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ABSTRAK  

Syahdhathul Balqish Umra, 2023, NIT.130403192017 “Upaya Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Jasa PT. Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Cabang 

Tanjung Priok”. Skripsi. Program Studi Transportasi Laut, Program Diploma 

IV, Politeknik Pelayaran Sumatera Barat, Pembimbing I: Markus Asta Patma 

Nugraha, Pembimbing II: Fauziah Roselia.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apa saja kendala dan bagaimana 

upaya dari PT. Pelni Cabang Tanjung Priok untuk memberikan kualitas pelayanan jasa 

terbaik pada calon penumpang kapal. Khususnya pada sumber daya manusia dalam 

pelayanan penjualan tiket kapal laut di PT. Pelni Cabang Tanjung Priok. Data dalam 

penelitian ini dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam serta analisis 

dokumentasi di PT. Pelni Cabang Tanjung Priok. Analisis yang digunakan yaitu analisis 

menurut Miles dan Huberman yang terdiri dari tiga alur proses yang terjadi secara 

bersamaan, antara lain reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan 

verifikasi. 

Hasil yang diperoleh dari penelitian di PT. Pelni Cabang Tanjung Priok yaitu: 

(1) Gambaran pelayanan jasa tiket pada PT. Pelni Cabang Tanjung Priok dalam 

melayani calon penumpang di Pelabuhan. (2) Kendala yang dialami oleh PT. Pelni 

Cabang Tanjung Priok yaitu kurangnya sosialisasi dan informasi dalam proses 

pembelian tiket online, ruang tunggu yang tidak mencukupi jumlah kapasitas 

penumpang yang sangat banyak dan juga terbatasnya julah vendine marchine sehingga 

mebuat antrian yang panjang saat mencetak tiket. Terutama pada saat musim liburan, 

sehingga menyebabkan ketidaknyamanan bagi calon penumpang. (3) Upaya yang 

dilakukan PT. Pelni Cabang Tanjung Priok dengan menambahkan papan 

informasi/spanduk tentang prosedur pembelian tiket online dan jadwal keberangkatan 

kapal dan membedakan tempat pembelian tiket dengan tempat pencetak tiket.  

Kata Kunci: Pelayanan, Calon Penumpang, Tiket Kapal.    
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ABSTRACT 

Syahdhathul Balqish Umra, 2023, NIT.130403192017 "Efforts to Improve the Quality 

of PT. Tanjung Priok Branch of Indonesian National Shipping (PELNI). 

Thesis. Marine Transportation Study Program, Diploma IV Program, 

Shipping Polytechnic of West Sumatra, Supervisor I: Markus Asta Patma 

Nugraha, Supervisor II: Fauziah Roselia. 

This study aims to identify the challenges and efforts made by PT. Pelni 

Tanjung Priok Branch to provide the best quality of services to prospective ship 

passengers, specifically in terms of human resources involved in ticket sales for sea 

transportation at PT. Pelni Tanjung Priok Branch. Data for this study was collected 

through observation, in-depth interviews, and analysis of documentation at PT. Pelni 

Tanjung Priok Branch. The analysis employed was Miles and Huberman's analysis, 

which consisted of three concurrent processes, namely data reduction, data 

presentation, and drawing conclusions and verification. 

The results obtained from research at PT. Pelni Tanjung Priok Branch, 

namely: (1) Description of ticketing services at PT. Pelni Tanjung Priok Branch in 

serving prospective passengers at the Port. (2) The obstacles experienced by PT. Pelni 

Tanjung Priok Branch, namely the lack of socialization and information in the online 

ticket buying process, the waiting room which is not sufficient for the large number of 

passenger capacities and also the limited number of vendine marchines so that it 

creates long queues when printing tickets. Especially during the holiday season, causing 

inconvenience to potential passengers. (3) Efforts made by PT. Pelni Tanjung Priok 

Branch by adding an information board/banner regarding online ticket purchasing 

procedures and ship departure schedules and differentiating the ticket purchase place 

from the ticket printer. 

Keywords: Service, Prospective Passengers, Ship Tickets 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

    Moda transportasi laut menjadi sarana yang sangat penting dan stategis 

dalam memperlancar angkutan penumpang maupun barang. Terdapat 

beragam jenis dari moda transportasi yang telah dikembangkan, baik berupa 

moda transportasi darat, laut, dan udara, dimana pada setiap moda tersebut 

memiliki ciri dan karakteristik. Moda adalah sarana yang berguna untuk 

memindahkan manusia ataupun barang (benda) dari suatu tempat ke tempat 

yang lain (Munawar, 2005). 

   Seiring dengan meningkatnya persaingan pengiriman barang melalui 

moda laut, perusahaan pelayaran berupaya menjaga kepercayaan calon 

penumpang melalui pelayanan jasa perusahaan dengan meningkatkan kualitas 

dari pelayanannya. Menurut Arianto (2018) Kualitas Pelayanan dapat 

diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta 

pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan.  

  Jika ditinjau dari kasus yang terjadi, masih ditemukan beberapa masalah 

yang timbul akibat kurangnya pelayanan pada calon penumpang. Seperti pada 

PT. Pelni Cabang Surabaya pada tanggal 23 Februari 2016 dalam observasi 

saat melayani pembelian tiket, masih terjadinya antrian yang panjang, 

pendaftaran online yang masih sulit diakses dan kurang ramahnya para 

petugas dalam melayani calon penumpang. Akibatnya banyaknya calon 

penumpang yang merasa kecewa atas kurang maksimalnya pelayanan yang 
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diberikan PT. Pelni Cabang Surabaya. Lalu kasus yang sama terjadi di PT. 

Pelni Cabang Makasar. Pada tanggal 23 Juli 2022 ketika memberikan 

pelayanan kepada calon penumpang proses cetak tiket membutuhkan waktu 

yang sangat lama, sehingga calon penumpang harus mengantri dan 

menunggu. Selain itu, tidak baiknya komunikasi yang dilakukan oleh atasan 

dan bawahan juga menimbulkan kebingungan pada calon penumpang dalam 

mendapatkan informasi. 

Kemudian masalah ini juga terjadi di PT. Pelni Cabang Labuan Bajo pada 

tanggal 30 Oktober 2021 pada saat melayani calon penumpang para petugas 

loket kurang efisien dalam melayani calon penumpang saat melakukan 

pembelian tiket dan kurang ramahnya petugas melayani calon penumpang 

saat bertanya mengenai informasi jadwal keberangkatan kapal. Sehingga 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan oleh pihak 

perusahaan PT. Pelni Cabang Labuan Bajo.  

PT. Pelni merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

jasa trasportasi laut yang menyediakan pelayanan jasa penumpang dan 

barang. Dalam kegiatannya PT. Pelni menyediakan pelayanan terbaik, 

meningkatkan minat para penumpang menggunakan jasa yang diberikan 

perusahaan. Namun berdasarkan observasi ketika peneliti melakukan praktek 

darat di PT. Pelni Tanjung Priok, masih ada kendala-kendala yang sama 

seperti permasalahan yang terjadi di PT. Pelni Cabang Surabaya, PT. Pelni 

Cabang Makasar dan PT. Pelni Cabang Labuan Bajo. Dalam hal ini 

peneliti lebih berfokus kepada pelayanan tiket yang masih belum berjalan 

maksimal, sehingga dari masalah ini timbul rasa kecewa dari calon 
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penumpang kapal yang mengakibatkan persepsi yang buruk kepada PT. Pelni. 

Hal inilah yang menjadi dasar acuan peneliti dalam melakukan penelitian 

dengan judul “Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa Tiket 

Penumpang Pada PT. Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Cabang 

Tanjung Priok”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang diuraikan diatas, maka peneliti 

merumuskan masalah penelitian menjadi: 

a. Bagaimana gambaran pelayanan jasa tiket pada PT. Pelni Cabang Tanjung 

Priok dalam melayani calon penumpang di Pelabuhan ? 

b. Apa saja  kendala yang dialami PT. Pelni Cabang Tanjung Priok dalam 

pelayanan jasa tiket bagi calon penumpang di Pelabuhan ? 

c. Bagaimana upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan Ticketing pada 

PT. Pelni Cabang Tanjung Priok ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah maka penelitian ini 

bertujuan untuk : 

a. Untuk mengetahui gambaran pelayanan jasa tiket pada PT. Pelni 

Cabang Tanjung Priok dalam melayani calon penumpang di 

Pelabuhan  

b. Untuk mengetahui  kendala yang dialami PT. Pelni Cabang Tanjung 

Priok dalam pelayanan jasa tiket bagi calon penumpang di Pelabuhan  
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c. Untuk mengetahui  upaya meningkatkan kualitas pelayanan Ticketing 

pada PT. Pelni Cabang Tanjung Priok  

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat ini dapat memberikan manfaat baik secara langsung maupun 

tidak langsung. Beberapa manfaat yang diperoleh beberapa pihak yaitu:  

a.  Secara Teoritis 

1) Untuk memberikan pengetahuan dan informasi secara mendalam bagi 

pembaca mengenai permasalahan yang timbul di perusahaan PT. Pelni 

Cabang Tanjung Priok dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

jasa pada penumpang.  

2) Sebagai pengembangan dan ilmu pengetahuan bagi seluruh taruna 

taruni Politeknik Pelayaran Sumatera Barat khususnya dalam bidang 

Transportasi Laut mengenai kualitas pelayanan jasa pada PT. Pelni 

Cabang Tanjung Priok. 

b.  Secara Praktis 

1) Agar dapat memberi masukan atau saran kepada pihak perusahaan dan 

sebagai acuan untuk memperbaharui sistem yang ada di pelabuhan. 

2) Menjadi bahan evaluasi dimasa yang akan datang dalam menetapkan 

kebijakan yang diperoleh dari hasil analisis Taruna Praktek Darat 

(PRADA). 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahan proses penulisan terhadap permasalahan yang 

diteliti penulis, maka diperlukan adanya sistematika dalam penulisan. 

Susunan sistematika penulisannya sebagai berikut: 

 Bab I  Pendahuluan 

 Dalam bab ini menjelaskan inti masalah yang akan dibahas dalam  

penelitian yang dilakukan penulis. Bab ini terdiri dari latar 

belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat dan 

kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan. 

Bab II  Tinjauan Pustaka 

 Dalam bab ini berisikan tentang kajian teori yang dapat digunakan 

sebagai landasan berfikir guna mendukung urain peneliti, penelitian 

terdahulu sebagai acuan peneliti agar terhindar dari plagiarisme, 

serta kerangka berpikir yang menggambarkan tentang alur atau 

proses pemikiran untuk memecahkan masalah penelitian. 

Bab III  Metode Penelitian 

Dalam bab ini berisikan tentang waktu dan tempat penelitian, 

metode yang digunakan, data yang diperlukan dan metode analisis 

data. 

Bab IV  Hasil dan Pembahasan 

Dalam bab ini berisikan tentang gambaran objek penelitian, hasil 

analisis data dan pembahasan yang didapatkan pada saat pelaksaan 

Praktek Darat di PT. Pelni Cabang Tanjung Priok secara terperinci 

sehingga rumusan masalah dapat terpecahkan. 
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Bab V  Penutup 

Dalam bab ini berisikan kesimpulan singkat dan tepat berdasarkan 

hasil penelitian. Peneliti juga memberikan saran yang diharapkan 

sebagai suatu masukan yang membangun dan dapat bermanfaat 

bagi pihak yang terkait. 

Daftar Pustaka  

Lampiran-lampiran 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Teoritis Kualitas Pelayanan 

2.1.1 Definisi Kualitas Pelayanan  

Kualitas imenurut iLupiyoadi i(2006:175) iadalah iperpaduan 

iantara isifat idan ikarakteristik iyang imenentukan isejauh imana 

iperusahaan idapat imemenuhi ipersyaratan ikebutuhan ipelanggan. 

iPelanggan iyang imenentukan idan imenilai isampai iseberapa ijauh isifat 

idan ikarakteristik iitu imemenuhi ikebutuhannya. iKualitas isuatu 

iproduk iatau ijasa imerupakan ibagian iutama istrategi iperusahaan 

idalam irangka imeraih ikeunggulan iyang iberkesinambungan, ibaik 

isebagai ipemimpin ipasar iataupun isebagai istrategi iuntuk iterus 

itumbuh. 

Pelayanan imerupakan iujung itombak idari ipenjualan iatau 

ipemasaran isuatu iproduk. iTanpa ididukung ioleh ipelayanan iyang ibaik 

idan imemberikan ikepuasan ibagi ipenumpang, itarget iatau ipeningkatan 

ipemasaran isukar iuntuk idicapai iatau imemenuhi isasaran iyang 

idiharapkan.  

Gronroos i(dalam iDaryanto i2014:135), imengemukakan ibahwa 

ipelayanan iadalah isuatu iaktivitas iatau iserangkaian iaktivitas iyang 

ibersifat itidak ikasat imata i(tidak idapat idiraba) iyang iterjadi isebagai 

iakibat iadanya iinteraksi iantara ikonsumen idengan ikaryawan iatau i 

ihal-hal ilain iyang idisediakan ioleh iperusahaan ipemberian ipelayanan 
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iyang idi imaksudkan iuntuk imemecahkan ipermasalahan ikonsumen/ 

ipenumpang. 

Kotler idalam i(2014:135), imendefinisikan ipelayanan iadalah 

isetiap ikegiatan iyang imenguntungkan idalam isuatu ikumpulan iatau 

ikesatuan idan imenawarkan ikepuasan imeskipun ihasilnya itidak iterikat 

ipada isuatu iproduk isecara ifisik. 

Jadi, iKualitas iPelayanan imerupakan iserangkaian iaktivitas iyang 

itidak idapat idiraba idan iterjadi isebagai iakibat iadanya iinteraksi iantara 

ipemberi ipelayanan idan iyang idiberi ipelayanan, idapat idilihat ibahwa 

ikualitas ipelayanan idimulai idari ikebutuhan ipengguna ijasa idan 

iberakhir ipada ipersepsi iatau ipenilaian idari ipengguna ijasa, imaka 

ikualitas ipelayanan itergantung ipada ikemampuan ipenyedia ijasa iatau 

iyang imemberikan ipelayanan idalam imemenuhi iharapan ipengguna 

ijasa isecara ikonsisten. 

2.1.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Indikator ikualitas ipelayanan imenurut iParasuraman, iZeithaml i 

idan iBerry i(Fandy iTjiptono i2012:174-175) iantara ilain: 

a. Keandalan i 

b. Kesadaran i 

c. Perhatian i 

d. Ketepatan 

e. Konsumen itidak iharus imenunggu ipelayanan ilama 

f. Kemampuan iadministrasi ipetugas ipelayanan i 

g. Kemampuan iteknis ipetugas ipelayanan i 
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h. Kemampuan isosial ipetugas ipelayanan i 

i. Keamanan 

j. Keramahan ipetugas ipelayanan 

k. Kepedulian ipetugas ipelayanan 

2.1.3 Pendekatan Untuk Penyempurnaan Kualitas Pelayanan 

Penyempurnaan ikualitas ijasa imerupakan iaspek ipenting idalam 

irangka imenciptakan ikepuasan ipenumpang. iDisebabkan ioleh ifaktor 

ibiaya, iwaktu imenerapkan iprogram, idan ipengaruh ilayanan 

ipenumpang. iKetiga ifaktor itersebut imerupakan ipemahaman idan 

ipenerapan isuatu isistem iyang iresponsive iterhadap ikonsumen idan 

iorganisasi iuntuk ipencapaian ikepuasan iyang ioptimal. 

a. Sistem iumpan ibalik iuntuk ikualitas ilayanan ipenumpang 

Umpan ibalik isangat idibutuhkan iuntuk imengevaluasi idan 

iperbaikan iberkesinambungan. iPerusahaan idapat imemfokuskan 

iinformasi iumpan ibalik ipada ihal-hal iberikut: 

1) Memahami ipresepsi ikonsumen iterhadap iperusahaan, ijasa dan 

ipesaing. 

2) Mengukur idan imemperbaiki ikinerja iperusahaan. 

3) Mengubah ibidang-bidang iterkuat iperusahaan imenjadi ifaktor 

ipembeda ipasar i(market idifferentiators). 

4) Mengubah ikelemahan imenjadi ipeluang iberkembang. 

5) Mengembangkan isarana ikomunikasi iinternal. 

6) Menunjukan ikomitmen iperusahaan ipada ikualitas dan para 

ipenumpang. 
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2.1.4 Ciri-Ciri Pelayanan 

Pelayanan iyang ibaik imemiliki iciri-ciri itersendiri idan ihampir 

isemua iperusahaan imenggunakan ikriteria iyang isama iuntuk 

imembentuk iciri-ciri ipelayanan iyang ibaik i. 

Menurut iKasmir i(2006:34) ipelayanan ipublik iyang ibaik 

imemiliki iciri-ciri isebagai iberikut: i 

a. Tersedianya ikaryawan iyang ibaik. 

Kenyamanan ipenumpang isangat itergantung idari ikaryawan 

iyang imelayaninya, ioleh ikarena iitu ikaryawan iharus iramah, isopan 

idan imenarik. iDisamping iitu, ikaryawan iharus icepat itanggap, 

ipandai ibicara imenyenangkan, imampu imemikat idan imengambil 

ihati ipenumpang isehingga ipenumpang isemakin itertarik. iOleh 

ikarena iitu, isebelum imelayani ipenumpang ikaryawan iharus imelalui 

ipendidikan idan ilatihan ikhusus iserta ikualitas ikaryawan ijuga iharus 

isesuai idengan istandar iperusahaan. 

b. Tersedianya isarana idan iprasarana iyang ibaik. 

Salah isatu ihal iyang ipenting idiperhatikan idalam imelayani 

ipelanggan iselain ikualitas idan ikuantitas isumber idaya imanusia 

iadalah isarana idan iprasarana iyang idimiliki iperusahaan. iFasilitas 

iyang idimiliki iseperti iruang itunggu iharus idilengkapi iberbagai 

ifasilitas iyang imampu imembuat ipenumpang imerasa inyaman iatau 

ibetah idalam iruangan itersebut. iKarena ikelengkapan idan 

ikenyamanan isarana idan iprasarana iini iakan imembuat ipenumpang 

imerasa ibetah iuntuk iberurusan idengan i i iperusahaan. 
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c. Bertanggung ijawab ikepada isetiap ipenumpang isejak iawal isampai 

iselesai. 

Bertanggung ijawab ikepada ipenumpang isejak iawal ihingga 

iselesai iartinya idalam imenjalankan ikegiatan ipelayanan ikaryawan 

iharus imampu imelayani idan iawal isampai ituntas iatau iselesai. 

iPenumpang iakan imerasa ipuas ijika ipenumpang ibertanggung ijawab 

iterhadap ipelayanan iyang idiinginkannya. iPenumpang iyang itidak 

ipuas iakan iselalu imembicarakan ihal-hal iyang inegatif itentang 

iperusahaan. 

d. Mampu imelayani isecara icepat idan itepat. 

Mampu imelayani isecara icepat idan itepat dalam imelayani 

ipenumpang idiharapkan iharus imelakukannya isesuai iprosedur. 

iLayanan iyang idiberikan isesuai ijadwal iuntuk ipekerjaan itertentu 

tanpa imembuat ikesalahan idalam iarti ipelayanan iyang idiberikan 

isesuai idengan istandar perusahaan idan ikeinginan ipenumpang. 

e. Mampu iberkomunikasi idengan ibaik. 

Mampu iberkomunikasi iartinya ipemberi ilayanan iharus 

imampu iberbicara ikepada isetiap ipenumpang, iserta idengan icepat 

imemahami ikeinginan ipenumpang iKomunikasi iharus idapat 

imembuat ipenumpang isenang isehingga ijika ipenumpang imemiliki 

imasalah, ipenumpang itidak isegan-segan imengemukakannya ikepada 

ipemberi ilayanan. 
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f. Memberikan ijaminan ikerahasiaan isetiap itransaksi. 

Memberikan ijaminan ikerahasiaan isetiap itransaksi iartinya 

ipemberi ilayanan iharus imenjaga ikerahasiaan ipenumpang iterutama 

iyang iberkaitan idengan ikeuangan idan ipribadi ipenumpang. iPada 

idasarnya, imenjaga irahasia ipenumpang ilama iartinya idengan 

imenjaga irahasia iperusahaan. iOleh ikarena iitu, ipemberi ilayanan 

iharus imampu imenjaga irahasia ipenumpang iterhadap isiapapun, 

ikarena imenjaga irahasia inasabah imerupakan iukuran ikepercayaan 

ipenumpang ikepada iperusahaan. 

g. Memiliki ikemampuan idan iPengetahuan iyang ibaik. 

Pemberi ilayanan iharus idididik ikhusus imengenai 

ikemampuannya idan ipengetahuannya iuntuk imenghadapi 

ipenumpang iatau ikemampuan idalam iberkerja. iKemampuan idalam 

ibekerja iakan imampu imempercepat iproses ipekerjaan isesuai idengan 

iwaktu iyang idiinginkan. 

Demikian ipula idengan iketepatan idan ikeakuratan ipekerjaan 

ijuga iterjamin iDalam ihal iini ikualitas imanusia itersebut iperlu 

idididik isesuai idengan ibidang ipengetahuannya. iRisiko idari 

iketidakmampuan idalam imelayani ipenumpang iakan iberakibat ifatal 

iyaitu iketerlambatan idan iketidaktepatan ipekerjaan isehingga 

imembuat ikesalahan idan itidak imampu imelayani ipenumpang. 

h. Berusaha imemahami ikebutuhan ipenumpang. 

Berusaha imemahami ikebuhuhan ipenumpang iartinya ipemberi 

ilayanan iharus icepat itanggap iterhadap iapa iyang idiinginkan ioleh 
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ipenumpang. iPetugas ipemberi ilayanan iharus ilebih idulu iberusaha 

iuntuk imengerti ikemapuan ipelaggan idengan icara imendengar 

ipenjelasan, ikeluhan iatau ikebutuhan ipenumpang isecara ibaik iagar 

ipelayanan iterhadap ikeluhan iatau ikeinginan iyang idiharapkan 

ipenumpang itidak isalah. 

i. Mampu imemberikan ikepercayaan ikepada ipenumpang. 

Kepercayaan imerupakan iujung itombak iperusahaan iuntuk 

imenjalankan iaktivitasnya. iJika ipelayanan iyang idiberikan idapat 

imemuaskan ipenumpang, imaka iakan imenimbulkan ikepercayaan.  

Dengan idemikian iapabila isuatu iperusahaan itelah imenerapkan 

ipelayanan isesuai iciri-ciri itersebut, imaka ipelayanan iyang iselama 

iini idiinginkan ioleh ipenumpang iterpenuhi. iDalam ihal iini ipelayanan 

iyang iberkualitas iakan idapat imemahami ikebutuhan idan ituntutan 

ipenumpang iserta imampu imemuaskan ipara ipenumpang isehingga 

iberdampak ipositif ipada ikeloyalan perusahaan pada ipenguna 

ilayanan ijasa.  

2.2 Kualitas Jasa 

2.2.1 Definisi iKualitas iJasa 

Menurut iGoetsh idan iDavis i(Tjiptono, i2002 i: i51), ikualitas 

imerupakan isuatu ikondisi idinamis iyang iberhubungan idengan iproduk, 

ijasa, imanusia, iproses idan ilingkungan iyang imemenuhi iatau imelebihi 

iharapan. 

 



14 
 

 
 

Menurut iWyckof i(Tjiptono, i2002:59), ikualitas ijasa iadalah 

itingkat ikeunggulan iyang idiharapkan idan ipengendalian iatas itingkat 

ikeunggulan itersebut iuntuk imemenuhi ikeinginan ipenumpang. iDengan 

ikata ilain, ibaik itidaknya ikualitas ijasa itergantung ipada ikemampuan 

ipenyedia ijasa idalam imemenuhi iharapan ikonsumennya isecara 

ikonsisten. iBerdasarkan ipengertian itersebut idiatas idapat idiartikan 

ibahwa ikepuasan ikonsumen imenjadi ititik iacuan idalam imeningkatkan 

idan imempertahankan ikeunggulan ipelayanan 

2.2.2 Elemen Penting Dalam Kualitas Jasa 

Menurut iParasuraman idalam i(Lupiyoadi, i2001: i148) ielemen 

ipenting idalam ikualitas ijasa idigunakan iuntuk imengukur iadanya 

iperbandingan iantara ipersepsi ipenumpang iatas ilayanan iyang inyata 

imereka iterima i(perceived iservice) idengan ilayanan iyang 

isesungguhnya idiharapakan/inginkan i(expected iservice) iyang iberakhir 

ipada itingkat ikepuasan ipenumpang iterhadap itingkat ipelayanan iyang 

idiberikan. iModel iservice iquality imerupakan isalah isatu ipendekatan 

ikualitas ipelayanan iyang ibanyak idijadikan iacuan idalam iriset 

ipemasaran. iDimensi ikualitas ijasa iterdiri idari: 

a. Tangible i(Bukti iFisik) 

Kemampuan iperusahaan idalam imenunjukkan ieksistensinya 

ikepada ipihak ieksternal. iPenampilan idan ikemampuan isarana idan 

iprasarana ifisik iperusahaan idan ikeadaan ilingkungan idisekitarnya 

iadalah ibukti inyata idari ipelayanan iyang idiberikan ioleh ipemberi 

ijasa, iyang imeliputi ifasilitas ifisik i(gedung, igudang, idan ilain 
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isebagainya), iperlengkapan idan iperalatan iyang idipergunakan 

i(teknologi), iserta ipenampilan ipegawainya. 

b. Reliability i(Keandalan) 

Kemampuan iperusahaan iuntuk imemberikan ipelayanan isesuai 

iyang idijanjikan isecara iakurat idan iterpercaya. iKinerja iharus isesuai 

idengan iharapan ipenumpang iyang iberarti iketepatan iwaktu, 

ipelayanan iyang isama iuntuk isemua ipenumpang itanpa ikesalahan, 

isikap iyang isimpatik, idan idengan iakurasi iyang itinggi. 

c. Responsiveness i(Daya iTanggap) 

Suatu ikemauan iuntuk imembantu idan imemberikan ipelayanan 

iyang icepat i(Responsive) idan itepat ikepada ipenumpang, idengan 

ipenyampaian iinformasi iyang ijelas. iMembiarkan ikonsumen 

imenunggu itanpa iadanya isuatu ialasan iyang ijelas imenyebabkan 

ipersepsi iyang inegatif idalam ikualitas ipelayanan. 

d. Assurance i(Jaminan) 

Pengetahuan idan ikesopansantunan, idan ikemampuan ipara 

ipegawai iperusahaan iuntuk imenumbuhkan irasa ipercaya ipara 

ipenumpang ikepada iperusahaan. iTerdiri idari ibeberapa ikomponen 

iantara ilain, ikomunikasi, ikredibilitas, ikeamanan, ikompetisi, idan 

isopan isantun. 

e. Empathy i(Empati) i 

Memberikan iperhatian iyang itulus idan ibersifat iindividual iatau 

ipribadi iyang idiberikan ikepada ipara ipenumpang idengan iberupaya 

imemahami ikeinginan ikonsumen. iDimana isuatu iperusahaan 
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idiharapkan imemiliki ipengertian idan ipengetahuan itentang 

ipenumpang, imemahami ikebutuhan ipenumpang isecara ispesifik, 

iserta imemiliki iwaktu ipengoperasian iyang inyaman ibagi 

ipenumpang. 

2.2.3 Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Dalam isuatu iperusahaan, ibeberapa iaturan idijelaskan idalam 

ibentuk iyang ilebih iformal, iyakni iStandard iOperating iProcedures iatau 

isering idisebut iStandar iOperasional iProsedur i(SOP). iSemua 

iperusahaan ipasti imempunyai ivisi idan imisi iyang iingin idicapai, ibaik 

idalam ijangka ipanjang iataupun ijangka ipendek. iTiap ivisi idan imisi 

iharus idicapai, itentunya ibukan ihanya iperusahaan isaja iyang iharus 

ibergerak, isupaya ivisi idan imisi itersebut ibisa iterpenuhi. iNamun, itiap 

ianggota iperusahaan iharus ibertindak, isupaya ivisi idan imisi itersebut 

ibisa idicapai. iSehingga itiap ianggota ibergerak imenuju isatu ititik iyang 

isama, iyakni imencapai ivisi idan imisi. iSehingga iperusahaan 

imemerlukan iprosedur, iaturan, iserta isistem iyang ilengkap, ijelas idan 

iakurat. 

SOP iini isebagai ipersetujuan itertulis iyang imemuat ikebijakan, 

iaturan, idan ispesifikasi iteknis iyang iperlu idipergunakan isecara 

ikonsisten iguna imemastikan ibahwa iproduk, iproses, iserta ilayanan 

iyang idihasilkan ikonsisten idengan itujuan iserta imutu iyang iditetapkan. 
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Ada i6 ialasan iutama imengapa isuatu iorganisasi iharus imemiliki 

iprosedur ioperasi istandar, iyaitu: 

a. Memahami iperan idan iletak isetiap iunit ikerja idi idalam iinstitusi. 

b. Memperjelas iprosedur idan itanggung ijawab ikerja. 

c. Menjelaskan ihubungan iantar iproses ikerja. 

d. Membantu idalam ipenilaian itiap iproses ibisnis. i 

e. Menjaga ikonsistensi ipelaksanaan iprosedur ikerja. i 

f. Mengurangi iterjadinya ikesalahan idalam iproses ikerja. 

Beberapa iunsur idalam istandar ioperasional iProsedur isangat 

imenjadi ipenentu iuntuk iefektifitas ipembuatan idan ipelaksanaan iSOP 

iitu isendiri. iSaat isebuah iorganisasi imengabaikan iunsur-unsur iSOP, 

imaka ipenerapan iSOP itersebut itidak iberguna iuntuk iorganisasi. iUnsur-

unsur iSOP ibukan ihanya iberguna isebagai irujukan ipenyusunan, inamun 

ijuga ibermanfaat imenjadi ipengontrol ipenerapan ipembuatan iSOP, 

iyakni iguna imengetahui ikelengkapan iSOP iyang idisusun. iDalam iSOP, 

iunsur-unsur itersebut itidak iselalu isebagai iruntutan iyang iperlu idicapai 

isecara ilengkap, isebab itiap ipembuatan iSOP imemiliki ikeperluan iyang 

itidak isama idi isemua iorganisasi i(Tambunan, i2013: i140) 

Berikut iadalah itujuan idan imanfaat imeunurut iPurnamasari 

i(2015:16) idan iSailendra i(2015:170), iyaitu idari ipentingnya iSOP 

iuntuk isebuah ipekerjaan iataupun iaktivitas idi iinstansi ipemerintahan. 
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Manfaat iStandard iOperasional iProsedur i(SOP) imenurut 

iSailendra i(2015:170) isebagai iberikut i: 

 

1) Menjaga ikonsistensi idalam imenjalankan isuatu iprosedur ikerja. 

2) Menjadi isalah isatu ialat itraining idan ijuga ialat iukur ikinerja 

ikaryawan 

3) Meminimalisir ikesalahan idalam imelakukan ipekerjaan 

4) Memberikan iefisiensi waktu, karena isemua iproses ikerja isudah 

terstruktur idalam isebuah idokumen itertulis. 

Tujuan iStandar iOperasional iProsedur ioleh iPurnamasari 

i(2015:16) idiantaranya i: 

1) Mengetahui idengan ijelas iperan idan ifungsi itiap-tiap iposisi idalam 

iorganisasi. 

2) Membentuk ikedisiplinan ikepada isemua ianggota iorganisasi ibaik 

idalam iinstitusi, iorganisasi, imaupun iperusahaan 

3) Menjaga itingkat ikinerja iyang ikonsisten ipada imasing-masing iunit 

ikerjanya. 

4) Memperlancar ipekerjaan iatau itugas ibagi ikaryawan. 

2.3 Penelitian yang Relevan 

 Untuk imendukung ipermasalahan iyang idibahas idan imemenuhi ikode 

ietik idalam ipenelitian iini, ipeneliti imelakukan ieksplorasi iterhadap ipenelitian-

penelitian iterdahulu iyang irelevan iyang ibertujuan iuntuk imenegaskan 

ipenelitian, iposisi ipenelitian idan isebagai iteori ipendukung iguna imenyusun 

ikonsep iberpikir idalam ipenelitian. iBerdasarkan ihasil ieksplorasi iterhadap 
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ipenelitian-penelitian iterdahulu, ipeneliti imenemukan ibeberapa ipenelitian 

iyang irelevan idengan iyang ipenelitian iini. iBerikut ibeberapa ipenelitian iyang 

irelevan idengan ipenelitian ipenulis iadalah: iPenelitian iyang idilakukan iTini 

iUtami idan iAditya iMutiara iDewi iyang iberjudul i“Peningkatan iPelayanan 

iMuatan iKendaraan iPada iKapal iKM. iMutiara iTimur i1”. iPada ipenelitian 

itersebut imengangkat ipermasalahan itentang iPeningkatan iPelayanan iJasa 

iPenumpang iDan iBarang ipada iKapal iRo-Ro, iserta imengetahui iapa ifaktor 

ipendukung idan ipenghambat ipelaksanaannya. iDari ihasil ipenelitian itelah 

idiperoleh ibahwa: iStrategi ipeningkatan ipelayanan ijasa ipenumpang idan 

ibarang iKapal iRo-Ro idapat idikategorikan iberhasil idalam imengatasi 

imasalah-masalah iyang iada, iseperti ihalnya ipelayanan ijasa, ijaminan 

ikerugian, isarana iprasarana, isistem iE-Ticketing, ikenyamanan idan ikeamanan. 

I Selanjutnya ipenelitian iyang imenjadi iacuan ioleh ipeneliti iadalah 

ipeneliian iyang idilakukan ioleh iEni iTri iWahyunia idan iAan iRubiyantob iyang 

iberjudul i“Peningkatan iPelayanan iCalon iPenumpang iKapal iStudi iKasus idi 

iPerusahaan iPelayaran”. iPada ipenelitian itersebut imengangkat ipermasalahan 

itentang iproses ipelayanan ipenumpang idi iPT. Pelni iCabang iTanjung iPriok 

imasih imengalami ibeberapa ihambatan iyang imempengaruhi ipelayanan icalon 

ipenumpang. iHambatan itersebut idisebabkan iantara ilain: ikurang ipahamnya 

ipembeli itiket idalam imemesan itiket ionline imaupun ioffline idan isumber 

iinformasi ijadwal ikeberangkatan ikapal iyang ikurang idi ilingkungan ikantor 

iPelni imaupun ipelabuhan. iMetode ipenelitian iyang idigunakan iadalah imetode 

ipenelitian ikualitatif idengan imelakukan iwawancara, iobservasi, idan istudi 

ipustaka. iPenelitian iini imenemukan ibahwa idalam iupaya imeningkatkan 
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ipelayanan iterhadap icalon ipenumpang ikapal, iPT. Pelni iCabang iTanjung 

iPriok imelakukan ipengembangan isistem ipemesanan itiket isecara ionline 

imaupun ioffline iserta imelakukan ipeningkatan ipelayanan ipada ipetugas 

ipalayanan iPT. Pelni iCabang iTanjung iPriok. 

2.4 Kerangka Berpikir 

Untuk imempermudah ipemahaman idalam ipenelitian iini, ipeneliti 

imembuat ikerangka ipikir ipenelitian idalam ibentuk ibagan isederhana. iDalam 

ikerangka ipikir iini imenjelaskan ibagaimana iupaya imeningkatkan ikualitas 

ipelayanan ijasa tiket iPT. Pelni iCabang iTanjung iPriok. 

     Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa Tiket PT. 

Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI) Cabang Tanjung Priok  

 

Masalah 

a. Kurangnya sosialisasi dan informasi dalam proses pembelian tiket 

online 

b. Ruang tunggu yang tidak mencukupi jumlah kapasitas penumpang 

yang banyak. 

c. Terbatasnya jumlah vending marchine tiket kapal 

 

 

 

 

Hasil 

1. Meningkatkan kepercayaan calon penumpang dan kepuasan terhadap 

pelayanan tiket terbaik yang diberikan PT. Pelni Cabang Tanjung Priok 

Solusi 

a. Menambahkan papan informasi/spanduk tentang prosedur 

pembelian tiket online dan jadwal keberangkatan kapal. 

b. Membedakan tempat pembelian tiket dengan tempat mencetak tiket 

kapal. 

 


