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Abstract

This study aims to analyze the effectiveness of ship and cargo service management by PT. Harapan Bahtera
Internusa in Banjarmasin. The methods used in this research include interviews, customer satisfaction surveys,
and direct observations. The results indicate that the company has a high level of service reliability, with 85% of
shipments delivered on time. However, 30% of customers expressed dissatisfaction with the response time to
complaints, and there were 10% reported cases of damaged goods. Although the customer satisfaction rate
reached 78%, there is still room for improvement, particularly in communication and complaint handling. This
study recommends enhancing employee training, developing better communication systems, and
implementing technology for operational efficiency. With these measures, it is expected that PT. Harapan
Bahtera Internusa can improve service quality and competitiveness in the maritime industry.

Keywords: Service management, effectiveness, customer satisfaction, reliability, responsiveness, PT. Harapan
Bahtera Internusa, maritime industry.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas manajemen pelayanan kapal dan barang oleh PT.
Harapan Bahtera Internusa di Banjarmasin. Metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi
wawancara, survei kepuasan pelanggan, dan observasi langsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
perusahaan memiliki tingkat keandalan pelayanan yang tinggi, dengan 85% pengiriman dilakukan tepat
waktu. Namun, terdapat 30% pelanggan yang merasa tidak puas dengan waktu respons terhadap keluhan,
serta 10% kasus kerusakan barang yang dilaporkan. Meskipun tingkat kepuasan pelanggan mencapai 78%,
masih ada ruang untuk perbaikan, terutama dalam hal komunikasi dan penanganan keluhan. Penelitian ini
merekomendasikan peningkatan pelatihan karyawan, pengembangan sistem komunikasi yang lebih baik,
dan penerapan teknologi untuk efisiensi operasional. Dengan langkah-langkah ini, diharapkan PT. Harapan
Bahtera Internusa dapat meningkatkan kualitas layanan dan daya saing di industri maritim.

Kata Kunci : Manajemen pelayanan, efektivitas, kepuasan pelanggan, keandalan, daya tanggap, PT. Harapan
Bahtera Internusa, industri maritim.

This is an open access article under the CC BY-NC-SA license.

PENDAHULUAN

Industri maritim memiliki peran yang sangat penting dalam perekonomian global,
terutama di negara kepulauan seperti Indonesia. Dengan lebih dari 17.000 pulau dan garis
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pantai terpanjang kedua di dunia, Indonesia sangat bergantung pada sistem transportasi
laut untuk mendukung perdagangan dan distribusi barang. Transportasi laut tidak hanya
menjadi sarana penghubung antar pulau, tetapijuga berfungsi sebagai jalur utama dalam
perdagangan internasional. Dalam konteks ini, agen operasional kapal dan barang
berperan sebagai penghubung antara pemilik barang, penyedia jasa transportasi, dan
pihak pelabuhan.

Pada PT. Harapan Bahtera Internusa Banjarmasin, sebagai salah satu agen
operasional di Banjarmasin, memiliki tanggung jawab besar dalam mengelola logistik dan
pelayanan kapal. Dengan meningkatnya permintaan akan layanan pengiriman yang cepat
dan efisien, perusahaan ini dihadapkan pada tantangan untuk memastikan bahwa proses
pengiriman berjalan lancar, efisien, dan sesuai dengan regulasi yang berlaku. Efektivitas
pelayanan yang diberikan oleh agen operasional tidak hanya berdampak pada kepuasan
pelanggan, tetapi juga pada daya saing perusahaan di pasar yang semakin ketat.

Dalam beberapa tahun terakhir, industri maritim di Indonesia mengalami
pertumbuhan yang signifikan, didorong oleh peningkatan volume perdagangan dan
investasi infrastruktur pelabuhan. Namun, tantangan seperti kemacetan pelabuhan,
keterbatasan infrastruktur, dan persaingan yang ketat antara agen operasional menjadi
isu yang perlu diatasi. Oleh karena itu, penting bagi PT. Heritage Batera Maritim untuk
mengevaluasi efektivitas pelayanan yang diberikan agar dapat beradaptasi dengan
perubahan pasar dan memenuhi ekspektasi pelanggan.

Beberapa teori yang relevan dengan penelitian ini antara lain:

1) Teori Servqual (Parasuraman et al., 1988): Teori ini mengidentifikasi lima dimensi
kualitas layanan, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik.
Teori ini dapat digunakan untuk mengevaluasi efektivitas pelayanan yang
diberikan oleh agen operasional.

2) Teori Manajemen Rantai Pasokan (Supply Chain Management) (Mentzer et al.,
2001): Teori ini menekankan pentingnya kolaborasi antara berbagai pihak dalam
rantai pasokan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas. Dalam konteks ini,
agen operasional berperan penting dalam mengelola aliran barang dan informasi.

3) Teori Kepuasan Pelanggan (Oliver, 1999): Teori ini menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh harapan dan persepsi terhadap layanan yang
diterima. Penelitian ini akan menganalisis bagaimana efektivitas pelayanan
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

4) Teori Kinerja Organisasi (Kaplan & Norton, 1992): Teori Balanced Scorecard yang
dikembangkan oleh Kaplan dan Norton menekankan pentingnya pengukuran
kinerja dari berbagai perspektif, termasuk keuangan, pelanggan, proses internal,
dan pembelajaran serta pertumbuhan. Pendekatan ini dapat digunakan untuk
mengevaluasi kinerja PT. Harapan Bahtera Internusa  Banjarmasin dalam
memberikan pelayanan.
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas pelayanan kapal dan barang

oleh PT. Harapan Bahtera Internusa Banjarmasin. Fokus utama dari penelitian ini adalah

untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas pelayanan,

tantangan yang dihadapi, serta strategi yang diterapkan untuk meningkatkan kinerja
operasional. Dengan menggunakan pendekatan studi kasus, penelitian ini diharapkan
dapat memberikan wawasan yang mendalam tentang praktik terbaik dalam pelayanan

maritim dan memberikan rekomendasi yang berguna bagi agen operasional lainnya.

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan solusi yang inovatif untuk

meningkatkan efektivitas pelayanan kapal dan barang, serta memberikan kontribusi
positif terhadap perkembangan industri maritim di Indonesia..

KAJIAN LITERATUR

1. Teori Servqual
Teori Servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1988) merupakan salah
satu model yang paling banyak digunakan untuk mengukur kualitas layanan. Model ini

mengidentifikasi lima dimensi utama dalam menilai kualitas layanan, yaitu:

1.

5.

Keandalan (Reliability): Kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan
secara konsisten dan akurat.

Daya Tanggap (Responsiveness): Kesediaan untuk membantu pelanggan dan
memberikan layanan yang cepat.

Jaminan (Assurance): Pengetahuan dan kesopanan staf serta kemampuan mereka
untuk memberikan kepercayaan kepada pelanggan.

Empati (Empathy): Perhatian yang diberikan kepada pelanggan dan kemampuan
untuk memahami kebutuhan mereka.

Bukti Fisik (Tangibles): Penampilan fisik fasilitas, peralatan, dan staf.

Teori ini relevan dalam konteks penelitian ini karena dapat digunakan untuk mengevaluasi

efektivitas manajemen pelayanan di PT. Harapan Bahtera Internusa.

2. Teori Manajemen Rantai Pasok

Teori manajemen rantai pasokan yang dikemukakan oleh Mentzer et al. (2001)

menekankan pentingnya kolaborasi dan komunikasi antara semua pihak dalam rantai

pasokan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan. Dalam konteks pelayanan

kapal dan barang, manajemen rantai pasokan yang baik dapat membantu perusahaan

dalam mengelola proses pengiriman dan memastikan bahwa barang sampai ke

pelanggan dengan aman dan tepat waktu. Penelitian ini akan menganalisis bagaimana

PT. Harapan Bahtera Internusa menerapkan prinsip-prinsip manajemen rantai pasokan

dalam operasionalnya.

3. Teori Kepuasan Pelanggan
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Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator utama keberhasilan suatu
layanan. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
seberapa baik layanan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Dalam industri
maritim, kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kecepatan, keandalan, dan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh agen operasional. Penelitian ini akan
menganalisis bagaimana PT. Heritage Bahtera Maritim dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan melalui pelayanan yang efektif.

4. Teori Manajemen Kualitas Total (Total Quality Management - TQM)

TQM adalah pendekatan manajemen yang berfokus pada peningkatan kualitas di
semua aspek organisasi. Menurut Deming (1986), penerapan prinsip-prinsip TQM dapat
membantu organisasi dalam mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan
menerapkan praktik terbaik untuk meningkatkan efektivitas pelayanan. Dalam konteks
ini, penelitian ini akan mengeksplorasi bagaimana PT. Heritage Bahtera Maritim
menerapkan prinsip TQM untuk meningkatkan kinerja layanan mereka.

Kajian literatur ini menunjukkan bahwa efektivitas pelayanan kapal dan barang oleh
agen operasional dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk manajemen rantai pasok,
kepuasan pelanggan, manajemen kualitas, inovasi, dan pendekatan sistem. Dengan
memahami teori-teori ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang
lebih dalam mengenai praktik terbaik dalam pelayanan maritim dan rekomendasi untuk
meningkatkan efektivitas di PT. Heritage Bahtera Maritim.

METODE PENELITIAN

Dengan menggunakan metode penelitian Metode Penelitian Kualitatif yang tepat,
penelitian ini akan menghasilkan wawasan yang berharga tentang Penelitian ini mematuhi
prinsip-prinsip etika penelitian, termasuk mendapatkan izin dari pihak yang berwenang di
PT. Harapan Bahtera Internusa Banjarmasin dan memastikan kerahasiaan informasi yang
diperoleh dari informan. Peneliti juga menjelaskan tujuan penelitian kepada semua
partisipan dan meminta persetujuan mereka sebelum melakukan wawancara.

PROSES PELAYANAN OUT PUT PELAYANAN

INPUT

|

OUT COME

A
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Sumber : Data Diolah 2025

Penjelasan Diagram Kerangka Pikir

1)
2)
3)
4)

5)

Input meliputi sumber daya manusia, teknologi, infrastruktur, dan manajemen yang
mendorong proses pelayanan.

Proses Pelayanan adalah pelaksanaan operasional dalam pengelolaan kapal dan
barang, termasuk koordinasi dan pengawasan.

Output Pelayanan adalah hasil nyata dari pelayanan seperti ketepatan jadwal,
akurasi penanganan barang, dan kecepatan respon.

Outcome mencerminkan kepuasan pelanggan dan keberhasilan perusahaan dalam
hal efisiensi dan daya saing.

Umpan balik dari outcome digunakan untuk evaluasi dan peningkatan
berkelanjutan dari manajemen dan proses pelayanan.

Results and Discussions

1.Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis efektivitas manajemen pelayanan kapal dan

barang oleh PT. Harapan Bahtera Internusa di Banjarmasin. Data dikumpulkan melalui

wawancara, survei kepuasan pelanggan, dan observasi langsung. Berikut adalah temuan

utama dari penelitian ini:

1. Keandalan Pelayanan dengan Berdasarkan hasil survei, 85% pelanggan
menyatakan bahwa pengiriman barang dilakukan tepat waktu dan sesuai
dengan jadwal yang telah ditentukan. Namun, terdapat beberapa laporan
mengenai keterlambatan yang disebabkan oleh faktor eksternal seperti
cuaca buruk dan kemacetan di pelabuhan.

2. DayaTanggap pada hasil Wawancara dengan staf operasional menunjukkan
bahwa PT. Harapan Bahtera Internusa memiliki sistem komunikasi yang baik
antara tim di lapangan dan manajemen. Namun, ada beberapa keluhan dari
pelanggan mengenai lambatnya respons terhadap pertanyaan dan keluhan
yang diajukan, dengan 30% responden menyatakan bahwa mereka tidak
puas dengan waktu respons.

3. Kualitas Layanan pada hasil Observasi langsung menunjukkan bahwa proses
pemuatan dan pembongkaran barang dilakukan dengan hati-hati dan
profesional. Namun, terdapat beberapa kasus kerusakan barang yang
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dilaporkan, yang menunjukkan perlunya peningkatan dalam pengawasan

dan pelatihan karyawan.

4. Kepuasan Pelanggan dengan

Hasil survei menunjukkan bahwa 78%

pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan, tetapi 22% lainnya

merasa kurang puas, terutama terkait dengan komunikasi dan penanganan

keluhan.

5. Biaya Operasional pada Analisis biaya menunjukkan bahwa PT. Harapan

Bahtera Internusa memiliki biaya operasional yang kompetitif dibandingkan

dengan agen lain di wilayah yang sama. Namun, terdapat peluang untuk

mengurangi biaya melalui efisiensi proses dan penggunaan teknologi.

No Aspek Indikator | Hasil Keterangan
Penilaian (%)
1 Keandalan | Pengiriman 85% Sebagian besar
Pelayanan | tepat waktu pelanggan puas
dengan ketepatan
waktu pengiriman.
2 | Daya Respons 70% 30% pelanggan
Tanggap terhadap merasa lambat dalam
keluhan mendapatkan
respons terhadap
keluhan.
3 | Kualitas Barang 90% Proses pemuatan dan
Layanan diterima pembongkaran
dalam dilakukan dengan
kondisi baik hati-hati.
4 | Kualitas Kasus 10% Terdapat beberapa
Layanan kerusakan laporan kerusakan
barang barang yang perlu
ditangani.
5 | Kepuasan Tingkat 78% Sebagian besar
Pelanggan | kepuasan pelanggan merasa
pelanggan puas, tetapi ada 22%
yang kurang puas.
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6 | Biaya Biaya - Biaya operasional
Operasional | operasional kompetitif, tetapi ada
dibandingkan peluang untuk
dengan efisiensi lebih lanjut.
pesaing

Table 1. Hasil Penelitian diperoleh
Sumber : Data Diolah 2025

Keterangan Tabel:

1)

2)

3)

4)

5)

Keandalan Pelayanan: Mengukur seberapa baik perusahaan memenuhi janji
pengiriman tepat waktu.

Daya Tanggap: Mengukur seberapa cepat perusahaan merespons keluhan
pelanggan.

Kualitas Layanan: Mengukur kondisi barang yang diterima pelanggan dan frekuensi
kerusakan.

Kepuasan Pelanggan: Mengukur tingkat kepuasan keseluruhan pelanggan
terhadap layanan yang diberikan.

Biaya Operasional: Menunjukkan posisi biaya operasional perusahaan
dibandingkan dengan pesaing di industri yang sama.

2. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT. Harapan Bahtera Internusa telah mencapai

tingkat efektivitas yang baik dalam manajemen pelayanan kapal dan barang, meskipun
masih terdapat beberapa area yang perlu diperbaiki. Pembahasan ini akan menguraikan
temuan utama dan implikasinya terhadap praktik manajemen pelayanan di perusahaan,

serta mengaitkannya dengan teori-teori terdahulu.

1)

Keandalan Pelayanan

Tingkat keandalan pelayanan yang mencapai 85% menunjukkan bahwa perusahaan
mampu memenuhi ekspektasi pelanggan dalam hal pengiriman tepat waktu. Hal ini
sejalan dengan teori Servqual yang dikemukakan oleh Parasuraman et al. (1988),
yang menyatakan bahwa keandalan adalah salah satu dimensi utama dalam menilai
kualitas layanan. Namun, adanya keterlambatan yang dilaporkan akibat faktor
eksternal seperti cuaca buruk dan kemacetan di pelabuhan menunjukkan perlunya
perusahaan untuk mengembangkan rencana kontinjensi. Dengan adanya rencana
yang baik, perusahaan dapat meminimalkan dampak dari faktor-faktor tersebut
dan meningkatkan kepercayaan pelanggan.

2) Daya Tanggap

1589



Setyo Slamet Raharjo, Analisis Efektivitas Majanemen Pelayanan Kapal Dan Barang Oleh Agen Oprasional Pada PT
Harapan Bahtera Internusa Banjarmasin

3)

4)

5)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 70% pelanggan merasa puas dengan daya
tanggap perusahaan terhadap keluhan. Meskipun demikian, 30% pelanggan
mengeluhkan lambatnya respons terhadap pertanyaan dan keluhan. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun sistem komunikasi internal sudah baik, masih ada
ruang untuk perbaikan. Implementasi sistem manajemen hubungan pelanggan
(CRM) dapat membantu perusahaan dalam mengelola interaksi dengan pelanggan
secara lebih efisien. Dengan sistem ini, perusahaan dapat mempercepat respons
dan meningkatkan kepuasan pelanggan, sesuai dengan teori kepuasan pelanggan
yang dikemukakan oleh Oliver (1999), yang menyatakan bahwa komunikasi yang
baik berkontribusi pada kepuasan.

Kualitas Layanan

Kualitas layanan yang baik tercermin dari 90% barang yang diterima dalam kondisi
baik. Namun, adanya 10% kasus kerusakan barang menunjukkan perlunya
peningkatan dalam prosedur pengawasan dan pelatihan karyawan. Observasi
langsung menunjukkan bahwa proses pemuatan dan pembongkaran dilakukan
dengan hati-hati, tetapi pelatihan tambahan dapat membantu karyawan dalam
menangani barang dengan lebih aman. Penerapan praktik terbaik dalam
pengelolaan barang dan pelatihan rutin dapat mengurangi risiko kerusakan dan
meningkatkan kualitas layanan. Hal ini sejalan dengan teori manajemen rantai
pasokan yang dikemukakan oleh Mentzer et al. (2001), yang menekankan
pentingnya kolaborasi dan komunikasi antara semua pihak dalam rantai pasokan
untuk meningkatkan efisiensi.

Kepuasan Pelanggan

Tingkat kepuasan pelanggan yang mencapai 78% menunjukkan bahwa sebagian
besar pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan. Namun, 22%
pelanggan yang merasa kurang puas, terutama terkait dengan komunikasi dan
penanganan keluhan, menunjukkan bahwa perusahaan perlu lebih fokus pada
aspek ini. Membangun saluran komunikasi yang lebih efektif dan responsif dapat
membantu meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Hal ini sejalan
dengan teori kepuasan pelanggan yang menyatakan bahwa pengalaman
pelanggan dalam berinteraksi dengan perusahaan sangat mempengaruhi tingkat
kepuasan mereka (Oliver, 1999).

Biaya Operasional

Analisis biaya menunjukkan bahwa PT. Harapan Bahtera Internusa memiliki biaya
operasional yang kompetitif dibandingkan dengan agen lain di wilayah yang sama.
Namun, perusahaan harus terus mencari cara untuk meningkatkan efisiensi.
Penggunaan teknologi, seperti sistem pelacakan pengiriman dan otomatisasi
proses, dapat membantu mengurangi biaya dan meningkatkan efektivitas
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operasional. Hal ini sejalan dengan teori kinerja organisasi yang dikemukakan oleh
Kaplan & Norton (1992), yang menekankan pentingnya pengukuran kinerja dari
berbagai perspektif untuk mencapai tujuan strategis.

Secara keseluruhan, PT. Harapan Bahtera Internusa menunjukkan kinerja yang
baik dalam manajemen pelayanan kapal dan barang, tetapi perlu melakukan perbaikan
di beberapa area untuk meningkatkan efektivitas dan kepuasan pelanggan.
Rekomendasi untuk perbaikan meliputi peningkatan pelatihan karyawan,
pengembangan sistem komunikasi yang lebih baik, dan penerapan teknologi untuk
efisiensi operasional. Dengan langkah-langkah ini, perusahaan diharapkan dapat
meningkatkan kualitas layanan dan daya saing di industri maritim.

IMPLIKASI TEMUAN

Implikasi temuan ini menunjukkan bahwa PT. Harapan Bahtera Internusa memiliki peluang
untuk meningkatkan efektivitas manajemen pelayanan kapal dan barang melalui
perbaikan dalam proses operasional, peningkatan daya tanggap, dan investasi dalam
teknologi. Dengan langkah-langkah ini, perusahaan tidak hanya dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan tetapi juga memperkuat posisinya di pasar industri maritim yang
kompetitif.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas manajemen pelayanan kapal dan
barang oleh PT. Harapan Bahtera Internusa di Banjarmasin. Berdasarkan hasil analisis yang
dilakukan, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Tingkat Keandalan yang Tinggi pada PT. Harapan Bahtera Internusa menunjukkan
tingkat keandalan pelayanan yang baik, dengan 85% pengiriman dilakukan tepat
waktu. Hal ini mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi ekspektasi
pelanggan terkait waktu pengiriman.

2. Daya Tanggap yang Perlu Ditingkatkan pada perusahaan memiliki sistem
komunikasi yang baik, 30% pelanggan merasa tidak puas dengan waktu respons
terhadap keluhan. Ini menunjukkan perlunya perbaikan dalam daya tanggap
perusahaan terhadap kebutuhan dan keluhan pelanggan.

3. Kualitas Layanan yang Memadai dengan sebagian besar barang yang diterima
pelanggan dalam kondisi baik (90%), namun terdapat 10% kasus kerusakan yang
perlu ditangani. Peningkatan dalam pelatihan karyawan dan prosedur pengawasan
dapat membantu mengurangi risiko kerusakan barang.
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4. Tingkat Kepuasan Pelanggan yang Baik dengan 78% pelanggan merasa puas,
perusahaan telah berhasil memberikan layanan yang memadai. Namun, 22%
pelanggan yang merasa kurang puas menunjukkan bahwa perusahaan perlu lebih
fokus pada komunikasi dan penanganan keluhan.

5. Biaya Operasional yang Kompetitif bagi PT. Harapan Bahtera Internusa memiliki
biaya operasional yang kompetitif dibandingkan dengan agen lain di wilayah yang
sama, tetapi masih ada peluang untuk meningkatkan efisiensi melalui penggunaan
teknologi dan otomatisasi.

Secara keseluruhan, PT. Harapan Bahtera Internusa menunjukkan kinerja yang baik
dalam manajemen pelayanan kapal dan barang, tetapi perlu melakukan perbaikan di
beberapa area untuk meningkatkan efektivitas dan kepuasan pelanggan. Rekomendasi
untuk perbaikan meliputi peningkatan pelatihan karyawan, pengembangan sistem
komunikasi yang lebih baik, dan penerapan teknologi untuk efisiensi operasional.
Dengan langkah-langkah ini, perusahaan diharapkan dapat meningkatkan kualitas
layanan dan daya saing di industri maritim.
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