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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Dalam berkembangnya perekonomian yang ditandai dengan era perdagangan 

bebas, setiap perusahaan menghadapi persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas 

persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan 

kualitas pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang 

lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing.  

Menurut Sampara Lukman yang dikutip oleh Sinambela (2014 :5), pelayanan 

adalah suatu  kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung 

antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan 

kepuasaan pelanggan. Sementara dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan 

pelayanan sebagai hal, cara, atau hasil pekerjaan melayani. Dalam pengertian lain, 

menurut Moenir (2015: 27) pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, 

karena itu merupakan proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan, meliputi seluruh organisasi dalam masyarakat. Berdasarkan 

pemaparan yang dikemukakan di atas bahwa pelayanan adalah kegiatan yang 

dilakukan melalui hubungan antara penerima dan pemberi pelayanan yang 

menggunakan peralatan berupa organisasi atau lembaga perusahaan. Perusahaan 

sebagai penyedia layanan konsumen yang dibutuhkan oleh pelanggan harus 

bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

demi peningkatan pelayanan publik. Pada dasarnya setiap permasalahan pasti 

memiliki landasan teori pendukung atau penghubung untuk memperkuat masalah. 

Selama saya melaksanakan praktek darat di PT Evergreen Marine Indonesia, 

saya melihat bahwa PT Evergreen Marine Indonesia memiliki sangat banyak 

pelanggan. Pelanggan dari PT Evergreen Marine Indonesia ini bukan hanya dari  

pabrik saja, melainkan ada Forwading, ada dari Personal Effect, dan hampir semua 
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PT besar memakai jasa PT Evergreen Marine Indonesia dan walaupun dihitung akan 

tak terhingga. PT Evergreen Marine Indonesia merupakan badan usaha swasta yang 

bergerak dalam bidang export dan import. PT Evergreen berkomitmen untuk 

melayani perdagangan dunia dengan menyediakan layanan transportasi yang efektif, 

ekonomis dan efisien. Untuk mencapai tujuan ini dan untuk memperkuat efektifitas 

kegiatan operasionalnya. Sesuai dengan masalah yang dibahas penulis maka penulis 

memusatkan pembahasan pada divisi import. Divisi import pada umumnya 

melakukan pelayanan penyelesaian dokumen yang terkait dengan kegiatan import, 

seperti dokumen delivery order. Divisi import dapat menjalankan kegiatan terhadap 

pelanggan yang sesuai aturan dan dapat memberikan pelayanan secara prima kepada 

pengguna jasa sehingga merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Masalah 

utama sebagai sebuah lembaga jasa pelayanan yang banyak pesaingnya adalah 

pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan konsumen atau belum. 

Dikarenakan adanya sistem baru yang berjalan secara Online karena masa pandemi 

Covid-19 seperti kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur  pengambilan 

dokumen delivery order secara online, karena masih mengingat dengan masa dulu 

menggunakan sistem manual.  

 

 

Gambar 1.1  

Pelayanan Customer Service 

 

Kurangnya pelayanan yang diberikan oleh pihak Divisi import yang menjadi 

aktor tingkat kepuasan pelanggan, semisalnya dari pihak Divisi Import ini seperti 

yang sudah diberikan tentang tata cara memasukkan dokumen delivery order secara 

online pada masa Covid-19 ini. Dan pelanggan yang sudah lama yang sudah terbiasa 

secara offline pun seperti masih bingung atau belum hafal untuk memakai sistem baru 

yaitu secara online ini, begitupun pelanggan yang baru, seperti harus belajar lagi 
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untuk mengikuti aturan alur pelayanan dokumen delivery order ini. Oleh karena itu, 

PT Evergreen Marine Indonesia dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan 

konsumen dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan penyediaan fasilitas agar 

kepuasan konsumen meningkat. Pihak PT Evergreen Marine Indonesia perlu secara 

cermat menentukan kebutuhan konsumen sebagai upaya untuk memenuhi keinginan 

dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan dan penyediaan fasilitas yang diberikan. 

Menjalin hubungan dan melakukan penelitian terhadap mereka perlu dilakukan agar 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan. Pada masa pandemi 

terdapat peraturan - peraturan baru yang diterbitkan oleh PT Evergreen Marine 

Indonesia, untuk saat ini hampir  semua kegiatan banyak dilakukan secara online, 

akibatnya PT Evergreen Marine Indonesia  harus menyesuaikan dengan peraturan 

dan perkembangan teknologi tersebut.  

Dalam hal nya juga Pengaturan jadwal kerja masih kurang memenuhi standar 

yang mengakibatkan pelayanan penyelesaian dokumen cenderung lambat dan 

menyebabkan kurang optimalnya penyelesaian dokumen. Situasi seperti ini dapat 

memiliki dampak negatif pada produktivitas dan kepuasan pelanggan.  beberapa 

karyawan mengalami beban kerja yang sangat berat sementara yang lain memiliki 

sedikit pekerjaan, seperti karyawan yang satunya sedang sibuk dengan tugas kerjanya 

dan karyawan satunya lagi kurang memahami tugas kerjanya dikarenakan faktor 

umur dari karyawan ini dengan penggunaan sistem online sudah kurang begitu 

memahami dan karyawan tadipun mau tidak mau harus menyelesaikan tugas dari 

karyawan ini karena lebih paham dengan kerja sistem online ini. ini dapat 

menyebabkan perasaan ketidakpuasan dan ketidakadilan dalam pengaturan jadwal 

kerja. ketidaksesuaian dalam pengaturan jadwal kerja perusahaan tidak sesuai dengan 

standar dan tidak menghormati hak-hak pekerja. Dikarenakan pengantrian dokumen 

delivery order ini banyak dan akan menjadi menumpuk karena dokumen ini 

terkadang dalam sehari saja ada Perusahaan EMKL yang memiliki banyak barang 

untuk dikirim melalui jasa PT Marine Indonesia ini. Penting untuk mengatasi 

ketidaksesuaian dalam pengaturan jadwal kerja agar perusahaan tetap sesuai dengan 

standar dan menghormati hak-hak pekerja.  
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Gambar 1.2  

Antrian Pelayanan di Loket  

 

Kondisi ruang tunggu pelangan yang kurang memadai menjadi salah satu 

faktor penyebab rendahnya tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dokumen 

delivery order. Ruang tunggu yang nyaman dan layak merupakan bagian penting dari 

pengalaman karyawan, pelanggan, atau pengunjung. perusahaan lebih fokus pada 

pengembangan atau pemeliharaan aspek lain dari operasinya, seperti pelayanan jasa 

barang dan kapal ini. Akibatnya, fasilitas non-produksi seperti ruang tunggu tidak 

mendapatkan perhatian yang cukup. Dan juga jadi perusahaan mengalami 

keterbatasan anggaran untuk memperbaiki atau memperbarui fasilitas, termasuk 

ruang tunggu. Ini dapat menyebabkan kondisi ruang tunggu yang kurang nyaman atau 

kurang modern. 

 

 

Gambar 1.3  

Kondisi loket ruang tunggu  
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Berdasarkan hasil pengamatan penulis selama melakukan kegiatan praktek 

kerja nyata atau yang biasa disebut praktek darat, penulis berusaha mencari 

permasalahan yang penulis bahas yaitu proses pelayanan dokumen delivery order 

menggunakan sistem online pada masa Covid-19 dan menuliskannya dalam tugas 

akhir yang berjudul: 

 

       “ANALISIS PELAYANAN DOKUMEN DELIVERY ORDER 

DENGAN SISTEM ONLINE TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  

DI PT EVERGREEN MARINE INDONESIA” 

 

B. IDENTIFIKASI MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis dapat  

mengidentifikasi beberapa pokok masalah sebagai berikut : 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur  pengambilan dokumen 

delivery order secara online. 

2. Kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

3. Kurangnya memenuhi standar pengaturan jadwal kerja. 

4. Kurang memadai kondisi ruang tunggu pelanggan 

 

C. BATASAN MASALAH 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, pembatasan dari masalah yang 

diangkat oleh penulis sebagai berikut: 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur  pengambilan dokumen 

delivery order secara online. 

2. Kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

 

D. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan uraian masalah yang telah dikemukakan di atas, maka penulis 

merumuskan masalah dalam penelitian ini adalah: 
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1. Apakah penyebab kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur  

pengambilan dokumen delivery order secara online. 

2. Apakah penyebab kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian 

dokumen delivery order 

 

E. TUJUAN DAN MANFAAT PENYUSUNAN SKRIPSI 

1. Tujuan dari penyusunan skripsi ini sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisa penyebab pemahaman pelayanan 

dokumen delivery order pada pelanggan menggunakan sistem online di PT 

Evergreen Marine Indonesia. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisa penyebab pada pelayanan divisi import 

dalam proses penyelesaian dokumen delivery order menggunakan sistem 

online di PT Evergreen Marine Indonesia.  

2. Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini sebagai berikut : 

a. Aspek Teoritis 

Menambah pengetahuan dan wawasan pembaca mengenai berbagai 

masalah yang berkaitan dengan tingkat pelayanan pelanggan atas jasa yang 

diberikan oleh suatu Perusahaan 

 

b. Aspek Praktis 

Sebagai tugas akhir dalam bentuk skripsi yang wajib dikerjakan oleh 

penulis, dalam rangka memenuhi Kurikulum Diklat Diploma IV (D-IV) 

Program Studi Ketatalaksanaan Angkutan Laut dan Kepelabuhan di Sekolah 

Tinggi Ilmu Pelayaran, sehingga penulis dapat mengetahui, menganalisis 

serta memahami pengaruh hubungan antara pelayanan dokumen delivery 

order menggunakan sistem online pada pelanggan PT Evergreen Marine 

Indonesia pada masa Covid-19 sebagai bahan untuk melengkapi buku-buku 

di perpustakaan yang dapat digunakan sebagai bahan, acuan, dan referensi. 
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F. SISTEMATIKA PENULISAN SKRIPSI 

Sebagai upaya untuk memudahkan pembaca dalan memahami dalam materi 

skripsi maka dibuat sistematika materi berdasarkan bab yang di organisasi sebagai 

satu kesatuan yang utuh. Sehubungan dengan pemikiran ini maka penulis skirpsi 

terdiri dari 5 (lima) bab dimana bab satu dengan bab yang lain saling terkait dan 

dilengkapi  dengan daftar pustaka yang secara teori dapat dijadikan referensi oleh 

penulis dan didukung pula dengan lampiran-lampiran. Untuk gambaran lebih 

jelasnya mengenai skripsi ini maka sistematika penulisan skripsi disusun sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisi mengenai latar belakang masalah, identifikasi masalah, 

batas masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini dikemukakan tentang tinjauan pustaka yang memuat uraian 

mengenai ilmu pengetahuan yang terdapat dalam kepustakaan, pengertian 

dan hal-hal yang berkaitan dengan permasalahan dan kerangka pemikiran 

yang menjelaskan secara teoritis mengenai pertautan antara variabel yang 

diteliti. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Pada bab ini akan diuraikan mengenai metode-metode yang digunakan 

penulis dalam hal penulisan skripsi ini. Bab ini terdiri dari waktu dan 

tempat penelitian, metode pendekatan serta teknik pengumpulan data yang 

mengungkapkan cara apa saja yang dilakukan untuk mengumpulkan data, 

subjek penelitian yang merupakan informasi tentang subjek yang menjadi 

fokus penelitian, serta teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian. 

BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini, penulis memaparkan deskripsi data yaitu mengenai hal-hal 

yang berkaitan dengan permasalahan yang dipilih oleh penulis, serta 

menganalisis data yang ada kaitannya dengan permasalahan yang akan 

dilakukan pembahasan lebih lanjut sehingga dapat ditentukan penyebab 
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timbulnya permasalahan. Selain itu, penulis juga mengemukakan alternatif 

pemecahan masalah serta melakukan evaluasi terhadap pemecahan 

masalah tersebut sehingga mendapatkan hasil analisi yang optimal. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini merupakan bab penutup dimana akan disampaikan 

kesimpulan yang merupakan pernyataan singkat dan tepat berdasarkan 

hasil analisis data sehubungan dengan masalah penelitian, serta juga berisi 

saran yang merupakan pernyataan singkat dan tepat berdasarkan hasil 

pembahasan sehubungan dengan masalah penelitian yang merupakan 

masukan untuk perbaikan yang akan dicapai di PT Evergreen Marine 

Indonesia 



 
 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. PENGERTIAN/DEFINISI OPERASIONAL 

Di dalam bab 2 skripsi ini, penulis menjelaskan tentang teori-teori dan konsep 

konsep dari bahan sumber referensi-referensi menurut para ahli yang mendukung 

suatu penelitian secara ilmiah yang berdasarkan dari teori tersebut yang relevan 

dengan judul skripsi. 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah ukuran yang menentukan 

seberapa baik produk atau layanan perusahaan memenuhi harapan mereka. Hal ini 

menjadi salah satu indikator yang paling penting terkait pembelian dan loyalitas 

pelanggan. Dan dapat membantu memprediksi pertumbuhan bisnis dan 

pendapatan.Semakin baik tingkat kepuasan pelanggannya, semakin banyak pula 

penjualan yang bisa Anda dapatkan. 

Sedangkan Delivery Order adalah dokumen berupa surat perintah penyerahan 

barang pesanan yang sudah disepakati bersama antara penjual dan pembeli. Dokumen 

ini ditujukan kepada bagian gudang perusahaan. Dengan kata lain, Delivery Order 

merupakan surat jalan yang berasal dari supplier. 

 

B. TEORI 

1. Analisis 

Menurut Wiradi (2006:103) “Analisis adalah aktivitas yang memuat 

sejumlah kegiatan seperti menguasai, membedakan, memilah sesuatu untuk 

digolongkan dan dikelompokkan kembali menurut kriteria tertentu kemudian 

dicari kaitannya dan di tafsirkan maknanya”. Dari pendapat ini, dapat 

disimpulkan bahwa analisis adalah suatu kegiatan untuk menemukan temuan 

baru terhadap suatu objek yang akan diteliti ataupun diamati oleh peneliti     

dengan menemukan bukti-bukti yang akurat pada objek tertentu. 
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2. Kepuasan Pelanggan 

a. Kepuasan 

Berikut ini beberapa pengertian kepuasan menurut para ahli, antara 

lain  adalah: 

 

1) Menurut Muninjaya (2004) kepuasan yaitu kepuasan sebagai akibat dari 

timbulnya perasaan setelah membandingkan hasil kinerja dengan 

harapannya. Muninjaya juga mengungkapkan bahwa upaya untuk 

memperoleh kepuasan secara total bukanlah hal yang mudah. 

2) Kotler (2008) berpendapat bahwa tingkat kepuasan individu diperoleh 

setelah membandingkan hasil kinerja yang didapatkan dengan 

harapannya. Oleh karena itu, kepuasan maupun ketidakpuasan 

merupakan kesimpulan atau hasil yang diperoleh dari interaksi harapan 

dan pengalaman yang didapat setelah memakai sebuah layanan atau jasa. 

Secara umum, Kepuasan dapat terbentuk dari pengalaman masa lampau, 

dari sebuah rekomendasi yang tepat, janji maupun informasi yang 

diperoleh dari berbagai media. Selain itu, kepuasan juga akan hadir 

ketika suatu hasil kinerja telah sesuai atau bahkan melebihi harapan.  

 

b. Pelanggan 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (2008), pelanggan memiliki 

arti membeli atau menggunakan barang secara tetap. Sedangkan Menurut 

Greenberg (2010:8), pelanggan atau customer adalah individu atau kelompok 

yang terbiasa membeli sebuah produk atau jasa berdasarkan keputusan 

mereka atas pertimbangan manfaat maupun harga yang kemudian melakukan 

hubungan dengan perusahaan melalui telepon, surat, dan fasilitas lainnya 

untuk mendapatkan suatu penawaran baru dari perusahaan. Dari definisi 

diatas dapat disimpulkan bahwa pelanggan adalah individu atau kelompok 

yang membeli atau menggunakan sebuah produk atau jasa secara tetap yang 

kemudian melakukan hubungan dengan perusahaan untuk mendapatkan 

suatu penawaran baru dari perusahaan. Sedangkan Menurut Daryanto dan 

Setyobudi (2014:49) Pelanggan adalah orang-orang yang kegiatannya 

membeli dan menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa secara 
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terus menerus. Pelanggan atau pemakai suatu produk adalah orang-orang 

yang berhubungan secara langsung maupun tidak langsung dengan 

perusahaan perusahaan bisnis. Berbeda dengan Menurut Haryono Budi 

(2016:24) “Pelanggan adalah individu atau organisasi yang sudah efektif 

melakukan pembelian”. 

Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014:49) secara garis besar 

terdapat tiga jenis pelanggan, yaitu:  

 

1) Pelanggan internal Pelanggan internal (internal customer) adalah orang-

orang atau pengguna produk yang berada di dalam perusahaan dan 

memiliki pengaruh terhadap maju mundurnya Perusahaan 

2) Pelanggan perantara Pelanggan perantara (intermediate customer) 

adalah setiap orang yang berperan sebagai perantara produk, bukan 

sebagai pemakai. Komponen distributor, seperti agen-agen koran yang 

memasarkan koran, atau toko-toko buku merupakan contoh pelanggan 

perantara. 

3) Pelanggan eksternal Pelanggan eksternal (external customer) adalah 

setiap orang atau kelompok orang pengguna suatu produk (barang/jasa) 

yang dihasilkan oleh perusahaan bisnis. Pelanggan eksternal inilah yang 

berperan sebagai pelanggan nyata atau pelanggan akhir. 

 

c. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Park dalam (Irawan 2021:54), mengungkapkan kepuasan 

pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk 

barang atau jasa yang telah dikonsumsi dan menurut, Bahrudin, M., dan 

Zuhro, S. (2016), menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan 

yang disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam 

menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa. Sedangkan menurut 

Tjiptono (2014:353) mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti 

perasaan yang muncul menjadi output penilaian terhadap pengalaman 

pemakaian produk atau jasa. menurut Kotler (2014:150) ialah: Perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.  
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Gambar 2.1  

Konsep Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Fandy Tjiptono (2006) 

 

Menurut Hill, Brierley dan MacDougal (Fandy Tjiptono 2011: 39) 

kepuasan konsumen adalah ukuran kinerja “produk total” sebuah organisasi 

dibandingkan serangkaian pelanggan (customer requirement).  

Menurut Chandra (Fandy Tjiptono 2011: 319) Kepuasan konsumen 

bukanlah konsep absolut, melainkan relative atau tergantung pada apa yang 

diharapkan pelanggan. Menurut Tjiptono dan Chandra dalam buku Service 

Management (2011:319) Operasionalisasi pengukuran kepuasan pelanggan 

bisa menggunakan sejumlah faktor, seperti ekspektasi, tingkat kepentingan 

(importance), kinerja, dan faktor ideal. 

Sedangkan definisi kepuasan pelanggan yang dirumuskan Richard 

Oliver (Barnes, 2003: 64) ialah: Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas 

terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk 

keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, 

memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu 

kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau 

pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan. Perusahaan perlu 
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mengukur kepuasan pelanggan guna melihat umpan balik maupun masukan 

yang dapat diambil oleh perusahaan untuk keperluan pengembangan dan 

implementasi strategi peningkatan kepuasan pelanggan.  

Menurut Kotler (1999: 54) mengemukakan bahwa terdapat empat 

metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:  

 

1) Sistem keluhan dan saran. Setiap perusahaan yang berpusat pada 

pelanggan (customer centered) perlu memberikan kesempatan bagi 

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 

mereka. Alur informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan 

perusahaan dapat bergerak cepat untuk menyelesaikan masalah. 

2) Survei kepuasan pelanggan. Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa 

sistem keluhan dan saran dapat menggambarkan secara lengkap 

kepuasan dan kekecewaan pelanggan. Perusahaan yang responsif 

mengukur kepuasan pelanggan dengan mengadakan survey berkala. 

Mereka mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon suatu kelompok 

acak dari pembeli mereka untuk mengetahui perasaan mereka terhadap 

berbagai aspek kinerja perusahaan. Perusahaan juga menanyakan 

pendapat pembeli mengenai kinerja perusahaan pesaing.  

3) Ghost Shopping (pembeli bayangan). Metoda ini dilaksanakan dengan 

cara mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan 

sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan pesaing 

untuk melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang mereka 

alami waktu membeli produk perusahaan maupun produk pesaing. Ghost 

shopper juga dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan.  

4) Lost customer analysis (analisis pelanggan yang beralih). Perusahaan 

sebaiknya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli 

atau yang telah berpindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal 

ini terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakasanaan perbaikan atau 

penyempurnaan selanjutnya 

 

Menurut Priansa (2017) elemen yang menyangkut kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut: 

 



14 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1) Harapan (Expectations)  

Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa yang disusun 

sebelum pembelian barang atau jasa tersebut. Ketika tahapan pembelian 

dilakukan, konsumen berharap barang atau jasa yang diterima sesuai 

dengan harapan, keinginan dan keyakinan mereka. Jika sesuai dengan 

harapan konsumen maka ia akan merasa puas.  

 

2) Kinerja (Performance)  

Pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual barang atau jasa 

ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Ketika kinerja 

aktual barang atau jasa berhasil maka konsumen akan merasa puas.  

 

3) Perbandingan (Comparison)  

Hal ini dilakukan dengan membandingkan harapan kinerja 

barang atau jasa sebelum membeli dengan persepsi kinerja aktual barang 

atau jasa tersebut. Konsumen akan merasa puas ketika harapan sebelum 

pembelian sesuai atau melebihi persepsi mereka terhadap kinerja actual 

produk.   

 

4) Pengalaman (Experience)  

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka 

terhadap penggunaan merek dari barang atau jasa yang berbeda dari 

orang lain. 

 

5) Konfirmasi (Confirmation) dan Diskonfirmasi (Disconfirmation)  

Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika harapan sesuai dengan 

kinerja aktual produk. Sebaliknya diskonfirmasi atau tidak terkonfirmasi 

terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja aktual 

produk. Konsumen akan merasa puas ketika terjadi 

confirmation/disconfirmation 
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Menurut Kotler & Keller (2013:194) Kepuasan merupakan fungsi 

dari harapan dan kinerja yang dirasakan. Jika kinerja produk atau jasa lebih 

rendah dari yang diharapkan, konsumen akan merasa tidak puas. Jika kinerja 

produk atau jasa sesuai harapan maka konsumen akan merasa puas 

(satisfied), dan jika kinerja produk atau jasa melebihi harapan maka 

konsumen akan merasa sangat puas (delighted). Teori ini didukung oleh 

Service Quality Gap Model yang menyatakan bahwa: 

Customer satisfied → Expectation = Perception 

Adapun dimensi-dimensi kepuasan pelanggan menurut customer 

satisfaction measurement survey (SCMS) yang digunakan oleh Intercept 

Research Corporation (dalam Arief, 2006) adalah sebagai berikut: 

 

1) Quality image (citra mengenai kualitas) 

2) Relational outcomes (hasil-hasil yang berhubungan)  

3) Order fulfillment (pemenuhan pesanan)  

4) Inside customer service support (dukungan bagian pelayanan pelanggan) 

5) Delivery service (penyampaian pelayanan) 

6) Reporting and bulling (laporan dan penagihan)  

7) Outside sales person support (dukungan bagian pemasaran)  

8) Recommendation (rekomendasi)  

 

Berdasarkan beberapa elemen dari para ahli diatas, dapat disimpulkan 

bahwa terdapat beberapa elemen kepuasan pelanggan yaitu Harapan 

(Expectations), Kinerja (Performance), Perbandingan (Comparison), 

Pengalaman (Experience), Konfirmasi (Confirmation) dan Diskonfirmasi 

(Disconfirmation). Lalu terdapat juga beberapa dimensi yaitu Quality image 

(citra mengenai kualitas), Relational  outcomes (hasil-hasil yang 

berhubungan), Order fulfillment (pemenuhan pesanan), Inside customer 

service support (dukungan bagian pelayanan pelanggan), Delivery service 

(penyampaian pelayanan), Reporting and bulling (laporan dan penagihan), 

Outside sales person support (dukungan bagian pemasaran), 

Recommendation (rekomendasi). Penelitian ini mengacu pada elemen-

elemen yang dikemukakan oleh Priansa. 
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Menurut Irawan (2002) faktor-faktor yang merupakan pendorong 

kepuasan pelanggan sebagai berikut:  

 

1) Kualitas produk Pelanggan puas setelah membeli dan menggunakan 

produk yang ternyata memiliki kualitas produk yang baik. 

2) Harga Harga yang murah bagi pelanggan yang sensitif adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value of money 

yang tinggi. Sebaliknya pelanggan yang tidak sensitif terhadap harga, 

mengenai harga hal tersebut tidak penting bagi mereka.  

3) Kualitas pelayanan Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal 

yaitu sistem, teknologi dan manusia. Kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Kualitas pelayanan menjadi 

pendorong bagi banyak dimensi, salah satunya yang popular adalah 

SERVQUAL.  

4) Faktor emosional Pelanggan akan merasa puas, merasa bangga, merasa 

percaya diri karena adanya nilai emosional yang diberikan oleh brand 

dari produk tersebut.  

5) Biaya dan kemudahan Pelanggan akan semakin puas apabila relatif 

murah, mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau 

pelayanan. 

 

Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Firmansyah, 2018) faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagai berikut:  

 

1) Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas jika 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan. 

2) Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas jika produk yang 

mereka gunakan berkualitas. 

3) Harga, yaitu harga yang relatif murah dan produk yang memiliki kualitas 

yang sama akan memberikan nilai yang lebih tinggi pada pelanggan. 

4) Faktor situasi, yaitu keadaan yang dialami pelanggan.  

5) Faktor pribadi dari pelanggan, yaitu karakteristik yang sesuai dengan 

kebutuhan pribadi. 
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Dari beberapa definisi diatas maka bisa disimpulkan definisi 

Kepuasan Pelanggan adalah segala seuatu yang dipandang Pelanggan 

sebagai indikator "seperti apa layanan yang diberikan" dan "seperti apa 

layanan yang diterima". 

 

3. Covid-19 

Menurut Dr. Tedros Adhanom Ghebreyesus, Direktur Jenderal WHO, 

WHO telah menilai wabah ini sepanjang waktu dan sangat prihatin dengan 

tingkat penyebaran dan keparahan yang mengkhawatirkan. Oleh karena itu, telah 

membuat penilaian bahwa COVID-19 dapat dikategorikan sebagai pandemi. 

Menurut WHO (2020a), penyakit coronavirus disease 2019 (COVID-19) adalah 

penyakit menular yang disebabkan oleh virus corona yang baru ditemukan. 

Kebanyakan orang yang terinfeksi virus COVID-19 akan mengalami penyakit 

pernapasan ringan hingga sedang dan sembuh tanpa memerlukan perawatan 

khusus. Orang tua dan orang-orang yang memiliki komorbit seperti penyakit 

kardiovaskular, diabetes, penyakit pernapasan kronis, dan kanker memungkin 

tertular COVID-19. Coronavirus disease 2019 (COVID-19) adalah penyakit 

yang disebabkan oleh turunan coronavirus baru. Dalam buku Pedoman Umum 

Kesiapsiagaan Menghadapi COVID 19 (2020) menyatakan, COVID 19 ini 

menyebabkan pneumonia ringan dan bahkan berat, serta penularan yang dapat 

terjadi antar manusia. Virus corona sensitif terhadap sinar ultraviolet dan panas, 

dan dapat di nonaktifkan (secara efektif dengan hampir semua disinfektan kecuali 

klorheksidin). Oleh karena itu, cairan pembersih tangan yang mengandung 

klorheksidin tidak direkomendasikan untuk digunakan dalam wabah ini 

(Kemenkes RI, 2020a). Buku Pedoman COVID 19 (2020) menyatakan bahwa 

Virus corona merupakan zoonosis, sehingga terdapat kemungkinkan virus 

berasal dari hewan dan ditularkan ke manusia. Virus COVID-19 belum diketahui 

dengan pasti proses penularan dari hewan ke manusia, tetapi data filogenetik 

memungkinkan COVID19 juga merupakan zoonosis. Perkembangan data 

selanjutnya menunjukkan penularan antar manusia (human to human), yaitu 

diprediksi COVID-19 paling utama ditransmisikan oleh tetesan aerosol penderita 

dan melalui kontak langsung. Aerosol atau droplet kemungkinan ditransmisikan 

ketika orang memiliki kontak langsung dengan penderita dalam jangka waktu 
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yang terlalu lama. Pada laporan kasus ini bahkan dikatakan penularan terjadi 

pada saat kasus indeks belum mengalami gejala (asimtomatik) atau masih 

(Kemenkes RI, 2020b). 

Menurut situs Itjen Kemdikbud, pengertian pandemi COVID-19 adalah 

wabah yang terjadi secara serempak dimana-mana, meliputi daerah geografis 

yang luas. Pandemi merupakan penyakit menular (epidemi) yang menyebar 

hampir di seluruh negara atau benua dan biasanya mengenai banyak orang. 

Menurut Kemenkes RI (2020a), Coronavirus (CoV) adalah keluarga 

besar virus yang dapat menyebabkan penyakit mulai dari gejala ringan, sedang 

sampai berat. Virus corona adalah zoonosis (ditularkan antara hewan dan 

manusia). Penelitian menyebutkan bahwa SARS-CoV ditransmisikan dari kucing 

luwak (civetcats) ke manusia dan MERS-CoV dari unta ke manusia. Di akhir 

tahun 2019 telah muncul jenis virus corona baru yakni coronavirus disease 2019 

(COVID-19) Menurut Sun et al., 2020, COVID-19 adalah penyakit coronavirus 

zoonosis ketiga yang diketahui setelah SARS dan sindrom pernapasan Timur 

Tengah (MERS). Menurut Gennaro et al., 2020, penyakit Virus Corona 2019 

(COVID-19) 7 adalah virus RNA, dengan penampakan seperti mahkota di bawah 

mikroskop elektron karena adanya paku glikoprotein pada amplopnya. 

 

4. Delivery Order 

Delivery Order adalah Sebuah dokumen yang berperan sebagai surat 

perintah penyerahan barang yang sudah dipesan dengan kesepakatan bersama 

antara penjual (pengirim) dan pembeli (penerima) yang ditujukan kepada gudang 

perusahaan. Delivery Order dikeluarkan pihak pelayaran/carrier agent. Fungsi 

Delivery Order sebagai surat kepemilikan barang/receiving cargo untuk 

mengambil delivery order wajib membuat Surat permohonan pengambilan 

delivery order di pelayaran.  

Delivery order dokumen yang ada sangkut pautnya dengan pengeluaran 

barang import berkaitan erat dalam bidang ekspor dan import barang serta 

pengguna jasa export dan jasa import barang di indonesia untuk meminjam 

kontainer yang di miliki oleh carrier agent/shipping lines  dan salah satu 

dokumen wajib pendukung import barang setelah mendapatkan SPPB dari Bea 

dan Cukai Indonesia 
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Di Indonesia mengambil delivery order (D/O) disertai dengan 

memberikan BL Original/BL Copy Non Negotiable atau BL Express release. 

Dengan memiliki ketentuan sebagai berikut: 

 

a. Surat Pesanan Pengiriman 20 Feet full sheet bermacam-macam surat untuk 

forwarder 

b. Surat Kuasa 

c. Surat permohonan pengambilan pesanan angkut ke perusahaan ekspedisi 

(Sudah terangkum dalam surat permohonan full sheet) 

d. Fotokopi KTP pengurus yang mengambil permintaan angkut 

e. BL Asli atau Salinan HBL yang tidak dapat diperdebatkan yang telah diparaf 

dan didukung dengan cap dan tanda oleh organisasi yang mengklaim barang 

impor dalam kompartemen 20 kaki sebagai perwakilan di HBL (House Bill 

Of Lading) 

f. 1 lembar Surat Permohonan Peminjaman Peti Kemas Asli dan rangkap 3 (tiga) 

lembar kompartemen mendapatkan surat permohonan (Jika permintaan 

angkut sampai saat ini sudah di tangan pengirim, cukup surat pertama dari 

pengirim yang mengklaim barang sebagai penerima di HBL cukup) 

g. Bukti angsuran melalui transfer bank atau membayar uang kepada pimpinan 

organisasi cargo forwarder (untuk angsuran untuk koordinasi transportasi 

sekarang sebaiknya menggunakan TT Transfer, bawa duplikat sebagai bukti) 

h. Serta materai 10.000. 

i. Kemudian, apabila ketentuan diatas semua sudah dikirim melalui email 

impbc11@evergreen-shipping.co.id, maka penerbitan bisa dilaksanakan 

dengan mengirimkan langsung dokumen ke email perusahaan yang tertera 

pada BL asli atau salinan HBL. 

 

5. Sistem Online 

a. Sistem 

Pemahaman tentang sistem harus diketahui sebelumnya, karna 

mempunyai Peranan penting dalam melakukan penelitian terhadap sistem 

yang akan diteliti serta untuk mencapai tujuan dan sasaran yang ingin 

dicapai. 

mailto:impbc11@evergreen-shipping.co.id
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Menurut Meilinda (2016:146) menyimpulkan bahwa, “Sistem adalah 

sekumpulan komponen atau himpunan dari unsur yang saling berinteraksi, 

saling tergantung untuk mencapai tujuan yang sama”. 

Menurut Mulyadi (2016:4) Menyimpulkan bahwa, Sistem adalah 

suatu jaringan prosedur yang dibuat menurut pola, yang terpadu untuk 

melaksanakan kegiatan pokok perusahaan. Berdasarkan teori para ahli diatas 

dapat disimpulkan bahwa, Sistem adalah suatu kumpulan atau kelompok dari 

elemen atau komponen yang saling berhubungan atau saling berinteraksi dan 

saling bergantung satu sama lain untuk mencapai tujuan tertentu. 

Menurut Mulyanto (2009:2) menjelaskan karakteristik sistem yang 

memiliki beberapa komponen yang mendukung sistem, antara lain: 

 
1) Komponen Sistem (System Components) 

Suatu sistem tidak mungkin ada dalam lingkungan yang kosong, 

“tetapi suatu sistem ada dan memiliki fungsi di dalam lingkungan yang 

berisi sistem lainnya. Suatu sistem juga terdiri dari beberapa bagian yang 

salingberinteraksi satu sama lain dan melakukan kerja sama dalam 

membentuk satu kesatuan. Jika sebuah sistem merupakan salah satu dari 

bagian dari sistem lain yang lebih besar, maka sebuah sistem tersebut 

akan disebut dengan subsistem, sedangkan sistem lain yang lebih besar 

tersebut merupakan lingkungannya.” 

 
2) Batasan Sistem (System Boundary) 

Batas dari suatu sistem adalah pemisah atau pembatas antara 

sistem tersebut dengan sistem lain atau dengan lingkungan luarnya. 

 
3) Lingkungan (Environment) 

Lingkungan adalah “apapun di luar batas dari sebuah sistem yang 

dapat mempengaruhi operasi dari sistem tersebut, baik pengaruh yang 

merugikan ataupun yang menguntungkan. Pengaruh yang merugikan ini 

tentunya harus ditahan dan dikendalikan sehingga tidak mengganggu 

keberlangsungan sistem. Sedangkan lingkungan yang menguntungkan 

harus dijaga agar dapat mendukung keberlangsungan operasi dari sistem 

tersebut.” 
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4) Penghubung antar Komponen (Interface) 

Penghubung antar komponen adalah medium antara satu 

subsistem dengan subsistem yang lainnya. Interface inilah yang akan 

menjadi medium yang digunakan input (masukan) hingga output 

(keluaran). Dengan subsistem yang lain membentuk satu kesatuan. 

 

5) Masukan (Input) 

Masukan “atau data input adalah data yang dimasukkan ke dalam 

suatu sistem. Masukan tersebut dapat berupa masukan perawatan 

(maintenance input), yaitu bahan yang dimasukkan agar sistem tersebut 

dapat beroperasi dan masukkan sinyal (signal input), yang merupakan 

masukan yang diproses untuk mendapatkan keluaran.” 

 

6) Pengolahan (processing) 

Pengolahan (processing) adalah bagian dari suatu sistem yang 

melakukan perubahan dari input untuk menjadi output yang sesuai 

dengan tujuan dari sistem.  

 

7) Tujuan (Goal) dan Sasaran (Objective) 

Sebuah “sistem pasti mempunyai sasaran (objective) atau tujuan 

(goal). Jika suatu sistem tidak mempunyai tujuan, maka operasi dari 

sistem tersebut tidak akan ada gunanya. Tujuan inilah yang mengarahkan 

kemana suatu sistem tersebut berjalan. Tanpa adanya tujuan yang 

mengarahkan sistem, maka suatu sistem menjadi tidak terarah dan tidak 

terkendali.”  

 

8) Keluaran (Output) Keluaran (output)  

adalah “hasil dari pemrosesan suatu sistem. Output dapat berupa 

informasi untuk selanjutnya digunakan sebagai masukan pada sistem 

lain atau hanya sebagai keluaran akhir.”  
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9) Umpan Balik (Feedback)  

Umpan balik “umumnya diperlukan oleh bagian kendali sistem 

(system control) untuk mengecek terjadinya proses yang menyimpang 

dalam suatu sistem untuk kemudian mengembalikannya ke dalam 

kondisi normal.” 

 

b. Online 

Menurut Kamus Umum Bahasa Indonesia (KBBI), Online artinya 

“dalam jaringan, terhubung melalui jejaring komputer, internet, dan 

sebagainya”. dalam pengertian praktis, online/daring merujuk pada kondisi 

kita sedang terhubung dengan internet melalui gawai (gadget) komputer, 

laptop, tablet, smartphone. Saat kita mengatakan “sedang online”, itu artinya 

kita sedang tersambung dengan internet dan siap berkomunikasi jarak jauh, 

menerima dan mengirim pesan, chat, dll. Online sering merujuk pada media. 

Media online adalah segala sarana komunikasi yang tersedia di internet, 

seperti email, website, dan media sosial. 

Menurut Dedik Kurniawan, Online adalah suatu kegiatan yang 

menggunakan fasilitas jaringan internet untuk melakukan berbagai kegiatan 

yang bisa dilakukan secara online seperti halnya untuk searching, mencari 

berita, stalking, bisnis, daftar kuliah, dan lain-lain. 

Menurut Yudi Wicaksono, Online dapat menjadi media untuk 

berbisnis yang menjadikan pemahaman online sebagai suatu kegiatan jual 

beli dalam sambungan internet dan fitur belanja online yang telah tersedia. 

Menurut Jasmani & Solusindo merupakan sebuah tempat berbagi 

informasi di mana kita dapat menyumbangkan kemampuan kita untuk 

membuat sebuah komunitas yang solid melalui internet. 

 

c. Sistem Online 

Menurut Suryawati (2011: 46), Sistem Online atau media baru 

merupakan Sistem komunikasi yang pemanfaatannya menggunakan 

perangkat internet. 

Menurut Suryawati (2011: 69) berita adalah laporan yang berisikan 

informasi yang terbaru atau aktual, bersifat penting, dan menarik perhatian 
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untuk diketahui publik, yang mencerminkan karya jurnalistik wartawan. 

Oleh karena itu, media cetak dan media elektronik berlomba-lomba membuat 

sistem online untuk memenuhi permintaan khalayak akan berita, dengan 

begitu eksistensi media tersebut tetap terjaga. Sistem online mempermudah 

bagi khalayak untuk mengakses berita. Sistem online mempunyai perbedaan 

yang cukup signifikan dengan media cetak maupun elektronik meskipun 

mempunyai tujuan sama menyampaikan berita 

Menurut Dianawati (2007:64) Sistem online adalah kegiatan 

komunikasi/pemasaran dengan menggunakan media internet. 

Menurut (Severin dan Tankard, 2011:6). internet sendiri adalah 

sebuah jaringan antar komputer yang saling berkaitan. Jaringan ini tersedia 

secara terus menerus sebagai pesan-pesaan elektronik, termasuk e-mail, 

transmisi file, dan komunikasi dua arah antar individu atau komputer 

 

6. Pelayanan 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah sebagai suatu 

usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan orang 

lain. 

Menurut Groonros (1990:27) dalam Ratminto dan Atik (2005:2) 

pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak 

kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 

pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen atau pelanggan. 

Menurut Iqbal (2004) Pelayanan (service) adalah menolong dan 

menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain, seperti tamu atau pembeli. 

Di bidang manajemen, beberapa pakar menguraikan kata “SERVICE” sebagai 

berikut : 

 

a. Self Awareness and Self Esteem 

Menanamkan kesadaran diri bahwa melayani adalah tugas yang harus 

dilaksanakan dengan menjaga martabat diri dan pihak lain yang dilayani. 
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b. Empathy and Enthusiasm 

Mengetengahkan empati dan melayani pelanggan dengan penuh 

kegairahan. 

 

c. Reform 

Berusaha untuk selalu memperbaiki pelayanan. 

 

d. Vision and Victory 

Berpandangan ke masa depan dan memberikan layanan yang baik 

untuk memenangkan semua pihak. 

 

e. Initiative and Impressive 

Memberikan layanan dengan penuh inisiatif dan mengesankan pihak 

yang dilayani. 

 

f. Care and Cooperative 

Menunjukkan perhatian kepada pelanggan dan membina kerja sama 

yang baik. 

 

g.  Empowerment and Evaluation 

Memberdayakan diri secara terarah dan selalu mengevaluasi setiap 

tindakan yang telah dilakukan. 

 

Menurut Kotler (2003:464), Beliau menyebutkan bahwa pelayanan 

(Service) ialah sebagai suatu tindakan ataupun kinerja yang bisa diberikan pada 

orang lain. Pelayanan atau juga lebih dikenal dengan service bisa diklasifikasikan 

menjadi dua yaitu: 

 

a. High contact service  ialah sebuah klasifikasi dari sebuah pelayanan jasa 

dimana kontak diantara konsumen dan juga penyedia jasa yang sangatlah 

tinggi, konsumen selalu terlibat di dalam sebuah proses dari layanan jasa 

tersebut. 
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b. Low contact service  ialah klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak diantara 

konsumen dengan sebuah penyedia jasa tidaklah terlalu tinggi. Physical 

contact dengan konsumen hanyalah terjadi di front desk yang termasuk ke 

dalam klasifikasi low contact service. Misalkan ialah lembaga keuangan. 

Menurut Kasmir (2017 : 47) Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan atau sesama karyawan. 

 

C. KERANGKA PEMIKIRAN 

Kerangka penelitian adalah konsep yang ada dalam suatu penelitian dengan 

menghubungkan antara visualisasi satu variabel denga variabel lainnya, sehingga 

ketika melangsungkan penelitian menjadi tersusun secara sistematis dan dapat 

diterima oleh semua pihak. agar dapat memaparkan pembahasan dari skripsi ini, 

penulis membuat suatu kerangka pemikiran terhadap hal-hal yang menjadi 

pembahasan pokok yaitu mengenai “Analisis Pelayanan dokumen Delivery Order 

dengan sistem online terhadap kepuasan pelanggan di PT Evergreen Marine 

Indonesia”. Kerangka pemikiran yang disusun oleh penulis dalam skripsi ini dibuat 

berdasarkan hasil dari identifikasi masalah, dampak, juga Alternatif solusi. masalah 

dari skripsi ini adalah Pelayanan terhadap dokumen delivery order PT Evergreen 

Marine Indonesia. Proses itu merupakan metode atau cara yang dilakukan untuk 

melakukan  penelitian skripsi & metode yang penulis gunakan dalam skripsi ini 

adalah metode kualitatif sehingga dapat menghasilkan Tujuan yang diharapakan 

yaitu penulis bisa mengetahui tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan kualitas 

pelayanan dalam proses penyelesaian dokumen delivery order di PT Evergreen 

Marine Indonesia. 
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Gambar 2.2  

Pola Pikir Bagan 

“ANALISIS PELAYANAN DOKUMEN DELIVERY ORDER 

DENGAN SISTEM ONLINE TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN DI PT EVERGREEN MARINE INDONESIA” 

 

Kurangnya  pemahaman 

pelanggan terhadap 

prosedur pengambilan  

e-delivery order 

Kurangnya pelayanan 

divisi import  dalam 

proses penyelesaian 

 e-delivery order 

DAMPAK 

SOLUSI 

a) Meningkatkan komunikasi, pelayanan & pengembangan 

karyawan, Evaluasi kinerja & umpan balik karyawan 

b) Meningkatkan panduan penggunaan, Sosialisasi, 

mempermudah tampilan antar muka, edukasi melalui sosial 

media, web. 

c) Meningkatkan pelatihan kepada staff karyawan terkait 

tentang prosedur pengambilan delivery order secara online 

 

TUJUAN 

Dalam pelayanan dokumen e-delivery order dapat 

memuaskan bagi pelanggan 

1) dapat mengakibatkan penurunan tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap layanan delivery 

order di PT Evergreen Marine Indonesia. 

2) dapat mengakibatkan keterlambatan 

pengiriman barang kepada pelanggan 

3) dapat mengakibatkan keterlambatan dalam 

penyusunan dokumen delivery order 



 
 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

A. WAKTU DAN TEMPAT PENELITIAN 

1. Waktu Penelitian 

 Dalam skripsi ini Penulis menentukan waktu penelitian pada saat 

melakukan Praktek Darat di Perusahaan Pelayaran PT Evergreen Marine 

Indonesia, kurang lebih 12 bulan terhitung dari 09 Agustus 2021 sampai 09 

Agustus 2022. 

 

2. Tempat dan Profil Penelitian 

Tempat pelaksanaan penelitian ini adalah PT Evergreen Marine Indonesia 

yang mulai berdiri di Indonesia pada tahun 2002 sebagai shipping agency. Dan 

dimana PT Evergreen Marine Indonesia yang menjadi kantor pusat dari cabang 

yang ada di Indonesia. Adapun lokasi kantor cabang yang ada di Indonesia antara 

lain yaitu Surabaya, Semarang juga Medan. 

Berikut adalah informasi umum mengenai data-data perusahaan: 

Nama Perusahaan : PT Evergreen Marine Indonesia  

Alamat : Gedung Mega Plaza Lantai 9, Jl. H.R. Rasuna Said Kav 

C-3, Karet Setia Budi, Jakarta Selatan, DKI Jakarta, 

12920,  Indonesia. 

Telepon : (021) 521 2310 

Fax : (021) 521 2090 

Website : www.evergreen-line.com 
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B. METODE PENDEKATAN 

Menurut Sugiyono (2017:3) adalah sebagai berikut: “Metode penelitian pada 

dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan 

kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut terdapat empat kata kunci yang perlu 

diperhatikan yaitu cara ilmiah, data, tujuan dan kegunaan”. 

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa metode penelitian 

adalah suatu cara ilmiah atau teknik yang digunakan demi memperoleh data 

mengenai suatu objek dari penelitan yang memiliki tujuan untuk memecahkan suatu 

permasalahan. 

Menurut Moleong (2005:6), penelitian kualitatif adalah penelitian yang 

bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek 

penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dll secara holistic, dan 

dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus 

yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah. 

Tujuan penelitian kualitatif di PT Evergreen Marine Indonesia adalah untuk 

menjelaskan suatu fenomena dengan sedalam-dalamnya dengan cara pengumpulan 

data yang sedalam-dalamnya pula, yang menunjukkan pentingnya kedalaman dan 

detail suatu data yang diteliti. Pada penelitian ini semakin mendalam, teliti, dan 

tergali suatu data yang didapatkan, maka bisa diartikan pula bahwa semakin baik 

kualitas penelitian tersebut. 

 

C. SUMBER DATA 

Sumber data yang digunakan penulis dalam penelitian berupa data, baik 

secara langsung tidak langsung ke objek yang diteliti. Penulis menggunakan data 

berdasarkan sumbernya: 

 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dengan cara 

mencatat keterangan secara langsung dari sumber tentang obyek ang diteliti, 

yaitu terhadap permasalahan yang terjadi dalam penggunaan program sistem 

online terhadap pelayanan dokumen Delivery Order, Obyek yang diambil penulis 

yaitu karyawan di PT Evergreen Marine Indonesia dengan menggunakan sumber 

dari observasi dan wawancara. 



29 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data primer yang telah dikumpulkan di awal dan 

akan dilengkapi kembali sebagai bahan penilitian. Data sekunder bisa 

dikumpulkan melalui berbagai sumber seperti buku, situs, atau dokumen dan bisa 

juga jadi data pelengkap untuk data primer. Misalnya data di PT Evergreen 

Marine Indonesia tentang gambar, kata-kata, hasil pengamatan atau data yang 

ada hubungannya dengan kualitas, kepuasan pelanggan dan masih banyak lagi. 

 

D. TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Di dalam membahas dan meneliti suatu masalah dibutuhkan data-data yang 

berhubungan dengan masalah yang akan dibahas, kemudian disusun dan dianalisa, 

sehingga bisa diperoleh gambaran yang lebih jelas dan memudahkan penulis juga 

untuk menyelesaikan masalah tersebut. Agar mendapatkan data dalam menyusun 

skripsi ini, penulis menggunakan teknik pengumpulan data dan menggunakan dua 

metode dalam pengumpulan data antara lain: 

 

1. Teknik Observasi (berupa pengamatan) 

Melakukan pengamatan langsung dan mempelajari hal-hal yang 

berhubungan dengan penelitian secara langsung di PT Evergreen Marine 

Indonesia. Sebuah teknik pengumpulan data berdasarkan pengamatan langsung 

oleh penulis yang dilakukan selama praktek darat dikantor yang bersangkutan. 

Pada teknik ini mengacu pada keadaan sebenarnya dengan melihat jumlah hasil 

realisasi data yang diperoleh dengan target yang harus dicapai pada tiap 

tahunnya. Dalam menganalisis masalah yang ada, penulis juga terjun ke lapangan 

untuk memperoleh data yang akurat sesuai kenyataan. 

 

2. Teknik Wawancara 

Wawancara adalah suatu percakapan yang diarahkan pada suatu masalah 

tertentu dan merupakan proses tanya jawab lisan dimana dua orang atau lebih 

berhadapan secara fisik. Wawancara merupakan proses tanya jawab dalam 

penelitian yang berlangsung secara lisan dimana dua orang atau lebih bertatap 

muka mendengarkan secara langsung informasiinformasi atau keterangan-
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keterangan. Secara terminologis, interview ini juga berarti segala kegiatan 

menghimpun data dengan jalan melakukan tanya jawab lisan secara bertatap 

muka (face of face) dengan siapa saja yang diperlukan atau dikehendaki. 

Penulis melaksanakan wawancara secara tidak terstruktur dan wawancara 

secara langsung dengan para pelanggan dan karyawan di PT Evergreen Marine 

Indonesia, khususnya para pelanggan seperti EMKL, salah satu staff Divisi 

Import, dan Supervisor divisi import. Tujuan peneliti menggunakan wawancara 

tak terstruktur, yaitu untuk menjalin keakraban dengan responden, sehingga 

membuat responden tidak menutup-nutupi keadaan yang sebenarnya, atau 

menjawab pertanyaan hanya untuk menyenangkan pewawancara, dengan cara 

seperti itu, maka akan diperoleh jawaban-jawaban spontanitas dari responden, 

dalam kegiatan wawancara tersebut, peneliti menggunakan buku dan alat tulis 

untuk mencatat, dan merangkum hasil dari wawancara. 

 

3. Studi Dokumentasi 

Teknik studi dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

membutuhkan dokumen-dokumen yang berkenaan penelitian untuk dianalisis 

Teknik ini digunakan oleh penulis untuk mendukung data dan informasi yang 

penulis sajikan guna melengkapi penulisan skripsi, yaitu dengan cara melihat 

dokumen-dokumen, dan segala sesuatu yang berhubungan dengan masalah yang 

akan diteliti oleh penulis yang dimiliki oleh PT Evergreen Marine Indonesia. 

 

4. Studi Pustaka  

Metode ini dilakukan dengan cara mempelajari tulisan yang berasal dari 

berbagai buku, karangan ilmiah, catatan perkuliahan serta sumber lainnya yang 

berhubungan dengan pokok masalah skripsi serta mengutip sebagaian bahan 

referensi yang dapat dijadikan data pendukung erat hubunganya dengan masalah 

yang akan dibahas dalam penulisan skripsi dan memudahkan penulis untuk 

membahas serta memberikan pengetahuan yang berhubungan dengan 

permasalah yang akan di susun oleh penulis. 
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E. TEKNIK ANALISIS DATA 

Dalam penulisan skripsi ini, penulis mengemukakan: teknik analisis data 

merupakan sebuah teknik yang membahas terkait proses pengolahan data dan 

informasi yang sudah didapatkan selama melakukan penelitian untuk mendapatkan 

hasil dari penelitian tersebut. Teknik penyelesaian masalah yang dipergunakan dalam 

penelitian ini adalah dengan menggunakan analisis Teknik Deskriptif Kualitatif dan 

Fishbone Analysis. Pada penelitian ini, penulis akan membahas mengenai bagaimana 

cara perusahaan memberikan pelayanan pada pelanggan terhadap pelayanan 

penyelesaian dokumen delivery order yang mana menggunakan sistem online pada 

masa covid-19 dan sudah disepakati Bersama oleh PT Evergreen Marine Indonesia. 

 

1. Deskriptif Kualitatif 

Penulis menggunakan kepuasan pelanggan dengan pendekatan deskriptif 

kualitatif. Menurut Narbuko (2015, hlm. 44), penelitian deskriptif adalah 

penelitian yang berusaha untuk menuturkan pemecahan masalah yang ada 

sekarang berdasarkan data-data, dengan menyajikan menganalisis dan 

menginterpretasikannya. 

Tahapan–tahapan yang dilakukan peneliti dalam proses analisis data ini 

adalah: 

 

a. Transkripsi data: Data kualitatif yang telah dikumpulkan harus ditranskripsi 

menjadi format yang lebih mudah dianalisis, seperti transkripsi teks atau 

audio. 

b. Membaca dan memahami data: Peneliti harus membaca dan memahami data 

kualitatif dengan cermat untuk mengidentifikasi pola atau tema yang 

muncul. 

c. Mengorganisir data: Data kualitatif yang telah dipahami harus diorganisir ke 

dalam kategori atau tema yang relevan untuk memudahkan analisis. 

d. Koding data: Koding data dilakukan untuk menandai bagian-bagian data 

yang terkait dengan tema tertentu. Koding dapat dilakukan secara manual 

atau menggunakan software analisis data kualitatif. 

e. Menyimpulkan dan membuat temuan: Dari hasil koding, peneliti dapat 

menyimpulkan dan membuat temuan yang berisi deskripsi dan interpretasi 
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dari data kualitatif.  

f. Membuat narasi atau laporan: Hasil analisis data kualitatif harus disajikan 

dalam bentuk narasi atau laporan yang jelas dan sistematis untuk 

memudahkan pemahaman dan interpretasi temuan. 

 

2. Diagram Fishbone 

Diagram fishbone merupakan salah satu cara yang digunakan untuk 

meningkatkan kualitas. Menurut A. Vandy Pramujaya (2019), fishbone diagram 

merupakan suatu metode analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi 

masalah kualitas dan check point yang meliputi empat jenis bahan atau peralatan, 

tenaga kerja dan metode. Alasan yang terkait dengan setiap kategori terkadang 

terikat pada branch bone yang berbeda di sepanjang proses curah pendapat. Oleh 

karena itu, menurut pemahaman para ahli tentang Fishbone, dapat disimpulkan 

bahwa fishbone adalah bagan yang berbentuk seperti fishbone, digunakan untuk 

mengidentifikasi berbagai penyebab atau faktor utama yang mempengaruhi 

pengendalian kualitas masalah yang persisten. Penyebab atau faktor utama 

tersebut dapat diuraikan menjadi Banyak kategori terkait, termasuk orang, 

material, dan mesin. 

Diagram ini sering disebut diagram sebab-akibat atau cause effect 

diagram yang menggunakan data verbal (non-numerical) atau data kualitatif. 

Dikatakan diagram fishbone (tulang ikan) karena memang berbentuk mirip 

dengan tulang ikan yang moncong kepalanya menghadap ke kanan. Diagram ini 

akan menunjukan sebuah dampak atau akibat dari sebuah permasalahan dengan 

berbagai penyebabnya. Efek atau akibat dituliskan sebagai moncong kapala. 

Sedangkan tulang ikan diisi oleh sebab-sebab sesuai dengan pendekatn 

permasalahannya. Diagram fishbone digunakan untuk mengidentifikasi 

kemungkinan penyebab masalah dan terutama ketika sebuah team cenderung 

jatuh berpikir pada rutinitas. Suatu tindakan dan langkah improvement akan lebih 

mudah dilakukan jika masalah dan akar penyebab masalah sudah ditemukan. 

Dikatakan diagram cause and effect (sebab dan akibat) karena diagram tersebut 

menunjukan hubungan antara sebab dan akibat. Berkaitan dengan pengendalian 

proses statistikal, diagram sebab-akibat  dipergunakan untuk menunjukan faktor-
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faktor penyebab dan karakteristik kualitas (akibat) yang disebabkan oleh faktor-

faktor penyebab itu.  

Fungsi diagram fishbone (tulang ikan) adalah mengidentifikasi dan 

memilah kemungkinan penyebab efek tertentu, kemudian mengisolasi akar 

penyebabnya. Seringkali, seseorang perlu memeriksa apakah penyebab asumsi 

itu nyata dan apakah memperluas atau mempersempitnya menghasilkan hasil 

yang diinginkan. Pendekatan yang digunakan untuk menjabarkan pada metode 

fishbone analysis adalah: 

 

a. Unsafe condition 

b. Unsafe act 

c. Human error 

 

Keuntungan diagram fishbone 

 

a. Diagram fishbone menyediakan sebuah struktur kelompok- kelompok 

diskusi disekitar potensi (aktual) penyebab lalainya kebutuhan (masalah). 

Manfaat membuat diagram tulang ikan adalah diagram tersebut 

memungkinkan analisis yang sensitif, menghindari pengamatan yang tidak 

perlu tentang kemungkinan akar penyebab yang harus ditangani. 

b. Teknik fishbone ini mudah diimplementasikan, dan mudah dipahami secara 

intuitif representasi penyebab masalah (kebutuhan yang dihasilkan), dan 

masalah yang perlu dipecahkan 

c. Dengan menggunakan fishbone diagram melihat gambaran besarnya, kita 

masih bisa fokus pada kemungkinan penyebab lain, kebutuhan (masalah), 

atau faktor apa saja yang mempengaruhi kebutuhan (masalah) lainnya. 

d. Bahkan setelah dipetakan dengan jelas bagaimana kondisi kebutuhan 

(masalah), fishbone diagram tetap akan memperlihatkan area of weakness 

(tempat yang masih kurang), yang sekalinya area tersebut ditujukan, akan 

sangat mungkin (menarik pihak-pihak lain) melakukan revisi-revisi dan 

membentuk diagram baru sehingga kesulitan-kesulitan lanjutan yang 

mungkin muncul akan dapat diantisipasi. 
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Tahapan pembuatan diagram fishbone : 

a. Mengidentifikasi masalah 

Melakukan identifikasi masalah yang sebenarnya atau yang sedang 

dialami. Masalah utama yang terjadi kemudian digambarkan dengan bentuk 

segitiga sebagai kepala ikan dari fishbone diagram. Masalah yang 

diidentifikasi akan menjadi pusat perhatian dalam proses pembuatan 

fishbone diagram. 

 

b. Mengidentifikasi faktor-faktor  

Untuk masalah dari masalah yang ada, maka ditentukan faktor-faktor 

utama yang menjadi penyebab dari permasalahan yang ada. Faktor- faktor 

ini akan menjadi penyusun tulang utama dari fishbone diagram. Faktor ini 

dapat berupa sumber daya manusia, metode yang digunakan, cara produksi, 

perlengkapan dan lain sebagainya. 

 

c. Menemukan kemungkinan penyebab dari setiap faktor.  

Dari setiap faktor utama yang menjadi pangal masalah maka perlu 

ditentukan kemungkinan penyebab. Kemungkinan- kemungkinan penyebab 

setiap faktor, akan digambarkan sebagai tulang kecil pada tulang utama. 

Setiap kemungkinan penyebab juga perlu dicari tau akar penyebabnya dan 

dapat digambarkan sebagai tulang pada tulang kecil kemungkinan penyebab 

sebelumnya. Kemungkinan penyebab dapat ditentukan dengan melakukan 

analisa keadaan dengan observasi atau pengamatan. 

 

d. Melakukan analisa hasil diagram yang sudah dibuat 

Setelah membuat diagram fishbone, maka dapat dilihat semua akar 

penyebab masalah. Dari akar penyebab yang sudah ditemukan, perlu 

dianalisa lebih jauh signifikansi dari penyebabnya. Kemudian dapat dicari 

solusi untuk menyelesaikan masalah yang ada dengan menyesaikan akar 

masalah. 
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Berdasarkan pengertian  fishbone analysis tersebut, metode ini akan 

membantu peneliti dalam menganalisis faktor-faktor yang menyebabkan 

pelayanan dokumen delivery order dan dampak kepuasan pelanggan yang 

menjadi subjek penelitian secara sistematis. 

 



 
 

BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. DESKRIPSI DATA 

 Dalam bab ini penulis membahas tentang permasalahan atau fakta yang   

terjadi dan menguraikan sebagian dari masalah yang penulis alami pada saat 

melaksanakan Praktek Darat. Adapun untuk memudahkan penelitian, penulis akan 

menyampaikan deskripsi data, antara lain: 

 

1. Profil Perusahaan 

PT Evergreen Marine Indonesia adalah perusahaan yang bergerak 

dibidang pengiriman barang baik export maupun import. PT Evergreen Marine 

Indonesia merupakan perseroan yang beralamatkan di Gedung Mega Plaza 

Lantai 9, Jl. HR. Rasunan Said Kav.C3, Karet, Setia Budi, RT03/RW01. Karet, 

Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 12940, Jakarta. PT 

Evergreen Marine Indonesia yang berdiri di bawah PT Evergreen Line yang 

berpusat di Taiwan. Evergreen Line merupakan perusahaan yang 

mengoperasikan armada kontainer terbesar di dunia keempat  didunia dengan 

lebih dari 190 kapal dengan kapasitas sekitar 850.000 TEU, Evergreen Marine 

Corporation didirikan pada tahun 1968 oleh Dr Yung - Fa Chang China 

sedangkan perusahaan PT Evergreen Shipping Indonesia yang terletak di Jakarta 

mulai berdiri di Indonesia pada tahun 2002 sebagai shipping agency oleh 

Gunandi Widjaja. PT Evergreen Marine  Indonesia merupakan General Agent 

dari Evergreen Marine Corporation (EMC). 

Evergreen Marine Corporation yang merupakan perusahaan yang 

bergerak ibidang Shipping Carrier Export dan Import yang terletak di Taiwan. 

PT Evergreen Marine Indonesia memiliki anak perusahaan yaitu PT Jayakusuma 

Perdana Line. PT ESAI bertugas  mengageni kapal-kapal Evergreen yang 
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berlayar di Indonesia maupun di Luar, serta bertanggung jawab terhadap semua 

kepentingan kapal. PT Evergreen Marine Indonesia memiliki kantor cabang 

antara lain Jakarta, Semarang, Surabaya dan Medan. Melalui jangkauan 

pasarnya yang begitu besar dengan relasi bisnis terbesar dimana-mana, maka 

perusahaan ini telah banyak mendapatkan pengakuan yang cukup baik dimata 

pemuka bisnis. Dengan ini, PT Evergreen Marine Indonesia  menerapkan 

manajemen yang baik dan berkomitmen untuk melayani perdagangan dunia 

dengan menyediakan layanan transportasi yang efektif, ekonomis dan efisien 

serta mampu mengembangkan usahanya dalam dunia pelayaran. 

    Berikut data PT Evergreen Marine Indonesia : 

 

a. Tempat Kedudukan Formal 

Nama Perusahaan :  PT. Evergreen Shipping Agency Indonesia  

Alamat : Mega Plaza Lantai 9, Jalan H. R. Rasunan Said Kav. 

C3, Karet, Setia Budi, RT.3/RW.1, Karet, Kota Jakarta 

Selatan, Daerah Khusus Ibukota Jakarta Selatan, 

Daerah Khusu Ibukota Jakarta 12940, Indonesia. 

Telephone : (021) 5212338 

Fax : (021) 5212504 

E-mail : dktbizias@evergreen-shipping.co.id 

Website : www.evergreen-line.com 

 

b. Data-data Akte Perusahaan 

Nama Notaris : Muchlis Pathana, SH, MKn Nomor Akte 

630.HT.03.02 Th.2000 

Akta Tanggal : 18 Oktober 2012 

Nama Direksi : Charles Yang  

Komisaris Utama : Gunadi Widjaja 

 

c. Data surat-surat yang dimiliki antara lain : 

1) Surat Izin Usaha Perusahaan Angkutan Laut 

2) Surat Keterangan Terdaftar dari Departemen Keuangan Republik 

Indonesia Direktorat Jenderal Pajak, berupa NPWP. 

mailto:dktbizias@evergreen-shipping.co.id
http://www.evergreen-line.com/
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3) Tanda Terdaftar Perusahaan Perseroan Terbatas. 

4) Surat Keterangan Domisili Perusahaan 

 

d. Visi dan Misi Perusahaan 

Visi : Menjadi perusahaan pelayaran nasional terbaik di semua rute 

yang kami layani dengan cara menyediakan layanan berkualitas 

yang akan menciptakan nilai lebih bagi pelanggan kami. 

Misi : Menyediakan sarana transportasi yang efisien dan efektif guna 

mendukung perkembangan dunia perdagangan, kepuasan 

pelanggan menjadi fokus utama kami yang pasti dapat kami capai 

melalui peningkatan kualitas secara terus menerus di segala 

bidang. Didorong dengan komitmen kami terhadap kesempurnaan 

integritas dan kerjasama tim. 

 

e. Struktur Organisasi Perusahaan 

PT Evergreen Marine Indonesia Jakarta mempunyai struktur 

organisasi yang mempunyai tugas wewenang masing-masing, dan tanggung 

jawab memberikan kemudahan dalam pelayanan dan kepuasan konsumen 

guna peningkatan produktivitas perusahaan. Bentuk struktur organisasi yang 

digunakan oleh PT Evergreen Marine Indonesia adalah bentuk organisasi 

fungsional dimana kekuasaan pimpinan dilimpahkan kepada para penjabat 

yang memimpin satuan di bawahnya dalam satuan bidang atau departemen 

pekerjaan tertentu dan dalam proses kerja setiap bidang berada dalam 

pengawasan direksi perusahaan 
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Sumber: PT Evergreen Marine Indonesia, 2021 

 

Gambar 4.1  

Struktur organisasi 

 

Struktur organisasi PT. Evergreen Marine Indonesia terhitung dari  

tahun 2021 diantaranya yaitu: 

 

1) Chairman : Gunadi Widjaja 

2) Commercial Manager : Andrew Lim 

3) Customer service manager : Bruce 

4) HRD : Suparman 

5)  Manajer Finance : Rosje 

6) Manager Business : Mira 

7) Manager Documentation : Hera 

8) Manager Logistic and Operational : Edhi Guvrianto  

9) Manager IQC : Keke 

 

 

MANAGER 

CHAIRMAN 

DEPUTY JUNIOR 

VICE PRESIDENT 

DEPUTY JUNIOR 

VICE PRESIDENT 

VICE 

PRESIDENT 

IQC LOG OPS DOCUMENT BUSINESS FINANCE HRD 
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Uraikan masing-masing tugas dan tanggung jawab dari setiap 

struktur  organisasi PT Evergreen Marine Indonesia sebagai berikut: 

 

1) President Director 

a) Merumuskan dan menetapkan arah kebijaksanaan 

umum  perusahaan 

b) Mengevaluasi kinerja Managing Director General Manager 

 

2) Managing Director 

a) Memimpin, mengelola, dan mengembangkan usaha “Industrial 

Shipping” berikut aktivitasnya 

b) Melakukan penilaian kinerja karyawan dan melakukan tindak 

lanjut sesuai yang dibutuhkan 

 

3)   Supervisory Department 

a) Personnel 

Menyiapkan, mengatur, mengelola data dan mengkonsultasikan 

laporan kinerja bulanan dan kuartalan baik untuk kantor pusat 

maupun cabang. 

b) General affairs 

Menyediakan fasilitas kantor untuk membantu segala kegiatan 

kinerja karyawan. 

 

4) General Manager Finance Department 

a) Fund Section 

Mengontrol segala arus kas masuk dan keluar 

b) Accounting Section 

Mengelola dan mengendalikan keuangan, akuntansi, dan perpajakan 

serta sumber daya manusia dalam rangka menunjang kegiatan 

perusahaan untuk mencapai profitabilitas serta menjaga likuiditas 

dan solvabilitas sesuai dengan target yang telah ditentukan 
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5)   Divisi Marketing and Business Department 

a) Bertanggung jawab atas penyelesaian pelaksanaan tugas yang ada 

di divisi marketing dan business departemen 

b) Memasarkan kepada shipper tentang produk yang kita punya. 

 

6)   Logistics Departement 

a) Operation Section 

Mengontrol kedatangan dan keberangkatan kapal, mengirim EDI,  

dan mengontrol kegiatan bongkar muat di lapangan. 

b) Equipment Section 

Mengatur export import container dan mengontrol pemakain 

container, seal, dan repair yang telah di pakai oleh shipper untuk 

export import. 

 

7)   Customer Service Departement 

a) Export Section 

Membuat Bill Of Lading dan mengirim (EDI) manifest ke Bea dan 

Cukai. 

b) Import Section 

Mengirim EDI manifest ke Bea dan Cukai dan membuat pecah Bill  

Of Lading. 

 

2. Jam Kerja Karyawan PT Evergreen Marine Indonesia 

Penulis Ketika melakukan penelitian di PT Evergreen Marine Indonesia 

juga memiliki data jam masuk dan keluar kerja bagi para seluruh karyawan yang 

bekerja di perusahaan ini, sebagai berikut : 
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Tabel 4.1 

Jam kerja kayawan 

 

Jam istirahat Total  

 

13.00 WIB 

 

13.00 

 

1 jam 

 

Jam kerja waktu 

 

Masuk 

 

Senin – jumat 08.00WIB 

Sabtu – Minggu (Libur) 

 

Keluar 

 

Senin – jumat 16.00 WIB 

 

 

Lembur 

 

Sesuai Jadwal Kapal Tiba 

 

 

3. Peraturan Pemerintah Selama Pandemi Covid-19 

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 21 Tahun 2020 Tentang 

Pembatasan Sosial Berskala Besar Dalam Rangka Mempercepat Penanganan 

Covid-19. Pembatasan berskala besar yang dimaksud adalah pembatasan 

kegiatan tertentu penduduk dalam suatu wilayah yang diduga terinfeksi Corona 

Virus Disease 2019 (Covid-19) yang meliputi peliburan sekolah, tempat kerja 

dan pembatasan kegiatan ditempat atau fasilitas umum. Pandemi covid-19 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT Evergreen Marine Indonesia 

dalam bidang pelayanan serta penyelesaian dokumen import delivery order 

menggunakan system online. Terkait dengan edaran ini maka maka perlu diamati 

adalah bagaimana pelayanan kapal dan barang dan bagaimana persepsi crew 

kapal karena kondisi pembatasan oleh pemerintah dalam rangka mencegah 

penyebaran virus corona. Kemudian dengan semakin berkembang bebas setiap 
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perusahaan menghadapi persaingan yang ketat ditengah pandemic covid-19 serta 

meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah dan jumlah pesaing menuntut 

perusahaan untuk selalu memperhatikan kualitas pelayanan dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan 

dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang 

dilakukan oleh pesaing. 

  

 

B. ANALISIS DATA 

Berdasarkan hasil penelitian melalui pengumpulan data wawancara serta 

observasi penelitian selama di lapangan, maka pada bagian ini diuraikan mengenai 

penyebab dari masalah penyelesaian dokumen delivery order terhadap kepuasan 

pelanggan itu sendiri di PT Evergreen Marine Indonesia selama masa pandemi 

Covid-19 dan menggunakan sistem online. 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur pengambilan 

dokumen delivery order secara online 

Pandemi Covid-19 yang terjadi di seluruh dunia memberikan banyak 

dampak pada berbagai aspek kehidupan, tidak terkecuali pada bidang pelayanan 

transportasi barang. PT Evergreen Marine Indonesia sebagai salah satu 

perusahaan yang mengoperasikan armada kontainer terbesar keempat  di dunia 

harus dapat  menerapkan pelayanan manajemen yang baik sesuai dengan 

peraturan Covid-19 dan berkomitmen untuk melayani perdagangan dunia dengan 

menyediakan layanan transportasi baru kepada pelanggan. Hal ini terbukti dari 

divisi import PT Evergreen Marine Indonesia yang meluncurkan sistem 

pelayanan delivery order baru yang dilakukan secara online.  Pelayanan 

dokumen delivery order dalam sistem online di masa pandemi Covid-19 dapat 

mengalami berbagai pengaruh pada pelanggan dan operasional perusahaan. Akan 

tetapi adanya sistem delivery order yang dilakukan secara online diharapkan 

dapat memberikan manfaat yang positif, seperti lebih mudah dan cepat untuk 

mengakses dokumen yang mereka butuhkan. Selain itu, pelanggan juga dapat 

melacak status pengiriman dokumen dengan mudah karena pelanggan dapat 

secara real-time mengakses data pelanggan di website. Adanya sistem online juga 
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membuat pelanggan tidak perlu membuang waktu untuk dating memesan secara 

langsung karena sudah dilakukan secara online, yang artinya menghemat waktu 

dan biaya. Hal ini seharusnya dapat membuat pelanggan merasa lebih nyaman 

dan puas dengan layanan yang diberikan oleh PT Evergreen Marine Indonesia. 

Akan tetapi berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat hambatan 

dalam pelayanan dokumen delivery order pada pelanggan menggunakan sistem 

online di PT Evergreen Marine Indonesia. Hambatan utama yang dihadapi ini 

adalah dimana pelanggan pengguna jasa tidak dapat memahami bagaimana cara 

menggunakan sistem online dalam delivery order. Jika pelanggan tidak dapat 

menggunakan sistem operasi, maka proses transaksi tidak akan bisa berjalan 

dengan baik dan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semua dampak yang 

ditimbulkan ini dapat mengakibatkan penurunan tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan delivery order di PT Evergreen Marine Indonesia. Kepuasan 

pelanggan sangat penting dalam menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan, 

mempertahankan loyalitas, dan membangun citra positif perusahaan di pasar 

yang kompetitif. Oleh karena itu, penting bagi PT Evergreen Marine Indonesia 

untuk secara aktif mengidentifikasi kendala-kendala yang terjadi dalam 

pelayanan dokumen delivery order online guna meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan. Analisis data dilakukan menggunakan metode 

fishbone dengan mencari penyebab-penyebab masalah. 

 

a. Melakukan identifikasi masalah. 

Mengindetifikasi masalah dilakukan untuk menentukan permasalahan 

yang ingin dianalisis dan mengetahui apa yang sedang terjadi. Dalam 

menggunakan metode fishbone untuk mengidentifikasi masalah, berikut 

tahapan langkah-langkah: 

 

1) Membuat sumbu tulang ikan dengan garis horizontal di tengah kertas. 

2) Tentukan permasalahan yang ingin dianalisis menggunakan fishbone 

diagram pada ujung sebelah kanan sebagai kepala ikan yang menjadi 

masalah utama. 

3) Dalam penelitian ini, permasalahan yang akan dianalisis adalah 

pelayanan dokumen delivery order pada pelanggan menggunakan 
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system online di PT Evergreen Marine Indonesia. 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2  

Pembuatan Fishbone Diagram Menyepakati Sebuah Masalah 

 

b. Mengidentifikasi faktor-faktor masalah 

Setelah mendapatkan permasahalan yang akan dianalisis, penulis 

kemudian melanjutkan dengan mengidentifikasi faktor-faktor apa saja dari 

permasalahan tersebut. Berikut langkah-langkah untuk mengetahui faktor-

faktor masalah yang terjadi menggunakan fishbone: 

 

1) Membuat garis menyerupai tulang ikan 

2) Menentukan apa saja yang menjadi faktor-faktor masalah 

3) Menuliskan penyebab utama dalam kotak yang dihubungkan ke arah garis 

panah utama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.3  

Mengidentifikasi faktor masalah 

Pelayanan dokumen 

delivery order pada 
pelanggan 

menggunakan sistem 

online di PT Evergreen 

Marine Indonesia 

Kurang Efektifnya 

pelayanan dokumen 
delivery order pada 

pelanggan 

menggunakan sistem 

online di PT Evergreen 

Marine Indonesia 

Man Environment 

Material Method 



46 

 

c. Menentukan kemungkinan penyebab dari setiap faktor permasalahan 

Untuk menganalisis kemungkinan penyebab dari akar masalah utama 

penelitian, diperlukan menuliskan kemungkinan penyebab kecil dari 

permasalahan di sekitar penyebab utama dan menghubungkannya dengan 

penyebab utama. Ada beberapa faktor permasalahan yang umumnya 

diidentifikasi dalam metode fishbone. Dalam penelitian ini penulis 

menggunakan empat kategori utama yaitu man, method, material, dan 

environment beserta contoh kemungkinan penyebab dalam setiap kategori: 

 

1) Man  

Faktor-faktor yang terkait dengan manusia, seperti keterampilan, 

pengetahuan, dan motivasi. Pengetahuan karyawan, staff hingga 

pelanggan mitra bisnis yang masih belum mengetahui dan memahami 

sepenuhnya mengenai prosedur sistem online dari delivery order 

kurangnya motivasi karyawan terutama staff bagian Import Department 

karena pembagian tugas yang tidak sesuai  

 

2) Method 

Faktor-faktor yang terkait dengan metode, seperti prosedur, 

aturan, dan kebijakan. SOP dari sistem online yang masih kompleks dan 

sulit untuk dipahami Prosedur delivery order sistem online yang tidak 

dijalankan dengan benar baik oleh staff karyawan maupun pelanggan 

dan mitra bisnis PT Evergreen Marine Indonesia 

 

3) Material 

Faktor-faktor yang terkait dengan bahan, seperti kualitas, 

kuantitas, dan ketersediaan. Pada penelitian ini yang menjadi faktor 

material dari penelitian ini adalah sistem delivery order online yang 

belum memadai. 
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4) Environment  

Faktor-faktor yang terkait dengan lingkungan sekitar. Dalam 

penelitian ini yang menjadi faktor lingkungan adalah kondisi loket ruang 

tunggu pelanggan yang tidak kondusif. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.4  

Menemukan Kemungkinan Penyebab dari Faktor Masalah 

 

d. Melakukan analisa hasil diagram yang sudah dibuat 

Setelah menetapkan apa saja yang kemungkinan menjadi masalah 

kecil yang menjadi sebab utama dari akar masalah utama, identifikasi lebih 

detail lagi secara bertingkat berbagai penyebab dan lanjutkan 

mengorganisasikannya dibawah kategori atau penyebab yang berhubungan. 

Hal ini dapat dilakukan dengan cara mengajukan serangkaian pertanyaan 

“mengapa” dan kemudian buat fishbone diagram. 

 

Kurang Efektifnya 

pelayanan dokumen 

delivery order pada 

pelanggan 
menggunakan sistem 

online di PT 

Evergreen Marine 
Indonesia 

Man Environment 

Material Method 

Pelanggan tidak tahu 

keberadaan sistem 

SDM rendah 
Ruang tunggu 
tidak kondusif 

 

Tidak sesuai 

SOP 

Sistem delivery order 
belum mendukung 

sepenuhnya 

Prosedur 

yang tidak 

jelas 
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Gambar 4.5  

Analisa diagram yang dibuat 

 

Tahapan terakhir adalah menganalisis sebab-sebab tersebut. Analisis 

membantu kita mengidentifikasi penyebab yang menjamin pemeriksaan 

lebih lanjut. Analisa hasil dari diagram sebelumnya yang telah dibuat untuk 

menentukan mengapa hal tersebut dapat terjadi sehingga dapat ditemukan 

solusi. 

 

1) Man 

Penyebab utama dari masalah pada faktor ini adalah rendahnya 

kompetensi dari karyawan dan staff PT Evergreen Marine Indonesia. 

Kurangnya pelatihan SDM terutama penggunaan teknologi untuk 

meningkatkan kompetensi karyawan menyebabkan karyawan tidak 
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dapat menjawab saat ada pelanggan yang bertanya mengenai sistem 

online. Selain itu bahkan pelanggan sendiri tidak mengetahui keberadaan 

dari sistem delivery order online ini. Untuk mengatasi permasalahan ini, 

perusahaan perlu melakukan sosialisasi kepada mitra bisnis bahwa pada 

pandemi Covid-19, PT Evergreen Marine Indonesia mengalihkan 

prosedur pelayanan delivery order yang sebelumnya manual menjadi 

menggunakan sistem online. 

 

2) Method 

Ketidakmampuan dari karyawan dalam menjalankan tugasnya 

dapat diakibatkan karena tidak sepenuhnya memahami prosedur SOP. 

Informasi yang diberikan tidak cukup jelas atau kurang diberikan 

pelatihan yang memadai. Selain itu. penulis menemukan terdapat 

pembagian tugas yang tidak sesuai terutama pada staff import 

menyebabkan menurunnya motivasi kerja dari karyawan. Karyawan 

mungkin merasa kurang termotivasi untuk mengikuti SOP karena merasa 

prosedur tersebut tidak efektif atau tidak relevan. Untuk mencegah 

permasalahan tersebut, PT Evergreen Marine Indonesia harus 

memperhatikan jobdesk antar karyawan dan juga memberikan pelatihan 

yang dapat membangun kompetensi terutama pada bidang teknologi. 

 

3) Material 

Kedatangan pandemi secara tiba-tiba merupakan peristiwa yang 

tidak dapat diprediksi dan memiliki dampak yang signifikan pada 

berbagai aspek kehidupan tidak terkecuali di PT Evergreen Marine 

Indonesia terutama bagian import yang mengubah pelayanan sistem 

delivery order manual menjadi sistem online. Sayangnya sistem tersebut 

dibuat terburu-buru dan sistem online belum siap digunakan. Akibatnya 

pengguna baik dari pihak pelanggan maupun Perusahaan tidak dapat 

menggunakan sistem dan mengalami masalah. Untuk mengatasi 

permasalahan ini PT Evergreen Marine Indonesia dapat mengevaluasi 

dari dampak negative yang telah diterima dan dapat memperbaiki  
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fasilitas dan pelayanan online sehingga pelanggan dapat melakukan 

delivery order secara online 

 

4) Environment  

Adanya delivery order sistem online ini memiliki keuntungan 

salah satunya adalah pelanggan tidak perlu lagi datang secara langsung 

tetapi dapat mengakses secara online. Namun karena kurangnya 

informasi cara penggunaan menyebabkan banyak pelanggan yang datang 

untuk bertanya langsung sehingga kondisi loket ruang tunggu menjadi 

ramai pada saat pandemi Covid-19. Untuk mencegah penyebaran covid-

19, PT Evergreen Marine Indonesia harus membenahi sistem pelayanan. 

 

2. Kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

Seperti yang sudah dijelaskan pada bagian sebelumnya, terdapat beberapa 

hambatan yang dihadapi pada pelayanan dokumen delivery order pada pelanggan 

dalam menggunakan sistem online di PT Evergreen Marine Indonesia. Adanya 

penerapan sistem pelayanan yang baru ini, tentunya tidak dapat dihindari akan 

muncul juga hambatan dan kendala baru, baik dari penyedia jasa, maupun dari 

pihak pengguna jasa yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Transisi 

dari sistem manual ke sistem online akibat adanya Covid-19 pada divisi import 

PT Evergreen Marine Indonesia yang sebelumnya menggunakan prosedur 

manual dalam pengambilan dokumen delivery order, dan pelanggan yang telah 

terbiasa dengan proses manual tersebut mengalami kesulitan dalam beradaptasi 

dengan sistem online yang baru.  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, salah satu tantangan 

terbesar yang dihadapi oleh pelanggan dalam menggunakan layanan delivery 

order secara online adalah kurangnya pemahaman terhadap prosedur delivery 

order secara online itu sendiri. Layanan delivery order online seringkali 

melibatkan proses yang kompleks dan sulit dimengerti bagi pemula dan 

membutuhkan proses untuk semua pihak dapat memahami cara kerja sistem 

online. Kemudian terdapat pula kendala teknis dimana delivery order online yang 

membutuhkan alat seperti smartphone atau komputer yang juga membutuhkan 
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koneksi internet. Bagi pelanggan yang belum terbiasa atau kurang akrab dengan 

teknologi, hal ini bisa menjadi rumit dan menimbulkan kebingungan. Pelanggan 

membutuhkan waktu untuk memahami tata cara yang berbeda dan mungkin tidak 

sepenuhnya memahami cara kerja sistem baru tersebut. 

Kurangnya tingkat pelayanan divisi import juga dapat mengakibatkan 

keterlambatan pengiriman barang kepada pelanggan. Hal ini dapat berdampak 

negatif pada kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan, dan mungkin 

mengakibatkan kerugian finansial akibat denda atau ganti rugi yang harus 

dibayarkan kepada pelanggan. 

Seharusnya permasalahan ini bukanlah permasalahan yang sulit untuk 

diatasi jika dari pihak perusahaan dapat langsung memberikan solusi kepada 

pelanggan pengguna jasa. Namun dari hasil wawancara dengan pelanggan 

pengguna jasa mengatakan bahwa kurangnya bantuan dari pihak perusahaan 

bahkan tidak adanya sosialisasi dari pihak PT Evergreen Marine Indonesia 

kepada pelanggan. Kurangnya sosialisasi dapat menyebabkan kesalahan dalam 

penggunaan sistem baru delivery order. Pengguna yang tidak tidak terlalu paham 

tentang prosedur pemesanan secara online yang benar dapat membuat kesalahan 

saat memesan, membayar, atau mengelola pesanan. 

Berdasarkan pengumpulan data di lapangan, menurut salah satu informan 

pelayanan yang diberikan staff PT Evergreen Marine Indonesia kurang 

memuaskan karena saat ditanya terkait dengan sistem online delivery order, 

penjelasan staff sulit dipahami bahkan hingga emosi saat menjelaskan ke 

pelanggan. Tidak adanya panduan dari pihak penyelenggara jasa dapat membuat 

pelanggan tidak dapat memahami cara kerja sistem atau layanan baru yang 

ditawarkan. Hal ini dapat menyebabkan pelanggan merasa bingung dan ragu-

ragu dalam menggunakan layanan tersebut. 

Ketika pengguna tidak memiliki pemahaman yang cukup tentang sistem 

tersebut, maka pelanggan cenderung tidak mencobanya. Akibatnya, penerimaan 

dan tingkat penggunaan layanan baru menjadi rendah, yang mengurangi manfaat 

dan efektivitas implementasi sistem tersebut. Jika tingkat kepuasan menjadi 

rendah, maka bukan tidak mungkin pelanggan pengguna jasa tidak jadi 

melakukan delivery order pada PT Evergreen Marine Indonesia. Pelanggan akan 

beralih ke pesaing yang menawarkan pengalaman prosedur transaksi yang lebih 

mudah digunakan. 
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C. ALTERNATIF PEMECAHAN MASALAH 

Setelah melakukan analisis terhadap permasalahan yang telah dikemukakan 

diatas, penulis mencoba untuk memberikan suatu pemecahan. Alternatif pemecahan 

masalah merupakan suatu solusi yang dapat digunakan untuk memecahkan masalah. 

Dalam menganalisis permasalahan yang telah dikemukakan, penulis mencoba 

memberikan suatu pemecahan yang tebaik dari beberapa alternatif yang diberikan. 

Berdasarkan penjelasan yang telah penulis paparkan, mulai dari permasalahan yang 

diberikan, maka diberikan alternatif antara lain: 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur pengambilan 

dokumen delivery order secara online 

Untuk meningkatkan pemahaman dokumen delivery order pada 

pelanggan dengan menggunakan sistem online di PT Evergreen Marine 

Indonesia agar tidak memberikan pengaruh yang negatif ke perusahaan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan, maka terdapat beberapa alternatif 

pemecahan masalah yang dapat diterapkan untuk meningkatkan tingkat 

pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen delivery order di 

PT Evergreen Marine Indonesia: 

 

a. Meningkatkan komunikasi internal 

Perbaiki komunikasi antara berbagai departemen terkait dalam 

perusahaan, seperti divisi impor, logistik, dan bagian operasional. Pastikan 

informasi yang relevan tentang dokumen delivery order dapat bergerak 

dengan lancar antara tim yang terlibat untuk mempercepat proses 

penyelesaian permasalahan yang dihadapi. 

 

b. Pelatihan dan pengembangan karyawan 

Pastikan karyawan divisi import memiliki pengetahuan dan 

keterampilan yang memadai untuk menangani penyelesaian delivery order. 

Sediakan pelatihan dan pengembangan berkelanjutan untuk meningkatkan 

kualifikasi karyawan, termasuk pemahaman tentang aturan dan regulasi 

terbaru dalam industri pengiriman. Hal ini diperlukan sehingga karyawan 
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dari PT Evergreen Marine Indonesia dapat memberikan sosialisasi mengenai 

sistem pelayanan delivery order yang baru yaitu dilakukan secara online, 

dimulai dari tahap awal sampai tahap akhir. Karyawan juga harus dapat 

memiliki sikap yang baik terhadap pelanggan karena pada dasarnya 

pelanggan adalah raja. 

 

c. Evaluasi kinerja dan umpan balik pelanggan 

Lakukan evaluasi secara teratur terhadap kinerja divisi import dalam 

penyelesaian delivery order. Sebagai penyedia jasa, umpan balik diperlukan 

dari pelanggan untuk mendapatkan ulasan tentang area-area yang 

memerlukan perbaikan dan perubahan sehingga kepuasan pelanggan akan 

meningkat. 

 

2. Kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

Berikut ini merupakan kurangnya dan pemecahan masalah dalam proses 

pelayanan dokumen delivery order pada pelanggan dalam menggunakan sistem 

online pada masa Covid-19 di PT Evergreen Marine Indonesia: 

 

a. Panduan Penggunaan  

PT Evergreen Marine Indonesia dapat menyusun panduan 

penggunaan yang lengkap dan jelas untuk pelanggan. Panduan tersebut harus 

mencakup langkah-langkah secara rinci tentang cara melakukan pemesanan 

delivery order secara online. Panduan ini harus tersedia dalam bentuk yang 

mudah diakses, seperti dokumen PDF yang dapat diunduh atau halaman web 

khusus yang menggambarkan prosedur langkah demi langkah. 

 

b. Sosialisasi  

Sosialisasi kepada pelanggan adalah proses di mana perusahaan 

berusaha membantu pelanggan untuk memahami dan terhubung dengan 

produk atau layanan mereka. PT Evergreen Marine Indonesia dapat 

menyelenggarakan sosialisasi dan sesi pelatihan khusus untuk pelanggan 
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yang ingin menggunakan sistem pemesanan online. Karena Covid-19, 

sosialisasi dan pelatihan ini dapat dilakukan melalui webinar, yang 

memungkinkan pelanggan untuk berinteraksi langsung dengan tim customer 

service dan belajar secara interaktif tentang prosedur delivery order secara 

online. 

 

c. Mempermudah Tampilan Antarmuka Sistem Delivery order Online 

Jika antarmuka pengguna sistem pemesanan online tidak intuitif, PT 

Evergreen Marine Indonesia dapat melakukan perbaikan pada tampilan dan 

fungsionalitasnya. tampilan yang sederhana, mudah dipahami, dan ramah 

pengguna akan membantu pelanggan untuk mengikuti prosedur dengan lebih 

baik. Pengujian antarmuka pengguna dengan melibatkan kelompok 

pelanggan beta juga dapat membantu mengidentifikasi masalah dan 

perbaikan yang diperlukan. 

  

d. Edukasi melalui Media Sosial dan Website 

PT Evergreen Marine Indonesia dapat menggunakan platform media 

sosial dan website mereka untuk menyebarkan informasi dan tutorial tentang 

prosedur pengambilan dokumen delivery order secara online. Konten-konten 

ini dapat berupa artikel atau video yang membantu pelanggan memahami 

langkah-langkah yang harus diikuti oleh pelanggan dalam melakukan 

delivery order. engan menerapkan alternatif pemecahan masalah di atas, 

diharapkan PT Evergreen Marine Indonesia dapat meningkatkan pemahaman 

pelanggan terhadap prosedur pengambilan dokumen delivery order secara 

online dan mengurangi kesalahpahaman antara pihak perusahaan dan 

pelanggan. 

 

D. EVALUASI PEMECAHAN MASALAH 

Setelah menganalisis alternatif pemecahan masalah di perusahaan PT Evergreen 

Marine Indonesia, maka untuk memudahkan pengambilan keputusan dalam memilih 

pemecahan masalah selanjutnya perlu dilakukan peninjauan ulang terhadap beberapa 

alternatif pemecahan masalah yang telah diuraikan diatas sebagai pertimbangan bagi 

PT Evergreen Marine Indonesia dalam memaksimalkan proses pelayanan dokumen 
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delivery order menggunakan sistem online. Berikut merupakan uraian beberapa 

evaluasi pemecahan masalah: 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur pengambilan 

dokumen delivery order secara online 

a. Meningkatkan komunikasi internal 

1) Kelebihan 

Adanya komunikasi internal antar karyawan dan staff yang 

terbuka dan transparan memungkinkan masalah dan tantangan 

diidentifikasi lebih awal. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk 

mengambil tindakan yang diperlukan secara lebih cepat sebelum 

masalah berkembang menjadi sesuatu yang lebih serius. Selain itu 

dukungan satu sama lain dapat meningkatkan moral karyawan yang 

berpengaruh terhadap produktivitas kerja. 

 

2) Kekurangan 

Tidak selamanya komunikasi internal antar karyawan 

berpengaruh positif. Komunikasi yang berlebihan juga dapat 

mengganggu fokus dan produktivitas karyawan. Selain itu komunikasi 

yang terlalu terbuka dan transparan dapat menimbulkan konflik yang 

tidak diinginkan 

 

b. Pelatihan dan pengembangan karyawan 

1) Kelebihan 

Tidak hanya pelanggan yang membutuhkan edukasi terkait 

dengan sistem delivery order secara online, tetapi setiap karyawan yang 

terkait juga sangat memerlukan pelatihan dan dapat memahami secara 

keseluruhan sistem baru ini. Sehingga, jika ada pelanggan yang masih 

belum dapat menggunakan sistem delivery order online dengan baik, 

karyawan dapat membantu mengedukasi pelanggan tersebut dan 

terhindar dari kesalahan. Adanya pelatihan juga dapat membantu 

meningkatkan produktivitas karyawan karena karyawan lebih tahu cara 
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melakukan pekerjaan dengan benar dan efisien. 

 

2) Kekurangan 

Dalam melakukan pelatihan karyawan, tentunya membutuhkan 

biaya yang tidak sedikit. Perusahaan harus mengeluarkan uang untuk 

membayar instruktur, biaya materi, dan waktu karyawan. Pelatihan dan 

pengembangan dapat memakan waktu. Karyawan harus meluangkan 

waktu untuk menghadiri pelatihan, yang dapat menghambat 

produktivitas mereka. 

 

c.  Evaluasi kinerja dan umpan balik pelanggan 

1) Kelebihan 

Adanya umpan balik atau feedback yang diberikan oleh 

pelanggan PT Evergreen Marine Indonesia merupakan tanda bahwa 

pelanggan peduli pada perusahaan karena menginginkan penyedia jasa 

untuk lebih baik lagi. Oleh karena itu PT Evergreen Marine Indonesia 

sebagai penerima feedback dari pelanggan harus menerima saran dan 

masukan yang diberikan selama umpan balik yang diberikan 

berpengaruh positif kepada perusahaan dan pelanggan. 

 

2) Kekurangan 

Meskipun pelanggan sudah memberikan ulasan dan umpan balik 

yang baik untuk masa depan perusahaan, akan tetapi tidak semua umpan 

balik dapat diimplementasikan langsung karena berbagai alasan, seperti 

keterbatasan anggaran atau kendala teknis. 

 

2. Kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

a. Panduan Penggunaan 

1)  Kelebihan 

Perubahan dari sistem manual ke sistem online pada pelayanan 

delivery order pada masa Covid-19 membuat pelanggan kebingungan 
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karena tidak adanya petunjuk yang jelas dalam menggunakan sistem 

online ini. Perusahaan sudah seharusnya membuat sebuah panduan atau 

SOP sistem delivery order secara online sehingga pelanggan dapat 

melakukan secara mandiri dan tidak mengalami pengalaman yang rumit 

dalam menjalankan sistem delivery order secara online. 

 

2) Kekurangan 

Meskipun sudah dibuat panduan penggunaan, tidak menutup 

kemungkinan masih ada pelanggan yang belum jelas mengenai 

informasi yang disampaikan dalam panduan. Pelanggan perlu mencari 

sumber lain untuk informasi tersebut. 

 

b. Sosialisasi  

1) Kelebihan 

Sosialisasi dilakukan untuk menyampaikan informasi secara 

langsung ke pelanggan secara dua arah dimana mitra bisnis bisa 

berinteraksi langsung dengan karyawan dari PT. Evergreen Marine 

Indonesia. 

 

2) Kekurangan 

Sosialisasi memerlukan biaya dan sumber daya ekstra untuk 

dilakukan terutama jika melibatkan banyak pihak dari pelanggan dan 

mitra bisnis PT. Evergreen Marine Indonesia. 

 

c. Mempermudah Tampilan Antarmuka Sistem Delivery order Online 

1) Kelebihan 

Tampilan aplikasi atau website sistem online delivery order yang 

baik akan semakin mempermudah pelanggan dalam memahami fungsi-

fungsi yang ada. 

 

2) Kekurangan 

Untuk memiliki tampilan website yang baik, tentunya 
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memerlukan keterampilan dalam menggunakan software, atau jika 

membutuhkan seorang desainer professional membutuhkan biaya yang 

tidak seditkit. 

 

d. Edukasi melalui Media Sosial dan Website 

1) Kelebihan 

Pada zaman modern ini edukasi melalui media sosial dan website 

adalah metode yang semakin populer dalam menyampaikan informasi. 

Pelanggan dapat melihat informasi darimana saja dan kapan saja, dan 

tidak membutuhkan biaya untuk sekedar melihat informasi yang sudah 

ditampilkan 

 

2) Kekurangan 

Tidak ada interaksi langsung antara pelanggan dan PT. Evergreen 

Marine Indonesia karena edukasi melalui media sosial dan website hanya 

berlangsung secara satu arah. Akibatnya hal lain yang belum dimengerti 

pelanggan tidak bisa ditanyakan kepada perusahaan. 

 

E. PEMECAHAN MASALAH 

Dari sekian banyak alternatif pemecahan masalah yang telah dikemukakan dan 

telah dievaluasi dengan pertimbangan kelebihan dan kekurangan, maka pemecahan 

masalah yang terbaik untuk dapat mengatasi masalah-masalah di PT Marine Marine 

Indonesia yaitu: 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur pengambilan 

dokumen delivery order secara online 

a. Evaluasi kinerja dan umpan balik pelanggan  

Suatu organisasi atau perusahaan akan semakin berkembang jika mereka 

mendengarkan saran dan feedback dari pelanggan. Gunakan umpan balik 

yang diberikan pelanggan sebagai peluang untuk memperbaiki pelayanan 

terutama pada divisi import. Umpan balik dari pelanggan merupakan sumber 

informasi yang berharga untuk memahami bagaimana pelayanan dianggap 
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oleh pelanggan. Adanya umpan balik dari pelanggan sendiri dapat diartikan 

kurangnya kepuasan pelanggan terhadap tingkat pelayanan divisi import 

yang dapat memunculkan masalah yang perlu diatasi. Melalui proses 

evaluasi, perusahaan dapat mengidentifikasi masalah-masalah spesifik yang 

terkait dengan proses penyelesaian dokumen delivery order. Ini memberikan 

kesempatan untuk memperbaiki sistem dan prosedur yang ada. Dengan 

memperbaiki tingkat pelayanan divisi import, perusahaan dapat memenuhi 

harapan dan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

 

2. Kurangnya pelayanan divisi import dalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

a. Panduan Penggunaan  

Pelanggan tidak mengetahui bagaimana cara kerja dari pelayanan 

dokumen delivery order sistem online di PT Evergreen Marine Indonesia 

karena tidak adanya panduan penggunaan yang disediakan penyedia layanan. 

Oleh karena itu perusahaan harus membuat panduan SOP dari delivery order 

online. Tujuan dari panduan ini adalah untuk memastikan pengguna dapat 

menggunakan produk atau layanan dengan benar dan efisien. Sebelum 

menjelaskan tentang cara penggunaaan sistem delivery online, berikan 

penjelasan singkat tentang tujuan dan manfaat penggunaan layanan. Hal ini 

akan membantu pengguna memahami mengapa mereka perlu mengikuti 

panduan dan bagaimana panduan instruksi tersebut akan membantu mereka. 

Sertakan langkah-langkah yang rinci dan gambaran visual jika diperlukan 

seperti dalam bentuk gambar atau video. 

 



 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan penelitian yang dilakukan, 

penulis memperoleh kesimpulan dari penelitian ini mengenai analisis pelayanan 

dokumen delivery order dengan sistem online terhadap kepuasan pelanggan dan 

kendala apa saja yang dihadapi di PT Evergreen Marine Indonesia, sebagai berikut: 

 

1. Kurangnya pemahaman pelanggan terhadap prosedur pengambilan 

dokumen delivery order secara online 

Perubahan pola pelayanan dokumen delivery order yang semula 

dilakukan secara manual, berubah akibat adanya pandemi Covid-19 yang 

memaksa divisi impor PT Evergreen Marine Indonesia mengubah pelayanan 

delivery order menjadi sistem online. Dari hasil penelitian dan olah data 

ditemukan bahwa pelanggan mengalami berbagai kesulitan selama 

menggunakan sistem baru ini. Terdapat hambatan dalam pelayanan dokumen 

delivery order pada pelanggan menggunakan sistem online di PT Evergreen 

Marine Indonesia.. Jika pelanggan tidak dapat menggunakan sistem operasi, 

maka proses transaksi tidak akan bisa berjalan dengan baik. Semua dampak yang 

ditimbulkan ini dapat mengakibatkan penurunan tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan delivery order di PT Evergreen Marine Indonesia. Oleh karena 

itu, penting bagi PT Evergreen Marine Indonesia untuk secara aktif 

mengidentifikasi kendala-kendala yang terjadi dalam pelayanan dokumen 

delivery order online guna meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. 
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2. Kurangnya pelayanan divisi importalam proses penyelesaian dokumen 

delivery order 

Terdapat faktor kendala yang terjadi dalam transisi pelayanan dokumen 

delivery order manual menuju pelayanan dokumen delivery order dengan sistem 

online di PT Evergreen Marine Indonesia. Berdasarkan hasil olah data peneliti 

ditemukan bahwa  baik pelanggan maupun staff karyawan dari PT Evergreen 

Marine Indonesia sendiri masih belum mampu memahami secara keseluruhan 

dalam menggunakan layanan delivery order secara online itu sendiri. Layanan 

delivery order online seringkali melibatkan proses yang kompleks dan sulit 

dimengerti. Bahkan saat pelanggan bertanya kepada staff karyawan seringkali 

tidak bisa menjawab dengan baik dan dari hasil wawancara dengan salah satu 

pelanggan mengungkapkan bahwa ada karyawan emosi saat ditanya. Kendala 

selanjutnya adalah tidak adanya sosialisasi dari PT Evergreen Marine Indonesia 

kepada pelanggan, yaitu mitra bisnis dari perusahaan. 

 

B. SARAN 

Berdasarkan uraian kesimpulan di atas, maka terdapat beberapa saran yang 

penulis rumuskan untuk dijadikan masukan baik bagi PT Evergreen Marine 

Indonesia, terutama divisi impor maupun bagi pelanggan mitra bisnis PT Evergreen 

Marine Indonesia. Adapun saran-saran tersebut adalah sebagai berikut: 

 

1. Sebagai perusahaan yang menyediakan jasa, staff dan karyawan PT Evergreen 

Marine Indonesia sudah seharusnya dapat memahami dengan baik sistem kerja 

dan langkah-langkah yang harus diikuti bersikap professional terutama saat 

berhadapan dengan pelanggan yang merupakan mitra bisnis. 

2. Divisi Impor dari PT Evergreen Marine Indonesia untuk dapat selalu melakukan 

evaluasi kinerja dari sistem online delivery order,  terutama yang berkaitan 

dengan pelanggan sehingga dapat terus membenahi perusahan dan meningkatkan 

kepuasan para pelanggan. 
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Lampiran 2 Daily Report Vessel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3 bukti EIR/Gate Pass Pelabuhan 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 4 Profil Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 5 Kegiatan dikantor 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 6 Fasilitas di Kantor 
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