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ABSTRAKSI 

Gigih Prihandoko, 541711306472, 2021, “Upaya Meningkatkan Pelayanan 

Keagenan Di PT. Panca Global Energi Cabang Merak”, Program Diploma 

IV, Tata Laksana Angkutan Laut dan Kepelabuhan, Politeknik Ilmu 

Pelayaran Semarang, Pembimbing 1 dan 2: Sri Purwantini, SE, S.Pd., MM 

dan Andy Wahyu Hermanto, MT 

 Untuk mendukung kegiatan tranportasi laut khususnya dibidang keagenan 

kapal, maka dalam skripsi ini peneliti menguraikan tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pelayanan keagenan di PT. Panca Global Energi, untuk 

mengetahui kendala dalam pelayanan keagenan serta untuk mengetahui upaya yang 

dilakukan untuk meningkatkan pelayanan keagenan di PT. Panca Global Energi. 

Dalam aktivitas pelayanan keagenan kapal harus menjalankan tugasnya dengan 

maksimal supaya dapat bersaing dengan perusahaan pelayaran lain khusunya dalam 

penguasaan bidang layanan jasa berbasis inaportnet  

 Penelitian menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif data 

penelitian diperoleh melalui menguraikan objek data yang diperoleh melalui 

observasi, wawancara dan studi dokumentasi kemudian data yang diperoleh 

dianalisis dengan menggunakan teknik analisis data kualitatif. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan jasa keagenan di PT. Panca 

Global Energi pelaksanaannya sudah baik namun harus lebih dtingkatkan lagi 

supaya dapat bersaing dengan perusahaan pelayaran lain yang bergerak dibidang 

jaga keagenan kapal. Berdasarkan hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

PT. Panca Global Energi harus memiliki karyawan yang lebih kompeten supaya 

mampu memberikan pelayanan yang maksimal serta memuaskan bagi perusahaan 

pemilik kapal dan menyerahkan kapalnya untuk selalu dilayani saat kembali. 

 

Kata Kunci : Peningkatan, Pelayanan, Keagenan.
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ABSTRACTION 

Gigih Prihandoko, 541711306472, 2021, “Efforts to Improve Agency Services at 

PT. Panca Global Energi Merak Branch”, Diploma IV Program, 

Management of Sea and Port Transportation, Marine Science Polytechnic 

Semarang, Advisors 1 and 2: Sri Purwantini, SE, S.Pd., MM and Andy 

Wahyu Hermanto, MT. 

 

To support marine transportation activities, especially in the field of ship 

agency, in this thesis the researcher describes the purpose of this research is how 

"Efforts to Improve Agency Services at PT. Panca Global Energi Merak Branch”, 

in ship agency service activities, must carry out its duties optimally in order to 

compete with other shipping companies, especially in the control of inaportnet-

based services. 

The study used descriptive qualitative research methods. The research data 

was obtained by describing the object under study using primary and secondary 

data, then the data obtained were analyzed using qualitative data analysis 

techniques. 

The results showed that the agency services at PT. The implementation of 

Panca Global Energi has been good but it must be further improved so that it can 

compete with other shipping companies engaged in ship agency guarding. Based 

on the results of this study it can be concluded that PT. Panca Global Energi must 

have more competent employees in order to be able to provide maximum and 

satisfactory service for shipowners and submit their ships to always be served when 

they return. 

 

Keywords: Effort,Services, Agency
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara kepulauan yang dua pertiga 

wilayahnya adalah perairan dan memiliki sebaran pulau lebih dari 17.000 

pulau. Berdasarkan letak geografisnya Indonesia memiliki letak yang 

strategis karena berada di persimpangan perdagangan dunia. Saat ini lebih 

dari 70 pelabuhan yang beroperasi di seluruh wilayah Indonesia. Pelabuhan 

merupakan salah satu fasilitas yang memiliki fungsi untuk sarana bongkar 

muat barang dan naik turun penumpang. Pelabuhan sangat berperan penting 

dalam perkembangan sektor ekonomi ke seluruh wilayah Indonesia baik 

yang  berasal dari luar negeri maupun wilayah domestik. 

Dari faktor tersebut banyak bermunculan perusahaan pelayaran 

yang bergerak dibidang keagenan kapal. Bidang usaha yang dijalankan 

yaitu kegiatan mengurus dokumen kapal untuk keperluan kapal sandar 

maupun kapal mau berangkat dari pelabuhan asal kepelabuhan tujuan. 

Semakin pesat pertumbuhan jumlah perusahaan pelayaran di Indonesia , 

maka persaingan semakin usaha di bidang pelayaran semakin ketat. Oleh 

karena itu perusahaan pelayaran harus memiliki sumber daya manusia yang 

profesional dan handal. 
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Faktor yang menentukan efektif dan efesiensi pelayanan perusahaan 

keagenan kapal di pelabuhan adalah hubungan yang kondusif serta 

koordinasi yang baik dengan instansi atau pihak - pihak yang bekepentingan 

dalam operasional keagenan kapal selama di pelabuhan, seperti Syahbandar, 

Bea Cukai, Kantor Imigrasi, Kantor Karantina Kesehatan Pelabuhan, KP3 

(Kesatuan Pelaksanaan Pengamanan Pelabuhan) dan KPLP (Kesatuan 

Penjagaan Laut dan Pantai). Perusahaan pelayaran atau pemilik kapal tidak 

selalu dapat memenuhi kebutuhan saat pengoperasian kapal maka dari itu 

perusahaan pelayanan menunjuk perusahaan keagenan untuk membantu 

proses kegiatan pengoperasian kapal di setiap pelabuhan yang dikunjungi. 

Tugas dari perusahaan keagenan kapal yaitu melayani kapal, mengurus naik 

turunnya Anak Buah Kapal (ABK), mengecek masa berlaku dokumen 

kapal, penyediaan suku cadang kapal, penyerahan dokumen kapal untuk 

bukti apabila kapal telah sandar dan keluar dari wilayah pelabuhan. Tidak 

jarang juga perusahaan keagenan mencari muatan untuk pengoperasian 

kapal, memperpanjang sertifikat kapal serta pengurusan izin sandar dan izin 

bongkar muat kapal di pelabuhan. Melakukan pengamatan serta 

pengawasan kegiatan kapal dan di informasikan kepada perusahaan pemilik 

kapal. 
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PT. Panca Global Energi adalah perusahaan swasta yang bergerak di 

bidang jasa keagenan kapal  yang menggunakan sistem inaportnet untuk 

menunjang kegiatan keagenan kapal di wilayah PT. Pelindo II (Persero) 

Cabang Banten. Untuk menunjang keberhasilan layanan inaportnet 

diperlukan Sumber Daya Manusia (SDM) yang handal dan kompeten di 

bidangnya. Hasil wawancara dengan kepala Operasional PT. Panca Global 

Energi cabang Merak, penerapan sistem inaportnet dalam kegiatan 

operasional kapal yang diageni PT. Panca Global Energi sudah baik. Namun 

masih terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan untuk menunjang 

keberhasilan sistem keagenan dengan menggunakan inaportnet. Salah satu 

kendala penerapan sistem inaportnet adalah masalah koneksi jaringan 

sehingga data yang di masukan sering terjadi kesalahan dan harus mengatur 

ulang serta membutuhkan banyak waktu sehingga menghambat untuk 

mengerjakan pekerjaan yang lainnya. Selain itu kelalaian karyawan juga 

sering terjadi seperti salah masukan data kedatangan kapal maupun tempat 

lokasi sandar kapal sehinga harus mengatur ulang dari awal lagi dan 

kelelahan saat dilapangan sehingga kinerja dari PT. Panca Global Energi 

kurang maksimal. Dikarenakan jumlah karyawan yang tidak sesuai dengan 

apa yang dikerjakan sehingga pelayanan yang diberikan kurang memuaskan 
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dan banyak teguran dari pemilik kapal karena kerjanya lambat dan kurang 

teliti saat bekerja. 

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk 

menyelidiki lebih lanjut dalam penelitian dengan judul ”Upaya 

meningkatkan pelayanan keagenan PT. Panca Global Energi cabang 

Merak”  

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan hasil uraian diatas dapat dirumuskan permasalahan sebagai 

berikut : 

1.2.1. Bagaimana pelayanan keagenan di PT. Panca Global Energi 

cabang Merak ? 

1.2.2. Apa kendala–kendala dalam pelayanan keagenan di PT. 

Panca Global Energi ? 

1.2.3. Bagaimana upaya meningkatkan pelayanan keagenan di PT. 

Panca Global Energi ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai oleh penulis dalam melakukan penelitian ini 

yaitu : 

1.3.1. Untuk mengetahui pelayanan keagenan di PT. Panca Global 

Energi. 

1.3.2. Untuk mengetahui kendala dalam pelayanan keagenan  di 

PT. Panca Global Energi. 

1.3.3. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan untuk 

meningkatkan pelayanan keagenan di PT. Panca Global 

Energi. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1.4.1. Manfaat secara teoritis 

1.4.1.1. Sebagai tambahan pengetahuan bagi taruna pada akademi 

pelayaran mengenai jasa keagenann kapal. 

1.4.1.2. Sebagai tambahan informasi dan pengetahuan bagi para 

pembaca untuk pengembangan sumber daya manusia 

sehingga siap menghadapi dunia kerja atau bisnis yang 

bergerak di jasa keagenan kapal. 
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1.4.2. Manfaat secara praktis 

1.4.2.1. Sebagai referensi untuk melakukan perbaikan dan koreksi 

bagi PT. Panca Global Energi dalam berkiprah di dunia 

bisnis yang bergerak di bidang jasa keagenan kapal.  

1.4.2.2. Memberi gambaran yang berguna dalam mengambil 

keputusan untuk masalah penerapan inaportnet di PT. Panca 

Global Energi. 

1.5.  Sistematika Penulisan 

Untuk dapat memahami dan mendapatkan pandangan yang lebih 

jelas mengenai pokok pembahasan dan permasalahan yang dihadapi, 

penulis membuat sistematika penulisan yang di jabarkan sebagai berikut : 

Bab I. Pendahuluan 

Dalam bab ini penulis menguraikan hal-hal yang berkaitan 

dengan latar belakang perumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab II. Landasan Teori 

 Bab ini menjelaskan tentang landasan teori yang berkaitan 

dengan penelitian yang dibuat antara lain tinjauan daftar pustaka 

yang memuat keterangan dari buku atau referensi yang mendukung 
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penelitian yang di buat. Bab ini juga memuat kerangka pikir 

penelitian yang menjadi pedoman dalam proses berjalannya 

penelitian. 

Bab III. Metode Penelitian 

Bab  ini menjelaskan mengenai metode penelitian yang 

dipergunakan peneliti, terdiri dari waktu dan tempat penelitian, 

metode pengumpulan data dan teknik analisa data. Metode 

pengumpulan data merupakan cara yang digunakan untuk 

mengumpulkan data yang dibutuhkan. 

Bab IV. Analisa Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Dalam bab ini peneliti menjelaskan mengenai hasil 

penelitian dan pembahasan atas peneliti di PT. Panca Global Energi 

cabang Merak. Bab ini menjelaskan gambaran umum perusahaan 

atau kantor, analisa masalah dan pembahasan masalah. Dengan 

pembahasan ini, maka permasalahan akan terpecahkan dan dapat 

diambil kesimpulan untuk memajukan pelayanan PT. Panca Global 

Energi untuk kedepannya. 

Bab V. Penutup  

Bagian penutup dari penulisan penelitian ini berisi 

kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan jawaban masalah 
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dari penelitian yang telah dibuat. Pemaparan kesimpulan dijelaskan 

dengan jelas dan singkat. Dalam bab ini penulis juga akan 

memberikan saran yang mungkin dapat bermanfaat bagi pihak-

pihak yang terkait sesuai dengan fungsi penelitian. 

 

Daftar Pustaka 

Lampiran 

Daftar Riwayat Hidup 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Tinjauan Pustaka 

2.1.1. Pengertian Pelayanan Jasa 

Pengertian Pelayanan menurut Moenir (2014:204) adalah 

manajemen proses yang kegiatannya diarahkan secara khusus pada 

terselenggaranya pelayanan guna memenuhi kepentingan umum/kepentingan 

perorangan, melaui cara-cara yang tepat dan memuaskan pihak yang dilayani.  

Cara yang tepat untuk menangani kegiatan pelayanan sangat 

membantu kelancaran dan kecepatan penanganan kepentingan orang-orang 

yang bersangkutan. Disini termasuk masalah prosedur dan metode yang 

sederhana sehingga pelaksanaan kegiatan dapat efektif dan efisien, mencapai 

sasaran yang telah ditentukan.  

Menurut Ratminto (2013:2), pelayanan adalah suatu aktifitas yang 

bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antar konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang di maksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. Supaya manajemen 

pelayanan umum dapat berhasil baik, unsur 8 pelaku sangat menentukan. 

Pelaku dapat berbentuk badan/organisasi yang bertanggung jawab atas 
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penyelenggaraan pelayanan dan manusianya selaku pegawai baik secara 

kelompok maupun secara individual.  

Sasaran manajemen pelayanan adalah bersifat tunggal, yaitu 

kepuasan penerima layanan. Kepuasan itu terdiri atas dua hal yaitu layanan 

dan produk kegiatan pelayanan. Keduanya harus dapat memenuhi beberapa 

syarat atau ketentuan agar supaya dapat memberikan kepuasan kepada si 

penerima layanan. Berdasarkan beberapa definisi, dapat disimpulkan bahwa 

manajemen pelayanan adalah manajemen proses yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antar konsumen dengan karyawan guna memenuhi 

kepentingan umum/kepentingan perorangan, melalui cara-cara yang tepat dan 

memuaskan pihak yang dilayani.  

2.1.2. Pengertian Keagenan Kapal 

Pengertian Keagenan Kapal Menurut Suyono R.P (2015:131), Setiap 

kapal-kapal yang akan sandar di suatu pelabuhan, maka kapal-kapal tersebut 

akan membutuhkan pelayanan dan memiliki berbagai keperluan yang harus 

dipenuhi. Oleh karena itu perusahaan pelayaran akan menunjuk salah satu 

agen kapal guna memenuhi keperluan tersebut. Keagenan merupakan 

hubungan berkekuatan secara hukum yang terjadi karena dua belah pihak 

bersepakat membuat perjanjian, salah satu pihak yang dinamakan agen setuju 

untuk mewakili pihak lainnya yang dinamakan pemilik (principal) dengan 
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syarat bahwa pemilik tetap memiliki hak untuk mengawasi agennya 

mengenai kewenangan yang telah di percayakan kepadanya. Dilihat agen atau 

sub agen merupakan perusahaan pelayaran yang ditunjuk oleh general agent 

untuk melayani kebutuhan kapal di pelabuhan tertentu yang berfungsi sebagai 

wakil atau agen dari general agent.  

Biasanya perusahaan mengangkat general agent di ibu kota negara 

maritim tertentu di luar negeri, sebagai koordinator bagi agen-agen lain di 

pelabuhan-pelabuhan di negara tersebut. General agent merupakan 

perusahaan pelayaran nasional yang ditunjuk oleh perusahaan pelayaran 

asing untuk melayani kapal-kapal milik perusahaan asing tersebut selama 

berlayar dan sandar di salah satu pelabuhan yang ada di Indonesia. 

2.1.3. Tugas Keagenan 

 Secara garis besar tugas general agent ada dua jenis, yakni tugas 

pengurusan perijinan dan tugas koordinasi, menurut (Suyono R.P ; 2003 : 

225- 226) adapun tugas koordinasi meliputi :  

2.1.3.1.  Koordinasi Operasi dan Pemasaran Koordinasi operasi adalah tugas 

untuk memastikan bahwa pembongkaran/pemuatan kapal dikerjakan 

dengan baik oleh perusahaan bongkar muat. Selain itu tugas 

koordinasi juga termasuk juga memastikan bahwa ketika kapal 

masuk ke tempat sandar pelabuhan, pelaksanaan pandu dan kapal-
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kapal tunda dilakukan dengan baik. Koordinasi pemasaran adalah 

fungsi general agent untuk memastikan muatan, mengumumkan 

kedatangan kapal, hubungan dengan armada pemasaran (market 

forces) dan sebagainya. 

2.1.3.2. Koordinasi Keuangan Koordinasi keuangan merupakan tugas general 

agent untuk mengumpulkan dan mencatat segala pengeluaran kapal 

selama berada di pelabuhan. Karena tagihan dari pelabuhan sering 

terlambat, maka bagian disbursement bertugas menyelesaikan 

tagihan-tagihan yang belum terselesaikan. Dengan demikian agen 

memerlukan advance money yang cukup besar, terutama untuk 

kapal-kapal tramper, karena kemungkinan tidak akan singgah lagi di 

pelabuhan tempat agen berada. 

2.1.3.3. Penunjukan sub-agen Seperti telah disebutkan sebelumnya untuk 

pelaksanaan tugas tertentu atau di pelabuhan tertentu, general agent 

tidak melakukannya sendiri. General agent akan memerintahkan 

cabangnya atau perusahaan lain sebagai agennya.  

2.1.3.4. Mengumpulkan disbursement pengeluaran kapal Bagian  

disbursement mengumpulkan segala tagihan selama kapal berada di 

pelabuhan dan sesudah pemberangkatannya. Tugas ini biasanya 

diawasi oleh bagian operasi dan keuangan. 
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2.1.3.5.  Koordinasi lain yang berkaitan dengan muatan dan dokumen kapal. 

2.1.4. Kualitas Jasa  

Menurut Fandy Tjiptono (2012:260) mendefinisikan bahwa kualitas 

jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan 

menurut Ibrahim dalam Hardiyansyah (2011:40) kualitas jasa pelayanan 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa 

manusia, proses, dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan 

pada saat terjadinya pemberian pelayanan public tersebut. 

Berkaitan dengan pemilihan produk dan jasa, konsumen mempunyai 

hak untuk menentukan kebutuhan dan harapan tersendiri yang berkaitan 

dengan bobot pengharapan tertentu dalam menilai suatu pelayanan 

berkualitas atau tidak. Pelayanan jasa yang memenuhi kriteria presepsi 

pelanggan tidak lepas dari kualitas jasa yang memenuhi kriteria presepsi 

pelanggan tidak lepas dari kualitas jasa yang diberikan oleh penyedia jasa dari 

awal kegiatan sampai dengan kegiatan berakhir. 

Kualitas merupakan salah satu faktor penting bagi keberlangsungan 

pelaku ekonomi yang bergerak dalam bidang penyedia jasa. Kualitas 

pelayanan jasa merupakan sesuatu yang dapat diasumsikan sebagai tingkat 

keunggulan yang diharapkan mampu memenuhi harapan pengguna jasa. 
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2.1.5. Pengertian Upaya  

Upaya menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) diartikan 

sebagai usaha kegiatan yang mengarahkan tenaga, pikiran untuk mencapai 

suatu tujuan. Upaya juga berarti usaha, akal, ikhtiar untuk mencapai suatu 

maksud, memecahkan persoalan mencari jalan keluar. Dalam penelitian ini, 

upaya dapat dipahami sebagai suatu kegiatan atau aktivitas yang dilakukan 

seseorang untuk mencapai suatu tujuan yang telah direncanakan dengan 

mengarahkan tenaga dan pikiran. 

2.1.6. Pengertian Peningkatan  

Kata peningkatan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

adalah kata kerja dengan arti proses, cara, perbuatan meningkatkan (usaha, 

kegiatan, dan sebagainya). Berdasarkan pengertian tersebut dapat 

disimpulkan bahwa didalam makna kata peningkatan tersirat adanya unsur 

proses yang bertahap, dari tahap terendah, tahap menengah dan tahap akhir 

atau puncak. Dalam artian perkembangan perusahaan PT. Panca Global 

Energi yang terus berbenah dalam meningkatkan pelayanan sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang menuaskan kepada perusahaan pelayaran yang 

diageni.  
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2.1.7. Pengertian Pelayanan 

Pengertian Pelayanan Pelayanan dalam hal ini sangat erat kaitannya 

dengan hal pemberian kepuasaan terhadap pelanggan, pelayanan dengan 

mutu yang baik dapat memberikan kepuasaan yang baik pula bagi 

pelanggannya, sehingga pelanggan dapat lebih merasa diperhatikan akan 

keberadaanya oleh pihak perusahaan.  

Definisi pengertian pelayanan menurut Loina (2001: 138) pelayanan 

merupakan suatu proses keseluruhan dari pembentukan citra perusahaan, baik 

melalui media berita, membentuk budaya perusahaan secara internal, maupun 

melakukan komunikasi tentang pandangan perusahaan kepada para 

pemimpin pemerintahan serta publik lainnya yang berkepentingan.  

2.1.8. Inaportnet 

Inaportnet adalah portal elektronik yang terbuka dan netral guna 

memfasilitasi pertukaran data dan informasi layanan kepelabuhanan secara 

cepat, aman, netral dan mudah yang terintegrasi dengan instansi pemerintah 

terkait, badan usaha pelabuhan dan pelaku industri logistic untuk 

meningkatkan daya saing komunitas logistik Indonesia. Inaportnet 

didefinisikan sebagai sistem informasi layanan tunggal secara elektronik 

berbasis internet untuk mengintegrasikan sistem informasi kepelabuhanan 

yang standar dalam melayani kapal dan barang dari seluruh instansi terkait 
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atau pemangku kepentingan di pelabuhan, termasuk sistem layanan Badan 

Usaha Pelabuhan (BUP). Inaportnet tersusun dari 3 (tiga) pilar utama yaitu: 

2.1.8.1. Portal Inaportnet 

Merupakan  salah  satu  bagian  dari  sistem inaportnet yang terdiri 

dari beberapa modul yang digunakan oleh pengguna jasa 

kepelabuhanan (Agen Pelayaran, Perusahaan Bongkar Muat dan Jasa 

Pengurusan Transportasi) untuk mengajukan layanan kapal dan 

barang di pelabuhanan. 

2.1.8.2. SIMPADU (Sistem Pelayanan Terpadu) 

Suatu sistem pelayanan terpadu atau perizinan di bidang lalu lintas 

angkutan laut pada kantor Unit Pelaksana Teknis Direktorat Jenederal 

Perhubungan Laut secara Online. 

2.1.8.3. Sistem Pelayanan Surat Online 

Suatu sistem pelayanan surat persetujuan atau perizinan di bidang 

kesyahbandaran pada kantor unit pelaksana teknis Direktorat 

Jenderal Perhubungan Laut secara online. 

Penerapan inaportnet untuk pelayanan kapal dan barang di 

pelabuhan tertuang dalam Peraturan Menteri Perhubungan Republik 

Indonesia Nomor PM 157 tahun 2015, tanggal 13 Oktober 2015 tentang 

Penerapan Inaportnet untuk Pelayanan Kapal dan Barang di Pelabuhan. 
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Pengguna inaportnet adalah instansi pemerintah & badan usaha 

pelabuhan serta pelaku industri logistik di Indonesia yang memanfaatkan jasa 

kepelabuhanan, seperti agents, freight forwarder. Inaportnet itu sendiri 

adalah untuk pelayanan kapal dan barang yang meliputi kapal masuk, kapal 

pindah, kapal keluar, perpanjangan tambat dan pembatalan pelayanan. Sistem 

layanan inaportnet di PT. Pelindo II Cabang Banten secara resmi diterapkan 

mulai tanggal 1 Oktober 2017. Sistem inaportnet merupakan sistem layanan 

berbasis daring yang digunakan dalam proses permohonan pelayanan kapal 

sampai dengan penerbitan izin pengoperasian kapal, mulai dari kapal masuk, 

kapal tambat, kapal tunda hingga kapal keluar termasuk pembayaran. Sistem 

ini dibangun dengan tujuan agar pelayanan kapal dan barang di pelabuhan 

dapat berjalan cepat, valid, transparan, dan terstandar serta dengan biaya yang 

minimal, sehingga dapat meningkatkan daya saing pelabuhan Indonesia 

dengan negara lain. 

2.2. Penelitian Terdahulu 

 Penelitian terdahulu memiliki tujuan guna mendapatkan 

perbandingan dan acuan. Penelitian terdahulu juga bertujuan menghindari 

kesamaan dengan penelitian yang penulis laksanakan. 
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2.2.1. Penelitian Asep Maulana H (2018) 

 Penelitian yang dilaksanakan oleh Asep Maulana H. (2018) 

berjudul “Upaya Peningkatan Pelayanan Keagenan di PT. Angkutan 

Curah Indobaruna Cabang Cilacap Dalam Mendukung Kelancaran 

Kapal”. Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode 

kualitatif. Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui 

upaya peningkatan pelayanan keagenan di PT. Angkutan Curah 

Indobaruna dalam melaksanankan pelayanan keagenan kapal. 

 Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan oleh Asep Maulana 

H. Dapat ditarik kesimpulan dalam pelaksanaan pelayanan keagenan 

kapal. Persiapan dokumen dan armada operasional harus memberikan 

informasi dan kepuasan pada owenr dan shipper. 

2.2.2. Penelitian Bagas Pratama P (2019) 

 Penelitian yang dilaksanakan oleh Bagas Pratama P. (2019) 

berjudul “Optimalisasi Penerapan Sistem Aplikasi Inaportnet Guna 

Efisiensi Kapal Di Pelabuhan Gresik”. Penelitian ini merupakan 

penelitian yang menggunakan metode kualitatif. Penelitian ini 

dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui optimalisasi penerapan 

sistem aplikasi inaportnet guna efisiensi kapal di pelabuhan gresik 

dalam melaksanakan proses clearence in dan clearence out kapal. 



19 

 

 

 

 Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan oleh Bagas Pratama 

P. Dapat ditarik kesimpulan untuk mengetahui permasalahan dalam 

menggunakan sistem aplikasi inaportnet guna menunjang pelayanan 

kapal. 

 Perbedaan antara penelitin terdahulu dengan penelitian 

sekarang, dapat diamati pada tabel dibawah ini : 

Penelitian Terdahulu Penelitian Sekarang 

Asep Maulana H Upaya Peningkatan 

Pelayanan Keagenan 

di PT. Angkutan 

Curah Indobaruna 

Cabang Cilacap 

Dalam Mendukung 

Kelancaran Kapal 

Gigih 

Prihandoko 

Upaya meningkatkan 

pelayanan keagenan 

PT. Panca Global 

Energi cabang Merak 

Bagas Pratama P Optimalisasi 

Penerapan Sistem 

Aplikasi Inaportnet 

Guna Efisiensi Kapal 

Di Pelabuhan Gresik 

Gambar 2.1 Tabel Perbandingan Penelitian Terdahulu dan Penelitian Sekarang 

2.3. Kerangka Pikir Penelitian 

 Dalam proses penyandaran kapal di pelabuhan, diperlukan jasa dari 

perusahaan keagenan guna mengurusi segala kebutuhan kapal mulai dari 

persiapan sebelum kapal sandar hingga keberangkatan kapal. Adapun 

persiapan yang harus dilakukan adalah dengan melakukan pemberitahuan 

tentang kedatangan kapal pada instansi KSOP, Kantor Kesehatan Pelabuhan, 

Bea Cukai, Imigrasi dan Pelindo. Selain itu agen juga harus mempersiapkan 
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segala kebutuhan untuk penyandaran kapal, misalnya, tempat sandar, 

peralatan bongkar muat, petugas keamanan pelabuhan dan jasa pandu. 

 Segala persiapan untuk proses penyandaran kapal ini perlu dilakukan 

sedini dan sebaik mungkin sebelum kapal sandar, guna menghindari berbagai 

hambatan yang menyebabkan proses sandar kapal tidak berjalan lancar 

misalnya kurangnya persiapan agen dalam penyediaan fasilitas kapal sandar 

di pelabuhan seperti penyediaan jasa pandu dan tempat tambat, peralatan 

kapal yang rusak, kurangnya fasilitas perusahaan yang menunjang kelancaran 

kerja agen dan kurangnya staf operasional agen, kurangnya persiapan lebih 

dini oleh pihak agen dalam pengurusan ijin kapal sandar sehingga 

penyandaran kapal memerlukan waktu yang lebih lama. Semua hambatan 

tersebut harus diatasi oleh perusahaan dengan solusi yang tepat agar kapal 

dapat sandar dengan lancar. 
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Gambar 2.2 Kerangka Pikir Penelitian 

Upaya Meningkatkan Pelayanan 

Keagenan Di PT. Panca Global Energi 

Cabang Merak 

 

Pelayanan 

Keagenan 

Clearence In 

1. Pengurusan dokumen in 

2. Pengecekan dokumen kapal maupun 

sertifikat crew 

3. Penentuan lokasi sandar  

4. Penunjukan perusahaan bongkar 

ataupun muat 

Clearence Out  

1. Pengurusan dokumen out 

2. Kapal selesai kegiatan bongkar 

maupun muat 

3. Pembayaran Billing PNBP 

4. Kapal kepelabuhan tujuan 

kendala 

1. Jaringan  

2. Jarak pelayanan yang jauh 

3. Kurangnya tenaga kerja yang kompeten 

Upaya 

1. Melakukan kunjungan dan pertemuan rutin dengan operator pelabuhan khususnya kepanduan. 

2. Menjaga komunikasi baik antara staff operasional keagenan dengan pihak-pihak yang 

bersangkutan dalam proses keagenan kapal 

3. Menambah alat transportasi yang kualitasnya masih bagus agar tidak menghambat 

kinerja agen dalam proses keagenan kapal 

4. Menambah karyawan guna menopang kinerja perusahaan supaya dapat berlajan 

lancar dan lebih efisien 

 
Pelayanan keagenan di PT. Panca Global Energi cabang Merak berjalan baik 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan analisa permasalahan dan pembahasan yang telah 

peneliti uraikan pada bab–bab sebelumnya, dalam hal mengenai Upaya 

Meningkatkan Pelayanan Jasa Keagenan PT. Panca Global Energi cabang 

Merak maka peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut : 

Peranan PT. Panca Global Energi cabang Merak dalam meningkatkan 

pelayanan dibagi menjadi tiga tahap : 

5.1.1. Pelayanan PT. Panca Global Energi sudah baik, namun masih harus  

ditingkatkan lagi terutama dalam penggunaan sistem inaportnet supaya 

dapat bersaing dengan perusahaan keagenan lain terutama meningkatkan 

dalam sumber daya manusianya. 

5.1.2. PT. Panca Global Energi masih terkendala dalam hal jarak, cuaca serta 

perkembangan teknologi yang terus berkembang dilapangan maka dari 

itu kurang persiapan karyawan dalam melakukan pelayanan clearance in 

dan clearance out kapal sehingga terjadi penurunan kualitas kinerja 

perusahaan, sehingga menurunkan kepercayaan perusahaan pemilik 

kapal untuk bekerjasama dengan perusahan PT. Panca Global Enenrgi.  

5.1.3. Perusahaan PT. Panca Global Energi masih harus banyak berbenah 

supaya dapat bersaing dengan perusahaan pelayaran lain yang bergerak 
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dibidang keagenan kapal dengan cara memperbaiki sistem kerja serta 

mencari sumber daya manusia yang lebih kompeten. 

5.2 Saran 

5.2.1. Sebaiknya perusahaan memperbaikin sistem pelayanan yang diterapkan 

dalam perusahaan PT. Panca Global Energi dengan melakukan pelatihan 

karyawan maupun dengan rekruitmen karyawan baru yang lebih 

kompeten supaya dapat bersaing dengan perusahaan lain. 

5.2.2. Sebaiknya perusahaan  PT. Panca Global Energi melakukan pelatihan 

tentang penggunaan sistem inaportnet supaya tidak terjadi kendala dalam 

proses pelayanan clearance in dan clearance out kapal sehingga 

pelayanan tidak mengalami kendala.  

5.2.3. Perusahaan PT. Panca Global Energi sebaiknya mendengar serta 

menerima masukan dari karyawan yang bekerja dilapangan karena 

dilapangan dengan dikantor memiliki suasana yang berbeda maka dari 

itu saling memahami serta saling mendukung satu sama lain. 
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Gambar Surat Keterangan Prada 
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Gambar Bagan Struktur Organisasi PT. PGE 
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Gambar Visi Misi PT. PGE 
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Gambar Ruang Kerja PT. Panca Global Energi 

 

Gambar Berkunjung Dikapal 
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Gambar Sistem Alur Inaportnet 

 

Gambar Pelayanan di KSOP 
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Gambar Contoh Penunjukan keagenan 
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Gambar Permohonan PKK 
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Gambar Memorandum Clearence In 
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Gambar Skema Alur Clearance Out 
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Gambar Permohonan VTS 
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Gambar Laporan Kedatangan Keberangkatan Kapal 



 

 

 

 

Lampiran 

 

Gambar Surat Persetujuan Berlayar 
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Gambar Contoh Surat Perijinan Berlayar Dengan Inaportnet 
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Gambar. Diagram kapal masuk 



 

 

 

 

HASIL WAWANCARA 

A. DAFTAR RESPONDEN 

1. Responden 1 : Kepala Cabang 

2. Responden 2 : Kepala Operasional 

3. Responden 3 : Manager Keuangan 

4. Responden 4 : Operasional 1 

5. Responden 5 : Operasional 2 

6. Responden 6 : Operasional 3 

B. HASIL WAWANCARA 

Berikut adalah daftar wawancara bersama respondennya 

1. Responden 1 

Nama : Bapak Riza Andintara S. Tr. Pel. 

Jabatan : Kepala Cabang Merak 

a. Menurut pendapat bapak, bagaimana dengan pelayanan yang 

dilakukan oleh PT. Panca Global Energi cabang Merak ? 

Jawab : Pelayanan yang dilakukan oleh PT. Panca Global Energi 

sudah cukup baik namun masih harus banyak berbenah 

dikarenakan penggunaan teknologi dalam proses pelayanan 

kapal semakin berkembang dengan demikian mau tidak 

mau perusahaan juga harus menyesuaikan dengan kondisi 

yang ada sehingga harus lebih ditingkatkan lagi.  



 

 

 

 

b. Karena bapak menepati jabatan sebagai kepala cabang, apa saja 

kendala yang bapak hadapi ? 

Jawab : kendala yang sering kami hadapi yaitu dengan kendala 

sinyal yang sering terjadi masalah serta kendala cuaca 

yang susah diprediksi sehingga menghambat dalam 

pelayanan yang kami berikan kurang maksimal serta 

banyak komplain masuk dari pihak pemilik kapal. 

c. Menurut bapak upaya apa saja yang harus dilakukan supaya 

perusahaan dapat bersaing dalam dunia pelayanan khususnya 

didunia keagenan ? 

Jawab : upaya yang harus dilakukan yaitu dengan selalu belajar 

untuk mendapatkan tambahan informasi serta ilmu karena 

dunia pelayanan khususnya dipelayaran akan semakin 

berkembang dan semakin maju maka dari itu kita sebagai 

perusahaan pelayanan saja harus selalu belajar supaya tidak 

tertinggal dalam perusahaan lain yang bergerak dalam 

bidang jasa keagenan kapal. 

d. Sejauh mana bapak serta karyawan dalam memahami atau 

mempelajari sistem inaportnet ? 



 

 

 

 

Jawab : dalam memahami serta mempelajari sistem inaportnet 

sejauh ini kami selalu malaksanakan pelatihan dengan 

cara melihat serta memahami alur yang dilakukan untuk 

pelaksanaan menjalankan sistem inaportnet tersebut. 

Perusahaan kami juga meminta bantuan kepada agent 

perusahaan lain sekedar untuk memberi ilmu seerta 

memberikan informasi terkait pengoperasian inaportnet. 

e. Menurut bapak apa yang perlu dibenahi supaya perusaan PT. Panca 

Global Energi dapat berkembang ?  

Jawab : menurut saya hal-hal yang perlu dibenahi yaitu pemahaman 

tentang sistem berbasis internet serta saling menjaga 

kepercayaan satu sama lain serta pengembangan dalam hal 

tanggung jawab serta saling terbuka satu sama lain, supaya 

dapat menciptakan suatu perusahaan dengan suasana 

kekeluargaan. 

2. Responden 2 

Nama : Bapak Moh Galih Prakosa S. Tr. Pel.  

Jabatan : Kepala Operasional 

a. Menurut bapak bekerja bagian kepala operasional mempunyai tugas 

dan tanggung jawab apa saja ? 



 

 

 

 

Jawab : Tugas dan tanggung  jawab sebagai kepala operasional yaitu 

sebagai penghubung antara staff operasional dengan kepala 

cabang yang ditugaskan langsung guna mengawasi kinerja 

karyawan yang sedang bekerja untuk aktivitas yang akan 

diproses sehingga dapat terkoordinasi dengan baik dan 

benar. 

b. Menurut bapak hal apa saja yang menjadi kendala dalam pelayanan 

kapal dalam bidang operasional ? 

Jawab : Menurut saya kendala yang kami hadapi ialah jarak antara 

dermaga satu dengan dermaga lain yang cukup jauh, belum 

lagi jarak antara kantor syahbandar dengan kantor serta 

dermaga yang jauh sehingga tidak dapat memaksimalkan 

waktu dengan baik dengan demikian pelayanan yang 

dilakukan kurang memuaskan dan masih banyak masukan 

komplain. 

c. Upaya apa yang bapak lakukan untuk meningkatkan pelayanan 

keagenan selama bapak menjadi kepala operasional ? 

Jawab : Melakukan pelatihan karyawan supaya karyawan dapat 

bersaing dalam dunia kerja dengan baik serta tidak 

tertinggal dengan perusahaan pelayaran lain, melakukan 



 

 

 

 

pencarian karyawan yang kompeten dalam bidang jasa 

keagenan kapal serta mampu bersaing dalam dunia 

pelayaran yang semakin banyak peminatnya. 

3. Responden 3 

Nama : Ibu Rosa Sita H A.Md  

Jabatan : Manager Keuangan 

a. Menurut Ibu bekerja bagian Manager Keuangan mempunyai tugas 

dan tanggung jawab apa saja ? 

Jawab : Tanggung jawab dalam manager keuangan yaitu mengatur 

pemasukan serta pengeluaran uang kantor supaya tidak 

terjadi perselisihan serta pengurusan invoice kapal dan 

mengatur keluar masuknya uang 

b. Menurut ibu hal apa saja yang menjadi kendala dalam manager 

keuangan saat pelayanan kapal ? 

Jawab : kendala yang sering dihadapi yaitu sering terkendala dalam 

pencairan invoice kapal sehingga menjadikan penumpukan 

pembayaran serta banyak tunggakan yang harus 

diselesaikan. 

c. Upaya apa saja yang ibu lakukan untuk meminimalisir kerugian 

perusahaan jika terjadi keterlambatan dalam pembayaan invoice ? 



 

 

 

 

Jawab : Untuk meminimalisir kerugian pihak perusahaan khususnya 

dalam manager keuangan harus pandai dalam mengelola 

keuangan dan paham mana yang harus diproritaskan 

terlebih dahulu 

4. Responden 4 

Nama : Bapak Deny Andrian S. Tr. Pel.  

Jabatan : Operasional 1 

a. Menurut pendapat bapak, bagaimana dengan pelayanan yang 

dilakukan oleh PT. Panca Global Energi cabang Merak ? 

Jawab : Pelayanan di PT. Panca Global Energi sudah baik namun 

harus ditingkatkan lagi terutama dalam penggunaan sistem 

inaportnet dan peningkatan pelayanan. 

b. Menurut bapak hal apa saja yang menjadi kendala dalam pelayanan 

kapal dalam bidang operasional ? 

Jawab : Kendala jarak antar dermaga dan kantor yang jauh banyak 

menyita waktu khususnya dalam perjalanan yang ditempuh 

cukup jauh dan lama. 

c. Upaya apa yang bapak lakukan untuk meningkatkan pelayanan 

keagenan selama bapak menjadi kepala operasional ?  



 

 

 

 

Jawab : Upaya yang harus dilakukan yaitu menambah karyawan 

supaya dapat membagi posisi serta memaksimalkan kinerja 

karyawan. 

5. Responden 5 

Nama : Bapak Anzari Syah P. S. Tr. Pel.  

Jabatan : Operasional 2 

a. Menurut pendapat bapak, bagaimana dengan pelayanan yang 

dilakukan oleh PT. Panca Global Energi cabang Merak ? 

Jawab : Pelayanan di PT. Panca Global Energi sudah baik namun 

harus ditingkatkan lagi terutama dalam penggunaan sistem 

inaportnet dan peningkatan pelayanan. 

b. Menurut bapak hal apa saja yang menjadi kendala dalam pelayanan 

kapal dalam bidang operasional ? 

Jawab : Kendala jarak antar dermaga dan kantor yang jauh banyak 

menyita waktu khususnya dalam perjalanan yang ditempuh 

cukup jauh dan lama. 

c. Upaya apa yang bapak lakukan untuk meningkatkan pelayanan 

keagenan selama bapak menjadi kepala operasional ? 



 

 

 

 

Jawab : Upaya yang harus dilakukan yaitu menambah karyawan 

supaya dapat membagi posisi serta memaksimalkan kinerja 

karyawan.  

6. Responden 6 

Nama : Bapak Danar Panji A. S. Tr. Pel.  

Jabatan : Operasional 3 

a. Menurut pendapat bapak, bagaimana dengan pelayanan yang 

dilakukan oleh PT. Panca Global Energi cabang Merak ? 

Jawab : Pelayanan di PT. Panca Global Energi sudah baik namun 

harus ditingkatkan lagi terutama dalam penggunaan sistem 

inaportnet dan peningkatan pelayanan. 

b. Menurut bapak hal apa saja yang menjadi kendala dalam pelayanan 

kapal dalam bidang operasional ? 

Jawab : Kendala jarak antar dermaga dan kantor yang jauh banyak 

menyita waktu khususnya dalam perjalanan yang ditempuh 

cukup jauh dan lama. 

c. Upaya apa yang bapak lakukan untuk meningkatkan pelayanan 

keagenan selama bapak menjadi kepala operasional ? 



 

 

 

 

Jawab : Upaya yang harus dilakukan yaitu menambah karyawan 

supaya dapat membagi posisi serta memaksimalkan kinerja 

karyawan. 
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