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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia merupakan negara maritime dan sekaligus kepulauan. Sebagai
negara maritim, Indonesia memiliki laut yang sangat luas karena sebagian
besar wilayahnya terdiri dari wilayah perairan. Indonesia sebagai negara
kepulauan dengan gugusan pulau pulau yang terdiri dari 13.466 ribu lebih
banyaknya di hamparan laut seluas 5,8 juta km persegi, dengan garis pantainya
sebagai salah satu yang terpanjang di dunia yaitu mencapai 95.181km (Sianturi,
2021). Transportasi laut merupakan bagian dari keseluruhan Kklaster kegiatan
ekonomi yang dapat menciptakan nilai tambah ekonomi. Lautan menyediakan
arteri transportasi utama untuk perdagangan global. Transportasi utama untuk
perdagangan global dengan pelayaran sekitar 90% barang yang
diperdagangkan dibawa melalui laut, dengan demikian pelayaran laut
mendatangkan banyak peluang dan tantangan serta tak lepas dari potensi
ancaman keamanan.

Menurut Badarusman (2018) pengertian keagenan kapal perusahaa yang
melayanin kapal datang, berlabuh dan berlayar dari pelabuhan Kegiatan
tersebut mengatur rencana kedatangan atau keberangkatan kapal dan juga
segala keperluan yang dibutuhkan oleh kapal. Pemilik kapal (Pricipal) harus
menunjuk salah satu perusahaan pelayaran atau cabang perusahaan yang
berada di pelabuhan tertentu dalam menangani segala jeperluan kapal selama

berada di pelabuhan tersebut. Kegiatan keagenan itu sendiri diatur dalam



peraturan kementerian perhubungan (PM_11 Tahun_2016) Tentang
Penyelenggaraan dan Peraturan Kementerian Keagenan Kapal, dalam pasal 2
dijelaskan bahwa kegiatan keagenan kapal merupakan pelayanan jasa yang
dilakukan untuk mewakili perusahaan angkutan laut asing atau kapal
perusahaan angkutan laut nasional selama berada di 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 dosmetik. 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 kapal kepelabuhan tujuan.

Menurut Prihandoko (2021) 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
berkepentingan dalam operasional keagenan kapal selama dipelabuhan, seperti
Syahbandar, Bea Cukai, Kantor Imigrasi, Kantor Karantina Kesehatan
Pelabuhan, KP 3 (Kesatuan Pelaksanaan Pengamanan Pelabuhan). Tugas dari
perusahaan keagenan kapal yaitu melayanin kapal, menurus naik turunnya
Anak Buah Kapal (ABK), mengecak masa berlaku dokumen kapal, penyediaan
suku cadang kapal, penyerahan dokumen kapal 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 informasikan
kepada perusahaan pemilik kapal.

PT. Tama Anugerah Mandiri merupakan salah satu perusahaan pelayaran
swasta yang bergerak dalam bidang keagenan kapal. Menyediakan jasa
keagenan kapal laut, meliputi keagenan kapal domestik. Karena memiliki
ruang lingkup pelayaran yang luas di Indonesia, maka dibuka kantor
kesyahbandaran dan otoritas pelabuhan (KSOP) kelas 11 Marunda merupakan
salah satu wilayah kerja PT Tama Anugerah Mandiri yang berada di wilayah
Jakarta yang bergerak dalam bidang jasa keagenan kapal. Perusahaan pelayaran
khususnya jasa keagenan kapal harus dapat memberikan pelayanan yang
maksimal agar kelangsungan hidup perusahaan dapat bertahan lama dan
terjaga. Dengan kata lain perusahaan harus selalu meningkatkan kualitas
kinerja dan evaluasi pelayanan yang diberikan agar dapat mencapai harapan
pengguna jasa, apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan seperti
ketepatan waktu kegiatan kapal, maka pelayanan tersebut mampu mencapai
kepuasan pengguna jasa. Namun apabila pelayanan tidak sesuai dengan
harapan pengguna jasa maka akan mengakibatkan kerugian bagi pihak jasa
keagenan kapal yang pada akhirnya menghilangkan kepercayaan terhadap jasa
agen kapal tersebut.

Kegiatan keagenan kapal yang dilakukan PT. Tama Anugerah Mandiri

mulai dari penanganan, kedatangan dan keberangkatan maupun pada saat



pengurusan dokumen clearance in dan clearance out kapal serta semua
keperluan yang dibutuhkan kapal pada saat dipelabuhan. Dalam
pelaksanaannya, beberapa kendala masih membuat menghambat proses
pelayanan dokumen kapal, dikarenakan minimnya operasional dalam kegiatan
keagenan kapal yang berdampak pada kinerja Kualitas Pelayanan, Penetapan
Harga, serta Kepuasan Pelanggan, dan Komuniakasi Interpersonal yang baik
dalam rangka meningkatkan Loyalitas Pelanggan PT. Tama Anugerah
Mandiri. Serta banyaknya persaingan dipelabuhan yang mempunyai jasa
keagenan serta semakin banyaknya kapal yang keluar dan masuk, berangkat
dan tiba. Sehingga kita sebagai perusahaan keagenan harus tetap
mempertahankan kualitas pelayanan, harga, komunikasi serta loyalitas dan
mempertahankan pelayanan yang baik yang kita miliki.

Menurut Ratnasari (2011) Perusahaan Pelayaran khususnya jasa keagenan
kapal harus dapat memberikan pelayanan yang maksimal agar kelangsungan
hidup perusahaan dapat bertahan lama dan terjaga. Dengan kata lain
perusahaan harus selalu meningkatkan kaulitas kinerja dan evaluasi pelayanan
yang diberikan agar dapat mencapai harapan pengguna jasa, apabila pelayanan
yang diberikan sesuai dengan harapan seperti ketetapan waktu kegiatan kapal,
maka pelayanan tersebut mampu mencapai kepuasan pengguna jasa dan timbul
loyalitas pelanggan. Namun apabila pelayanan tidak sesuai dengan harapan
pengguna jasa maka akan mengakibatkan kerugian pihak jasa keagenan kapal
yang pada akhirnya menghilangkan kepercayaan terhadap jasa keagenen kapal

tersebut.



Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa keagenan. PT.
Tama Anugerah Mandiri memiliki pendapatan usaha yang sering terjadi
kenaikan dan penurunan . Dapat dilihat dari gambar dibawah ini merupakan

peningkatan pendapatan PT. Tama Anugerah Mandiri dari tahun 2017-2022 :

Tabel 1.1
Tabel Pemasukan dan Pengeluaran Periode Tahun 2017-2022
Tahun | Pemasukan Pengeluaran

2017 Rp. 1.432.658.320 | Rp. 2.102.430.200

2018 | Rp. 100.203.330 | Rp. 520.120.200

2019 Rp. 2.330.230.325 | Rp. 1.650.428.780

2020 | Rp. 2.017.785.421 | Rp. 109.488.000

2021 | Rp. 2.100.123.220 | Rp. 520.210.211

2022 | Rp.2.127.273.421 | Rp. 634.296.309

Sumber : (Tama Anugerah Mandiri, 2022)
Dengan bertambah banyaknya saingan keagenan di Pelabuhan, PT. Tama
Anugerah Mandiri ingin melakukan peningkatan dikarenakan kurangnya atau
minimnya operasional serta kinerja dan juga persaingan yang sangat ketat.
Sehingga tama anugerah mandiri sering kali mengalami penurunan kostumer.
Oleh karena itu, Saat ini upaya kami untuk menyebarkan sayap PT. Tama
Anugerah Mandiri dengan mendirikan 5 cabang operasional dari cabang

jakarta yaitu Tanjung Priuk, Marunda, Sunda kelapa, Muara angke. dan satu di



Patimban. Guna menarik lebih banyak konsumen dalam menggunakan jasa
keagenan kapal.

Menurut pandangan Islam, Loyalitas dalam islam disebut dengan alwala’.
Secara etmologi, al-wala’ memiliki beberapa makna, antara lain mencintali,
menolong, mengikuti, dan mendekat kepada sesuatu. Konsep loyalitas dalam
islam atau al-wala’ adalah ketundukan mutlak kepada Allah
SWT dalam wujud menjalankan syariah islam sepenuhnya (Zulfa 2010).
Loyalitas pelanggan dalam islam terjadi apabila aktivitas muamalah itu dapat
memberi manfaat yang saling menguntungkan kedua belah pihak, karena
terpenuhinya kewajiban serta hak masing-masing melalui penerapan
nilainilai Islam (Zulfa 2010).

Loyalitas dalam muamalah ini bukan saja memperhatikan siapa yang
memberi keuntungan bagi kita, tetapi harus juga memperhatikan
perkaraperkara syar’l yang telah dituntun oleh agama islam. Perhatikan

firman Allah dalam surat al-maidah ayat 54 sebagai berikut :
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“Hai orang-orang yang beriman, barang siapa di antara kamu yang murtad
(keluar) dari agamanya, maka kelak Allah akan mendatangkan suatu kaum
yang Allah mencintai mereka dan mereka pun mencintai-Nya, yang bersikap
lemah lembut terhadap orang yang mukmin, yang bersikap keras terhadap
orang-orang kafir, yang berhijad dijalan Allah, dan tidak takut kepada celaan
orang yang suka mencela. Itulah karunia Allah, diberikan-Nya kepada siapa
yang dikehendaki-Nya, dan Allah mahaluas (pemberian-Nya), lagi Maha
Mengetahui”.



Dari ayat diata dapat diketahui bahwa Loyalitas Pelanggan, Islam
menganjurkan untuk tetap menjaga hubungan baik dengan berbagai golongan
(bukan dalam bentuk agidah) dengan memberikan kualitas jasa yang baik.
Penyedia jasa hendak memberikan kualitas jasa yang baik dan hubungan yang
baik kepada pelanggannya agar tercipta hubungan jangka panjang untuk
membentuk loyalitas pelanggan. Menurut Putra (2014), anjuran Islam
mengajarkan bahwa penyedia jasa harus memberikan kualitas jasanya yang
baik kepada pelanggan, agar pelanggan tetap setia menggunakan jasanya.
Sedangkan menurut Ratnasari (2011) keseimbangan dalam hidup akan
menciptakan jiwa yang memiliki loyalitas yang merasakan ketenangan lahir
dan batin. Jiwa loyalitas mencerminkan sikap konsisten dan teguh pendirian
untuk menggunakan sebuah jasa agar pelanggan menuju keadaan yang lebih
baik. Loyalitas pelanggan dalam Islam akan kokoh kalau dibangun dari

kepuasan Islam.

Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
“Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga, serta
Kepuasan Pelanggan. Dan Komunikasi Interpersonal yang baik dalam

rangka Meningkatkan Loyalitas Pelanggan PT. Tama Anugerah Mandiri

2022 Dan Tinjauannya Menurut Pandangan Islam” <

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana upaya kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT.



Tama Anugerah Mandiri?
2. Bagaimana upaya penetapan harga terhadap loyalitas pelanggan PT.

Tama Anugerah Mandiri?

3. Bagaimana upaya dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di PT. Tama
Anugerah Mandiri terhadap loyalitas pelanggan?

4. Bagaimana upaya dalam meningkatkan komunikasi interpersonal yang
baik antara agen dengan pemilik di PT. Tama Anugerah Mandiri dalam
rangka meningkatkan loyalitas pelanggan?

5. Apakah Harga, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan komunikasi
Interpersonal dapat dijadikan model terhadap peningkatan loyalitas
pelanggan di PT. Tama Anugerah Mandiri?

6. Bagaimana kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, komunikasi
interpersonal terhadap loyalitas pelanggan menurut sudut pandang

islam?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian perumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian
ini ialah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan dalam meningkatkan Kualitas
Pelayanan jasa keagenan kapal PT. Tama Anugerah Mandiri dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan.

2. Untuk mengetahui bagaimana upaya dalam menentukan menentukan
penetapan harga dalam meningkatkan loyalitas pelanggan PT. Tama

Anugerah Mandiri.



3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan pengguna jasa dalam pelayanan
keagenan kapal di PT. Tama Anugerah Mandiri dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan.

4. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan untuk meningkatan komunikasi
interpersonal yang baik antara agen dengan pemilik dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan PT. Tama Anugerah Mandiri.

5. Untuk mengetahui model kualitas pelayanan, penetapan harga, kepuasan
pelanggan dan komunikasi interpersonal dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan.

6. Untuk mengetahui pandangan islam terhadap kualitas pelayanan, harga,
kepuasan pelanggan, komunikasi intepersonal terhadap loyalitas

pelanggan PT. Tama Anugerah Mandiri.

1.4 Manfaat Penelitian
Dari penelitian yang dilakukan oleh penulis diharapkan penelitian ini
memberikan manfaat bagi Perusahaan, Agen, peneliti selanjutnya, dan serta
pembaca. Adapun manfaat bagi peneliti ini adalah sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat secara Teoritis :
1. Melatih pola pikir yang objektif dalam menyikapi permasalahan yang
berkaitan dengan dunia kerja di bidang jasa keagenan kapal
2.Mengetahui proses pelayanan keagenan di PT. Tama Anugerah
Mandiri
3.Sebagai tambahan untuk peningkatan loyalitas pelanggan yang

bergerak pada jasa keagenan kapal.



1.4.2 Manfaat secara praktis :
1. Mendapatkan aspirasi untuk perbaikan dan pengembangan pelaksanaan
program kerja.
2.Sebagai sumber masukan untuk upaya peningkatan pelayanan
keagenan kapal terhadap pengguna jasa di perusahaan kaeganen PT.

Tama Anugerah Mandiri.
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