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KUALITAS PELAYANAN PRIMA JASA BONGKAR MUAT 

PADA PT. KRAKATAU BANDAR SAMUDERA 

ABSTRAK 

 

Penulisan Laporan Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

Kualitas Pelayanan Prima Jasa Bongkar Muat, kualitas pelayanan prima apa saja 

yang terdapat pada Kualitas Pelayanan Prima Jasa Bongkar Muat, dan kendala apa 

saja yang terdapat pada Kualitas Pelayanan Prima Jasa Bongkar Muat sehingga 

menimbulkan penurunan kualitas pada PT. Krakatau Bandar Samudera, Cilegon-

Banten.Pengumpulan data dilakukan melalui observasi selama magang industri 

berlangsung, pada divisi Komersial bagian Pemasaran di PT. Krakatau Bandar 

Samudera. Dengan menggunakan beberapa metode, yaitu metode kepustakaan 

berdasarkan teoritis dengan data perusahaan yang telah ada serta metode lapangan 

melalui pengamatan langsung, wawancara dan dokumentasi.Hasil dari laporan 

tugas akhir ini menjelaskan bahwa konsep Kualitas Pelayanan Prima Jasa 

Bongkar Muat yang dilakukan oleh PT. Krakatau Bandar Samudera yang terdiri 

dari 6 konsep, yang biasa disebut A6, meliputi: (Ability) Kemampuan, (Attitude) 

Sikap, (Apprearance) Penampilan, (Attention) Perhatian, (Action) Tindakan dan 

(Accountability) Tanggung jawab. Dibalik kualitas pelayanan yang prima disitu 

terdapat faktor kendala yang ada pada Kualitas Pelayanan Prima Jasa Bongkar 

Muat di PT. Krakatau Bandar Samudera, yaitu: Faktor alam (cuaca), Faktor 

kelalaian dari Tenaga Kerja Bongkar Muat (TKBM), Faktor kurangnya koordinasi 

antara pihak kapal dengan pihak Perusahaan Bongkar Muat (PBM) dan Faktor 

keterlambatan pihak logistik. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Prima, Kendala Pelayanan. 
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THE QUALITY OF EXCELLENT SERVICE AND UNLOADING 

SERVICES PT. KRAKATAU BANDAR SAMUDERA 

ABSTRACT 

 

Final project report writing aims to find out how the quality of excellent service 

loading and unloading Services, quality good service what are the qualities of 

excellent service loading and unloading Services, and any constraints on the 

quality of excellent service and unloading Service giving rise to a decline in 

quality at PT. Krakatau Bandar Samudera, Cilegon-Banten. File collection was 

done through observation during an internship in industry progresses, on a 

Commercial marketing division at PT Krakatau Bandar Samudera. By using 

several methods, i.e. methods based on theoretical libraries with existing 

corporate file as well as the methods of the field through direct observation, 

interview and documentation. The results of this research explains that the 

concept of quality of excellent service and unloading Services conducted by PT. 

Krakatau Bandar Samudera consisting of 6 (six) concept, commonly called A6, 

includes: Ability, Attitude, Appearance, Attention, Action and Accountability. 

Excellent quality of service behind it, there is an existing constraint factors on the 

quality of excellent service and unloading Services in PT. Krakatau Bandar 

Samudera, namely: Natural factors (weather), The omission of the Unloading 

work force (TKBM), the lack of coordination between the ship with the 

Stevedoring Companies (PBM) and delay in party logistics. 

Keywords: Quality Of Service Constraints, Excellent Service. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelabuhan merupakan sebuah fasilitas di ujung samudera, sungai, 

atau danau untuk menerima kapal dan memindahkan barang kargo 

maupun penumpang ke dalamnya. Perkembangan pelabuhan akan sangat 

ditentukan oleh perkembangan aktivitas perdagangannya, semakin ramai 

aktivitas perdagangan di pelabuhan tersebut maka akan semakin besar 

pelabuhan tersebut. Perkembangan perdagangan juga mempengaruhi jenis 

kapal dan lalu lintas kapal yang melewati pelabuhan tersebut. Dengan 

semakin berkembangnya lalu lintas angkutan laut, teknologi bongkar 

muat, meningkatnya perdagangan antar pulau dan luar negeri, hal ini 

menuntut pelabuhan dalam meningkatkan kualitas peran dan fungsinya 

sebagai terminal point bagi barang dan kapal. Oleh karena itu, setiap 

negara berusaha membangun dan mengembangkan pelabuhannya sesuai 

dengan tingkat keramaian dan jenis perdagangan yang ditampung oleh 

pelabuhan tersebut. Dengan demikian, perkembangan pelabuhan akan 

selalu seiring dengan perkembangan ekonomi negara. 

Berbicara mengenai kegiatan pelabuhan maka dapat dihubungkan 

dengan Jasa Bongkar Muat yang merupakan salah satu aktivitas intim 

dalam suatu pelabuhan. Jasa Bongkar Muat sangat berperan aktif dalam 

proses menunjang kualitas suatu perusahaan pelabuhan, sehingga sangat 
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membantu dalam kelancaran proses pemindahan barang dari kapal ke 

dermaga atau sebaliknya. Maka dengan demikian Jasa Bongkar Muat 

menjadi suatu hal yang diperhatikan dalam aktivitas pelabuhan. 

Kegiatan bongkar muat kapal meliputi membongkar dan memuat 

isi muatan kapal yang dimana setiap kapal memiliki jenis muatan barang 

tersendiri seperti General Kargo, Curah Kering, Curah Cair, Kontainer, 

Mobil dan Ternak. Barang-barang yang diangkut dengan menggunakan 

kapal laut biasanya melalui beberapa proses kegiatan yaitu mulai dari 

penyimpanan barang-barang/muatan yang masuk ke daerah pelabuhan 

yang disimpan di gudang maupun di lapangan penumpukan, kemudian 

diangkut di dermaga dan selanjutnya dimuat diatas kapal. Menurut 

Keputusan Menteri Perhubungan No. 33 Tahun 2001 pasal 1 ayat 22, 

kegiatan bongkar muat adalah barang dari dan atau ke kapal meliputi 

kegiatan pembongkaran barang dari palka kapal keatas dermaga di 

lambung kapal atau sebaliknya (stevedoring), kegiatan pemindahan barang 

dari dermaga dilambung kapal ke gudang/lapangan penumpukan atau 

sebaliknya (cargodoring) dan kegiatan pengambilan barang dari 

gudang/lapangan penumpukan dibawa ke atas truk atau sebaliknya 

(receiving/delivery). 

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas menyimpulkan bahwa 

pengertian bongkar muat adalah kegiatan membongkar dan memuat 

barang dari dan ke kapal/dermaga/lapangan penumpukan yang meliputi 

kegiatan stevedoring, cargodoring dan receiving/delivery. Menurut R. P. 
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Suyono (2005: 310) pelaksanaan kegiatan bongkar muat dibagi dalam 3 

(tiga) kegiatan yaitu : 

1. Stevedoring. 

Stevedoring adalah pekerjaan membongkar barang dari kapal ke 

dermaga/tongkang/truk atau memuat barang dari 

dermaga/tongkang/truk kedalam kapal sampai dengan tersusun ke 

dalam palka kapal dengan menggunakan derek kapal atau derek darat 

atau alat bongkar muat lainnya. Kegiatan ini dilaksanakan oleh 

Perusahaan Bongkar Muat (PBM). 

2. Cargodoring. 

Cargodoring adalah pekerjaan melepaskan barang dari tali/jala-jala di 

dermaga dan mengangkut dari dermaga ke gudang/lapangan 

penumpukan kemudian selanjutnya disusun di gudang/lapangan 

penumpukan atau sebaliknya. Kegiatan ini dilaksanakan oleh 

Perusahaan Bongkar Muat (PBM). 

3. Receiving/Delivery. 

Receiving/Delivery adalah pekerjaan memindahkan barang dari tempat 

penumpukan di gudang/lapangan penumpukan dan menyerahkan 

sampai tersusun diatas kendaraan di pintu gudang/lapangan 

penumpukan atau sebaliknya. Kegiatan ini dilaksanakan oleh 

Perusahaan Bongkar Muat (PBM). 

Kualitas adalah tingkat baik buruknya atau taraf atau sederajat 

sesuatu. Istilah ini banyak digunakan dalam bisnis, rekayasa, dan 
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manufaktur dalam kaitannya dengan teknik dan konsep untuk 

memperbaiki kualitas produk atau jasa yang dihasilkan. Menurut IS0 9000 

dalam Lupiyoadi (2011:175) kualitas adalah derajat yang dicapai oleh 

karakteristik yang inheren (berhubungan erat) dalam memenuhi 

persyaratan. Persyaratan yang dimaksud adalah kebutuhan atau harapan 

yang dinyatakan, biasanya tersirat atau wajib. Sedangkan pelayanan prima 

(Service Excellent) adalah suatu pelayanan yang terbaik dalam memenuhi 

harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan prima 

merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas. Pelayanan 

yang memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai 

dengan harapan dan kepuasan pelanggan atau masyarakat (Maddy, 

2009:8). 

PT. Krakatau Bandar Samudera sebagai Badan Usaha Pelabuhan 

memperkenalkan Pelabuhan Cigading sebagai pintu gerbang menuju 

keunggulan kompetitif regional dan global. Pelabuhan Cigading, sebagai 

pelabuhan terdalam di Indonesia disiapkan untuk menangani segala jenis 

kargo baik curah kering, curah cair maupun container. Sejalan dengan 

meningkatnya kegiatan eksport import barang melalui laut, maka sarana 

dan prasarana terus dikembangkan. Untuk menjamin kepuasan pelanggan 

dalam pelayanan pelabuhan, telah tersedia berbagai alat dan fasilitas 

pendukung modern. 

Dengan pertimbangan yang cukup matang perihal pentingnya 

pelayanan terhadap jasa bongkar muat tentang jasa barang dalam 



 
 

5 
 

kepelabuhan yang selama ini dibutuhkan masyarakat Indonesia sebagai 

Negara tersibuk dengan kegiatan eksport import barang melalui 

transportasi laut. Maka, dengan latar belakang di atas penulis tertarik untuk 

melakukan laporan tugas akhir yang berjudul: “Kualitas Pelayanan 

Prima Jasa Bongkar Muat Pada PT. Krakatau Bandar Samudera” 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan prima jasa bongkar muat pada PT. 

Krakatau Bandar Samudera. 

2. Apa saja kendala dalam proses pelayanan prima pada jasa bongkar 

muat di PT. Krakatau Bandar Samudera. 

1.3 Tujuan Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Tujuan laporan tugas akhir yang diharapkan dapat tercapai dari 

penulisan ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan prima jasa bongkar 

muat pada PT. Krakatau Bandar Samudera. 

2. Untuk mengetahui apa saja kendala dalam proses pelayanan prima 

pada jasa bongkar muat di PT. Krakatau Bandar Samudera. 

1.4 Manfaat Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Manfaat tugas akhir ini meliputi manfaat bagi: 
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1. Manfaat bagi perguruan tinggi. 

Sebagai tambahan referensi khususnya mengenai Pemasaran di 

Indonesia umumnya oleh pihak-pihak yang memerlukan. Dan 

membina kerja sama yang baik antara lingkungan akademis dengan 

lingkungan kerja. 

2. Manfaat bagi perusahaan. 

Hasil analisa dari laporan tugas akhir yang dilakukan selama magang 

dapat menjadi bahan masukan bagi pihak perusahaan untuk 

menentukan kebijaksanaan perusahaan di masa yang akan datang 

khususnya di bidang Pemasaran. 

3. Manfaat Bagi Penulis. 

Penulis dapat menyajikan pengalaman-pengalaman dan data-data yang 

diperoleh selama magang ke dalam sebuah Laporan Tugas Akhir. 

Maupun mahasiswa dapat mengembangkan dan mengaplikasikan 

pengalaman kerja di lapangan untuk di jadikan sebagai bahan 

pertimbangan Tugas Akhir. Dan mahasiswa dapat mengenalkan dan 

membiasakan diri terhadap suasana kerja sebenarnya sehingga dapat 

membangun etos kerja yang baik, serta sebagai upaya untuk 

memperluas cakrawala wawasan kerja. Untuk mahasiswa mendapat 

gambaran tentang kondisi nyata dunia kerja dan memiliki pengalaman 

terlibat langsung dalam aktivitas industri. 
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