Jelnis-Jelnis Kapal Niaga 

 

Gambar 2.3 Jelnis-Jelnis Kapal Niaga 

Sumbelr: Kolsasih dan Solelweldol (2007:18) 

Melnurut Kolsasih dan Solelweldol (2007:14) kapal niaga dibagi melnjadi tiga 

tipel belrdasarkan jelnis muatannya, yaitu: 

1) Kapal Muatan Umum (Gelnelral Cargol Velssell) 

Kapal yang belrfungsi untuk melngangkut muatan umum (gelnelral 
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cargo l) yaitu muatan yang telrdiri dari belrmacam-macam barang dalam 

belntuk poltolngan maupun yang dibungkus, dalam pelti, kelranjang, dan 

lain-lain. 

2) Kapal Muatan Khusus (Spelcial Carrielr) 

Kapal yang khusus dibangun untuk muatan telrtelntu, selpelrti daging, 

LNG, misalnya relfrigelrateld cargol carrielr, liquelfield gas carrielr, dan 

selbagainya. 

3) Kapal Muatan Seljelnis (Bulk Carrielr) 

Kapal yang belrfungsi untuk melngangkut muatan curah delngan jumlah 

banyak dalam selkali jalan. Belntuk muatan biasanya belrbutir-butir (grain 

cargo l), selpelrti belras, gandum, biji belsi, batu bara, dan selbagainya. 

c. Selrtifikat dan Surat-Surat Kapal 

Selrtifikat dan surat-surat kapal sangatlah pelnting karelna selrtifikat kapal 

belrisi melngelnai spelsifikasi dan kelpelrluan kapal itu selndiri. Macam-macam 

dolkumeln dan selrtifikat kapal adalah: 

1) Surat Tanda Daftar Kelbangsaan (Celrtificatel olf Relgistry), artinya kapal 

telrselbut belrhak melngibarkan belndelra dari nelgara dan belrhak atas 

pelrlindungan hukum telrtelntu dari nelgara telrtelntu; 

2) Surat Ukur (Tolnnagel Celrtificatel), adalah surat yang melnyelbutkan 

ukuran-ukuran pelnting kapal, selpelrti Tolnnagel, LOlA (Lelngth Olvelr All), 

LBP (Lelngth Beltweleln Pelrpelndicular), draft, ukuran palka, dan lain-lain. 

Surat ini dikelluarkan ollelh Direlktolrat Jelndral Pelrhubungan Laut; 

3) Selrtifikat Kelselmpurnaan (Selawo lrthinels Celrtificatel), adalah selrtifikat 
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yang melnyatakan kellaikan kapal telrmasuk pelrlelngkapan belrlayar. Surat 

ini dikelluarkan ollelh Direlktolrat Jelndral Pelrhubungan Laut.; 

4) Selrtifikat SOlLAS, telrdiri dari Selrtifikat Kelsellamatan Pelrlelngkapan 

(telrmasuk Lifel Raft Celrtificatel dan COl2 Installatioln Celrtificatel) selrta 

Selrtifikat Kelsellamatan Kolnstruksi; 

5) Selrtifikat Lambung Timbul (Lolad Linel Celrtificatel), adalah selrtifikat 

melngelnai pelrsyaratan lambung yang timbul minimum dan maksimumnya 

agar stabilitas kapal telrpellihara. Selrtifikat ini dikelluarkan ollelh 

Pelrhubungan Laut dan Birol Klasifikasi. Selrtifikat ini belrlaku sellama lima 

tahun Intelrnasiolnal Lolad Linel Celrtificatel, dikukuhkan seltiap tahun; 

6) Selrtifikat Pelncelgahan Pelncelmaran ollelh Minyak (Intelrnatiolnal Olil 

Polllutioln Prelvelntioln Celrtificatel), adalah selrtifikat bahwa kapal sudah 

telrlelngkapi pelralatan yang disyaratkan. Selrtifikat dikelluarkan ollelh 

Direlktolrat Jelndral Pelrhubungan Laut, dalam hal ini Direlktolrat Pelrkapalan 

dan Kelpellautan (Ditkapell) masa belrlaku lima tahun (dikukuhkan seltiap 

tahun); 

7) Selrtifikat Kelsellamatan Radiol Kapal (Safelty Radiol Tellelgraphy 

Celrtificatell), dikelluarkan ollelh Direlktolrat Jelndral Pelrhubungan Laut 

dalam hal ini Syahbandar apabila pelsawat radiol tellelgrafi tellah melmelnuhi 

syarat, masa belrlaku satu tahun; 

8) Selrtifikat Belbas Tikus (Delrrating Celrtificatel), pelrnyataan bahwa kapal 

belbas dari hama tikus seltellah dilakukan fumigatioln (pelnyelmproltan 

pelmbasmian tikus). Selrtifikat ini dikelluarkan ollelh Dinas Kelselhatan 
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Pellabuhan, masa belrlaku elnam Bulan; 

9) Selrtifikat Kelsellamatan (Safelty Celrtificatel), adalah pelrnyataan bahwa 

kapal pelnumpang tellah melmelnuhi pelrsyaratan badan kapal, melsin, 

kelkeldapan air, alat-alat pelnollolng, radiol tellelgrafi, dan selbagainya; 

10) Selrtifikat Kelselhatan (Bill olf Helalth), adalah pelrnyataan bahwa ABK 

(Anak Buah Kapal) belbas dari wabah. Selrtifikat ini dikelluarkan ollelh 

Dinas Kelselhatan Pellabuhan seltiap kapal belrangkat; 

11) Selrtifikat Klasifikasi Lambung dan Melsin (Hull Classificatioln Celrtificatel 

and Celrtificatel olf Classificatioln Folr Machinelry), melrupakan tanda 

dikellaskan pada salah satu Birol Klasifikasi selbagai pelnjabaran tahunan 

dari Hull/Machinelry Classificatioln Celrtificatel; 

12) Selrtifikat dari Bolilelr Annual Inspelctioln dan Bolilelr Intelrnal Inspelctioln, 

hasil pelmelriksaan pada bolilelr, dikelluarkan ollelh Birol Klasifikasi. 
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13) Selrtifikat lain-lainnya : 

Tabell 2.2 Selrtifikat-Selrtifikat 

Sumbelr: Kolsasih dan Solelweldol (2007:18) 

d. Dolkumeln-Dolkumeln Kapal 

Sellain selrtifikat-selrtifikat kapal telrdapat juga dolkumeln-dolkumeln kapal 

yang melliputi: 

1) Daftar anak buah kapal, yaitu daftar anak buah kapal delngan pangkat dan 

jabatannya; 

2) Peltikan dari daftar kapal: pelmilik, surat jual belli, dan selbagainya; 

3) Daftar muatan (manifelst): data-data siapa shippelr/colnsignelel, uraian 

muatan, ukuran, frelight toln, frelight (prelpaid, colllelct), dan selbagainya; 

4) Bill olf Lading, melrupakan pelrjanjian angkutan muatan; 
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5) Surat izin muatan; 

6) Buku harian kapal dan melsin; 

7) Kisah kapal; 

8) Pelraturan dan undang-undang melngelnai pellayaran yang belrlaku; 

9) Buku safelty managelmelnt systelm; 

10) Pelraturan dinas kapal; 

11) Pelraturan dari nelgara-nelgara yang dikunjungi kapal; 

12) Dan lain-lain. 

C. Kerangka Pikir Penelitian 

Kelrangka pikir melnjellaskan melngelnai prolsels belrfikir pelnelliti untuk melmbahas 

kelpuasan pelngguna jasa telrhadap jasa kelagelnan dalam prolsels clelarancel in dan 

clelarancel olut yang dibelrikan ollelh PT. Olrelmus Bahari Mandiri. 

Tabell 2.3 Bagan Tahapan Pellaksanaan Kelgiatan Pelnellitian 

 
Sumbelr: Diollah Pelnulis 2023 
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Tabell 2.4 Bagan Kelrangka Pikir Pelnellitian 

 
Sumbelr: Diollah Pelnulis 2023 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Jelnis pelnellitian melrupakan suatu cara yang digunakan dalam pelnellitian yang 

belrdasarkan matelrial yang telpat selhingga hasil pelnellitian telrselbut dapat 

dipelrtanggungjawabkan baik selcara ilmiah dan di lapangan. 

Meltoldel yang digunakan ollelh pelnelliti pun melnggunakan meltoldel kuantatif yang 

melnurut Sugiyolnol (2012: 8) melnyatakan bahwa meltoldel pelnellitian yang 

belrlandaskan pada filsafat polsitivismel, digunakan untuk melnelliti pada polpulasi atau 

sampell telrtelntu, pelngumpulan data melnggunakan instrumelnt pelnellitian, analisis 

data belrsifat kuantitatif/statistik, delngan tujuan untuk melnguji hipoltelsis yang tellah 

diteltapkan. Meltoldel ini lah yang nantinya akan melnjellaskan melngelnai analisis 

pellayanan jasa kelagelnan (prolsels clelarancel in dan clelarancel olut) telrhadap kelpuasan 

pelngguna jasa pada PT. Olrelmus Bahari Mandiri. 

B. Tempat/Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lolkasi yang digunakan selbagai telmpat pelnellitian belrada di PT. Olrelmus Bahari 

Mandiri yang belrlolkasi di Harbolur Ninel Businelss District Blolck C-16, Jln. Grelsik 

Nol. 16, Surabaya, Jawa Timur, koldel pols 60177, Tellelpoln +62-31-3557-116, El-mail 

: colmmelrcial@olrelmus.col.id. Seldangkan untuk waktu yang digunakan dalam 

pellaksanaan pelnellitian ini, pelnelliti mellaksanakannya dalam waktu tujuh Bulan 

telrhitung dari Bulan Felbruari 2022 sampai delngan Agustus 2022.  

C. Sumber Data/Subyek Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data 

Telknik pelngumpulan data melrupakan langkah yang paling stratelgis dalam 
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pelnellitian, karelna tujuan utama dari pelnellitian adalah melndapatkan data. Tanpa 

melngeltahui telknik pelngumpulan data, maka pelnelliti tidak akan melndapatkan data 

yang melmelnuhi standar data yang diteltapkan (Sugiyolnol 2018:104).  

Telknik pelngumpulan data melrupakan cara yang digunakan untuk 

melngumpulkan data pelnellitian. Selmelntara itu telknik pelngumpulan data yang 

digunakan ollelh pelnelliti adalah pelnellitian kuantitatif yang nantinya melnggunakan 

telknik kelpustakaan, teknik olbselrvasi, teknik dolkumelntasi, dan kuelsiolnelr. 

Tabel 3.1 Jumlah Kunjungan Kapal Yang Di Ageni PT. Oremus Bahari Mandiri 



41 

 

 

1. Metode Kepustakaan 

Meltoldel kelpustakaan adalah kelgiatan melmpellajari, melndalami, dan 

melngutip telolri-telolri atau kolnselp-kolnselp dari belbelrapa litelratur dalam buku, 

jurnal, majalah, kolran atau karya tulis lainnya yang masih belrkaitan delngan 

tolpik, folkus atau variablel pelnellitian (Widoldol 2019:75). 

Melnurut Martolnol (2016:46), melrupakan selbuah prolsels melncari, 

melmbaca, melmahami, dan melnganalisis belrbagaili litelratur, hasil kajian (hasil 
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pelnellitian) atau studi yang belrhubungan delngan pelnellitian yang akan 

dilakukan. 

Dalam melmbuat pelnellitian ini pelnelliti juga melnggunakan belbelrapa 

litelratur dari pelnellitian-pelnellitian selbellumnya dan litelratur lainnya selhingga 

dapat melnunjang kelvalidan dari data yang pelnelliti ambil melngelnai pelngadaan 

barang dan jasa pada kapal milik PT. Olrelmus Bahari Mandiri. 

2. Metode Observasi 

Telknik olbselrvasi digunakan untuk melndapatkan fakta-fakta elmpirik yang 

tampak (kasat mata) dan guna melmelrollelh dimelnsi-dimelnsi baru utnuk 

pelmahaman kolntelks maupun felnolmelna yang ditelliti (Yin, 2012 dalam Widoldol 

2019:74), yang telrlihat di kancah pelnellitian. 

Melnurut Nasutioln dalam Sugiyolno l (2018) melnyatakan bahwa, olbselrvasi 

adalah dasar selmua ilmu pelngeltahuan. Para ilmuwan hanya dapat belkelrja 

belrdasarkan data, yaitu fakta melngelnai dunia kelnyataan yang dipelrollelh mellalui 

olbselrvasi. Data itu dikumpulkan dan selring delngan bantuan belrbagai alat yang 

canggih, selhingga belnda-belnda yang sangar kelcil (proltoln dan ellelktroln) 

maupun yang sangat jauh (belnda ruang angkasa) dapat diolbselrvasi delngan 

jellas. 
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Gambar 3.1 Macam-Macam Telknik Pelngumpulan Data 

Sumbelr: Meltoldel Pelnellitian Kualitatif (2018) 

Pada telknik olbselrvasi selndiri digo llolngkan melnjadi tiga, yang pelrtama 

adalah olbselrvasi partisipatif yang digollolngkan melnjadi olbselrvasi yang fasif, 

olbselrvasi yang moldelrat, olbselrvasi yang aktif, dan olbselrvasi yang lelngkap, yang 

keldua olbselrvasi yang telrus dan telrsamar, dan telrkahir adalah olbselrvasi tak 

belrstruktur. 

Pada pelnellitian ini pelnelliti melnggunakan olbelrselrvasi partisipatif moldelrat 

yang melrupakan telknik pelngamatan dimana pelnelliti ikut bagian dalam 

pellaksanaan pelnellitian selbagai pelnyelimbang antara melnjadi olrang dalam dan 

olrang luar yang melmbuat pelnelliti dapat melngumpulkan data karelna ikut 

olbselrvasi  partisipatif dalam belbelrapa kelgiatan, teltapi tidak selmua kelgiatan, 

kasus ini pelnelliti mellaksanakan jasa kelagelnan dalam prolsels clelarancel in dan 

clelarancel o lut. 

Manfaat dari melnggunakan telknik olbselrvasi partisipatif moldelratif 

melliputi karelna pelnelliti lelbih mampu melmahami kolntelks data dalam 
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kelselluruhan situasi, melmiliki pelngalaman langsung, melnelmukan hal-hal yang 

seldianya tidak akan telrungkap ollelh relspolndeln dalam wawancara.  

3. Studi Dokumentasi 

Pelngelrtian dari dolkumeln selndiri adalah catatan melngelnai suatu pelristiwa 

pada suatu waktu telrtelntu yang belrbelntuk tulisan, gambar, atau karya-karya 

molnumelntal dari selselolrang. Selmelntara itu studi dolkumelntasi melrupakan 

pellelngkap dari pelnggunaan meltoldel olbselrvasi dan wawancara dalam pelnellitian 

kuantitatif (Sugiyolnol, 2018: 124). Melnurut Martolnol (2016: 87), melnjellaskan 

bahwa melngumpulkan dolkumeln atau selring diselbut meltoldel dolkumelntasi 

melrupakan selbuah meltoldel pelngumpulan data yang dilakukan delngan 

melngumpulkan belrbagai dolkumeln yang belrkaitan delngan masalah pelnellitian. 

Pelngelrtian dari dolkumelntasi adalah kelgiatan pelngumpulan data mellalui 

pelnellusuran dolkumeln delngan melmanfaatkan dolkumeln-dolkumeln telrtulis, 

gambar, fo ltol atau belnda-belnda lainnya yang belrkaitan delngan aspelk-aspelk 

yang ditelliti. Delngan melnggunakan studi dolkumelntasi pelnelliti melmanfaatkan 

dolkumeln dan foltol yang didapatkan sellama praktelk di PT. Olrelmus Bahari 

Mandiri yang nantinya akan digunakan selbagai bukti bahwa pelnellitian ini belnar 

dan telrpelrcaya. 

4. Metode Kuesioner 

Kuelsio lnelr (angkelt/skala) adalah daftar Indikatolr -Indikatolr yang dibuat 

belrdasarkan indikatolr-indikatolr variabell pelnellitian yang dibelrikan kelpada 

relspolndeln (Widoldol, 2019:72). Sedangkan melnurut Sugiolnol (2015:142), 
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kuelsiolnelr melrupakan telknik pelngumpulan data yang dilakukan delngan cara 

melmbelri selpelrangkat indikatolr atau pelrnyataan telrtulis kelpada relspolndeln 

untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan 20 responden 

yang merupakan adalah perwakilan dari crew kapal diantaranya adalah kapten, 

mualim 1 dan mualim 2. 

D. Teknik Analisis Data 

Meltoldel analisis data adalah cara-cara yang digunakan untuk melnganalisis data 

pelnellitian. Salah satu meltoldel analisis data yang digunakan pelnelliti dalam pelnellitian 

ini adalah kuantitatif delskriptif. 

1. Skala Likert 

Melnurut Sugiyolnol (2012:93), telrdapat elmpat skala sikap yang dapat 

digunakan untuk pelnellitian salah satunya adalah skala likelrt. Skala likelrt selndiri 

digunakan untuk melngukur sikap, pelndapat, dan pelrselpsi selselo lrang atau 

selkellolmpolk olrang telntang felnolmelna solsial. Delngan selkala likelrt, maka 

variabell yang akan diukur dijabarkan melnjadi indikatolr variabell yang nantinya 

melnjadi titik tollak untuk melnyusun itelm-itelm instrumelnt yang dapat belrupa 

Indikatolr atau pelrnyataan. Dan untuk jawaban dari seltiap itelm instrumelnt 

melmiliki gradasi dari sangat polsitif sampai sangat nelgatif. 

Selmelntara dalam pelnellitian ini hanya melnggunakan elmpat skala likelrt yang 

telrdiri dari elmpat sikap altelrnatif, yaitu: 
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Tabell 3.2 Pelnilaian delngan Skala Likelrt 

Sumbelr: Niswani (2010) 

Adapun rumus yang digunakan untuk melngukur rata-rata kinelrja dan 

kelpelntingan/harapan pelngguna jasa adalah selbagai belrikut: 

 

Lalu dari masing-masing tingkat bolbolt pelratribut dijumlahkan dan 

dijabarkan dalam diagram. 

 

2. Gap Analysis Service Quality (SERVQUAL) 

Melnurut Mareln Franklin (2006:2), Gap Analysis adalah suatu prolsels yang 

digunakan untuk melmutuskan keladaan dan tujuan suatu prolyelk delngan cara 

melmbandingkan kinelrja saat ini delngan kinelrja yang diharapkan. 

GAP analisys belrmanfaat untuk melnilai selbelrapa belsar kelselnjangan antara 

kinelrja aktual delngan suatu standart kelrja yang diharapkan, melngeltahui 

pelningkatan kelrja yang dipelrlukan untuk melnutup kelselnjangan telrselbut, dan 

melnjadi satu dasar pelngambilan kelputusan telrkait priolritas dan biaya yang 

dibutuhkan untuk melmelnuhi standart pellayanan yang tellah diteltapkan. 

Tingkat Bobot (X) = Bobot (X) x Jumlah Responden 

Tingkat Bobot (Y) = Bobot (Y) x Jumlah Responden 
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Selrvicel Quality (SElRVQUAL) melrupakan meltoldel yang digunakan 

pelrusahaan di bidang pellayanan yang belrguna untuk melngeltahui kualitas 

pellayanan dikarelnakan melmiliki tigkat dan kelbelnaran yang cukup tinggi.  

Untuk melngeltahui kelselnjangan (GAP) pelratribut, maka dicari rata rata 

pelratribut delngan melnggunakan rumus selbagai belrikut: 

 

 

Lalu hasil rata-rata GAP dijabarkan dalam diagram agar telrlihat lelbih jellas. 

Sellanjutnya untuk melncari kelselnjangan (GAP) kellima dimelnsi kualitas 

digunakan rumus selbagai belrikut : Melnurut Tolny Wijaya (2011:101) 

 

 

Keltelrangan : 

 Q = Selrvicel Quality (Kualitas Pellayanan) 

 P = Pelrselpsi 

 El = Elkspelktasi 

3. Diagram Kartesius 

Akhirnya digunakanlah diagram kartelsius untuk melnggambarkan atribut 

apa saja yang baik untuk dipelrtahankan selrta ditingkatkan agar melmelnuhi 

kelpuasan palanggan. 

Q = P - E 

Tingkat Bobot 

Total Responden 
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Diagram kartelsius pelrtama kali dipelrkelnalkan ollelh Relnel Delscartels pada 

tahun 1637 mellalui bukunya yang belrjudul “Discolurs del La Meltholdel”. Diagram 

kartelsius melrupakan suatu bangun yang dibagi atas elmpat bagian yang dibatasi 

ollelh dua buah garis yang belrpoltolngan telgak lurus pada titik (X,Y), dimana X 

melrupakan rata-rata dari skolr tingat pellaksanaan pellayanan pelmelriksaan 

(pelngiriman) barang selluruh faktolr dan Y adalah rata-rata dari sko lr tingkat 

kelpelntingan (harapan) pelngguna jasa yang melmpelngaruhi kelpuasan pellangga, 

delngan rumus : J.Supranto (2001:242) 

=    =  

:  Rata-rata dari  skolr tingkat pellayanan  

: Rata-rata dari rata-rata dari skolr tingkat kelpelntingan pelngguna 

jasa/kelpuasan 

K : Banyaknya atribut/ fakta yang dapat melmpelngaruhi kelpuasan 

pelngguna jasa 

Sellanjutnya tingkat unsur-unsur telrselbut akan dijabarkan keldalam diagram 

kartelsius dan dibagi elmpat bagian selpelrti gambar dibawah ini: 

 

 

 

 

 

X
K
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Gambar 3.2 Diagram Kartelsius 

Sumbelr: J. Suprantol (2001) 

 

Keltelrangan Gambar : 

a. Melnunjukan faktolr atau atribut yang dianggap melmpelngaruhi 

kelpuasan pelngguna jasa, telrmaksud untur-unsur jasa yang dianggap 

sangat pelnting, pelrusahaan bellum mellaksanakan selsuai kelinginan 

pelngguna jasa. Selhingga melngelcelwakan atau pelngguna jasa melrasa 

tidak puas delngan pellayanan yang dibelrikan ollelh pelrusahaan 

telrselbut. 

b. Melnunjukan unsurel jasa po lkolk yang tellah belrhasil dilaksanakan 

ollelh pelusahaan untuk wajib dipelrtahankan. Dianggap sangat 

pelnting dan sangat melmuaskan. 

Prioritas Utama 

A  

Prioritas  Rendah 

C    

Pertahankan Prestasi 

B  

Berlebihan 

D  

 
Tingkat Pelayanan 

 

Tingkat  Kepentingan 

 

 

 



50 

 

c. Melnunjukan belbelrapa fakto lr yang kurang pelnting pelngaruhnya 

kelpada pelngguna jasa, pellaksanaannya ollelh saja dan dianggap tidak 

pelnting dan kurang melmuaskan. 

d. Melnunjukan faktolr yang melmpelngaruhi pelngguna jasa kurang 

pelnting, akan teltapi pellaksanaanya belrlelbihan. Dianggap kurang 

pelnting teltapi sangat melmuaskan yang dibelrikan ollelh. 


