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ABSTRAKSI 

Dalam rangka meningkatkan volume penjualan diantara galangan kapal pada 
PT. Dok dan Perkapalan Kodja Bahari pada saat ini, maka kepuasan 
konsumen/pelanggan menjadi prioritas utama dimana tingkat kepentingan dan 
harapan konsumen serta palaksanaan atau kinerja yang dilakukan perusahaan 
haruslah sesuai. 

Penelitian ini dilakkan di PT. DKB - Unit Galangan Jakarta III mengambil 
judul " Pengaruh Fasilitas, Mutu Pekerjaan dan Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan 
Pengguna Jasa Galangan Kapa! PT. Dok & Perkapalan Kodja Bahari - UGJ III. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh dari variabel fasilitas, mutu 
pekerjaan dan ketepatan waktu terhadap kepuasan konsumen, serta untuk mengetahui 
variabel yang mempunyai pengaruh paling berarti terhadap kepuasan konsumen 
PT. DKB - UGJ IIL 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei, sedangkan metode 
pengambilan sampelnya dengan metode Purposive Sampling dengan jumlah sample 
sebanyak 10 Perusahaan Pelayaran 

Dari hasil analisis dapat diambil kesimpulan : 
1. Variabel fasilitas, mutu pekerjaan dan ketepatan waktu mempengaruhi 

kepuasan pengguna jasa galangan kapa! di PT. DKB - UGJ III. Hal ini 
terbukti dengan nilai rata-rata sebesar 4,75 yang mempunyai arti penting dan 
mendekati sangat penting ( 5,00) 

2. Ketiga Variabel mempunyai tingkat pengaruh yang sama terhadap kepuasan 
pemilik kapal. Hal ini dibuktikan dengan nilai 2 skor tiap variabel sebesar 
190 ( 95%) dari nilai penuh sebesar 200 ( 100% ) yang sarna pada setiap 
variabel. 
Dengan adanya pengaruh yang sama dari ketiga variabel terhadap kepuasan 

pemilik kapal, PT DKB sebagai perusahaan jasa galangan kapal, hendaknya 
memperhatikan dengan seksama ketiga faktor tersebut. Karena ketiga faktor tersebut 
akan menciptakan kepuasan konsumen , yang akhimnya akan memberikan keuntungan 
yang berarti bagi PT. DKB - UGJ III 

Fasilitas, mutu pekerjaan dan ketepatan waktu hendaknya menjadi perhatian 
lebih galangan kapal, yaitu dengan investasi sarana dan fasilitas, peningkatan kualitas 
para pekerja dengan pelatihan, penerapan standar-standar yang berlaku serta 
perencanaan waktu kerja yang baik dan berkesinambungan. 

VII 



BAB I 

PENDAHULUAN 

Galangan kapal adalah suatu bentuk usaha jasa yang berhubungan dengan 

produk fisik dalam hal ini kapal, baik itu pembangunan kapal baru maupun reparasi 

kapal. Sehingga dapat diartikan sifat dari jasa yang diberikan galangan kapal adalah 

jasa yang bersifat variabel ( berubah-ubah ). Artinya banyak fariasi bentuk, kualitas 

dan jenis, tergantung siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Praktek dari 

arti tersebut contohnya: 

Reparasi lambung kapal 

Reparasi kapal pada dok apung 

Pembangunan kapal tangker 

D11. 

Untuk pengendalian kualitas dari galangan kapal agar dapat bersaing, 

galangan dapat melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil/tenaga kerja 

yang baik, melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa diseluruh bagian 

organisasi ( Standar Galangan Indonesia, ISO, JIS, ISO 9000 series, dll ). Selain itu 

perlu untuk memantau kepuasan pelanggan, sehingga pelayanan yang kurang baik 

dapat dideteksi dan diperbaharui. 
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A. Latar Belakang Masalah. 

Pembangunan sektor perhubungan yang meliputi darat, lanut dan udara 

bertujuan untuk meningkatkan kemampuan perhubungan yang lebih luas, tertib, 

teratur, aman, cepat, lancar dan efesien dengan biaya yang terjangkau oleh 

masyarakat. Untuk itu perlu dikembangkan potensi perbubungan yang ada serta 

ditingkatkan mutu dan efesiensi termasuk didalamnya usaha pada bidang 

perkapalan. Tujuan tersebut dapat terwujud bila setiap perusahaan ataupun badan 

usaha yang bergerak disektor perkapalan melakukan kegiatan-kegiatan atau 

usaha-usaha yang bersifat inovatif untuk mempertahankan hidupnya, berkombang 

dan memperoleh laba ynng optimal. 

Kegiatan pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dapat dilakukan 

perusahaan untuk mencapai tujuan tersebut, yaitu dengan menerapkan kegiatan 

pemasaran yang tepat. Kegiatan pemasaran yang tepat bagi perusahaan adalah 

memberikan kepuasan pada konsumen, sehingga usahanya dapat berjalan dengan 

baik dan konsumen mempunyai pandangan yang baik terhadap perusahaan. 

Kepuasan konsumen akan tercapai bila keinginan dan kebutuhannya 

terpenuhi. Seseorang akan memilih atan memakai barang atav jasa tertentu guna 

memuaskan suatu keinginan atan kebutuhan. Barang dan jasa itu tidaklah 

sepenting kebutuhan dan keinginan manusia yang dipenuhinya. Misalnya seorang 

pemilik kapal menggunakan jasa galangan tidaklah sekedar untuk memenuhi 

kebutuhan akan reparasi kapalnya, akan tetapi lebih dari itu adalah kepuasan 

berupa fasilitas yang memadai, mutu pekerjaan yang baik serta ketepatan waktu. 
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Pemilik kapal tidak segan mengeluarkan sejumlah uang tertentu dengan 

memperoleh timbal balik berupa atribut fasilitas, mutu pekerjaan dan ketepatan 

waktu yang sesuai dengan yang diharapkannya. 

Dengan melihat kondisi tersebut, hal utama yang harus diprioritaskan 

PT. Dok & Perkapalan Kodja Bahari khususnya bagi Unit Galangan Jakarta III 

adalah kepuasan pelanggan/pemilik kapal agar dapat bertahan, bersaing dan 

menguasai pangsa pasar. Untuk dapat mengetahui sampai sejauh mana fasilitas, 

mutu pekerjaan dan ketepatan waktu yang mampu memuaskan pelanggan maka 

diperlukan penelitian yang membahas mengenai faktor fasilitas, mutu pekerjaaa 

dan ketepatan waktu terhadap kepuasan pelangsan 

B. Perumusan Masalah. 

Masalah umum yang diharlapi PT.Dok & Perkapaln Kodja Bahari adalah : 

1. Parla bidaug produksi, Fasilitas produksi tidak mendukung, 

produktifitas rendah dan pemanfaatan asset yang tidak optimal. 

2. Pada bidang bisnis, Melakukan bisnis as usual ( seperti biasa ) 

sehingga tidak dapat mendukung struktur keuangan. 

5. Pada bidang keuangan, Cash flow negatif dan beban hutang 

terlalu besar menyebabkan struktur keuangan buruk. 

Untuk itu perlu diupayakan peningkatan kualitas fasilitas, mutu pekerjaan 

dan ketepatan waktu agar mampu menyerap konsumen sebanyak-banyalaya 
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yang pada gilirannya mampu mengurangi defisit yang terjadi hingga 

mendapatkan laba yang optimal. 

Melihat gambaran tersebut diatas sebenarya PT. DKB belum beroperasi 

secara optimal. Upaya peningkatan dibidang pemasaran perlu ditingkatkan untuk 

meningkatkan volume penjualan. Penelitian yang mengarah pada kepuasan 

konsumen merupakan salah satu usaha membantu PT. DKB dalam meningkatkan 

volume penjualan. Sedangkan kepuasan konsumen tercipta dari perbandingan 

kinerja perusahaan dengan kepentingan konsumen. Variabel yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen dalam hal ini adalah fasilitas, mutu pekerjaan dan 

ketepatann waktu yang diberikan perusahaan, sehingga akan tercipta kepuasan 

konsumen yang diharapkan perusahaan tersebut. 

Berdasarkan uraian diatas maka masalah dapat dirumuskan sebagai berikt: 

I. Apakah variabel fasilitas, mutu pekerjaan dan ketepatan waktu 

mempengaruhi kepuasan pemilik kapal pengguna jasa PT. Dok & 

Perkapalan Kodja Bahari - Unit Galangan Jakarta II ? 

2. Variabel manakah yang mempunyai pengaruh paling besar terhadap 

kepuasan pemilik kapal pengguna jasa PT. DKB - UGJ III ? 

C. Pembatasan Masalah. 

Berdasarkan keterbatasan kemampuan, biaya, wakt dan kesempatan maka 

penelitian ini dibatasi masalah : 
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I. Kepuasan pemilik kapal; 

2. Variabel yang diteliti adalah fasilitas, mutu pekerjaan dan ketepatan 

waktu; 

3. Sedangkan responden yang diteliti adalah pemilik kapal yang 

menggunakan jasa PT. Dok & Perkapalan Kodja Bahari - Unit 

Galangan Jakarta III pada satu semester tahun 2002 ( Januari - Juli 

2002 ). 

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian. 

1. Tujuan penelitian 

a Untuk mengetahui pengaruh variabel fasilitas, mutu pekerjaan dan 

ketepatan waktu terhadap kepuasan pemilik kapal pengguna jasa PT. Dok 

& Perkapalan Kodja Bahari - Unit Galangan Jakarta III. 

b. Untuk mengetahui varibel yang mempunyai pengaruh paling besar 

terhadap kepuasan pemilik kapal pengguna jasa PT. Dok & Perkapalan 

Kodja Bahari - UGJ ill. 

2. Kegunaan penelitian 

a Bagi perusahaan hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan 

sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan kebijaksanaan dibidang 

pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan analisis kepuasan 

pelanggan/pemilik kapal pengguna jasa. 
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b. Bagi penulis penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

penulis dengan membandingkan teori-teori dalam perkuliahan dengan 

kenyataan yang ada di lapangan dan untuk memenuhi syarat memperoleh 

gelar sarjana di Fakultas Teknologi Kelantan, Universitas Darma Pervada 

c. Bagi Fakultas dan Universitas hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menambah kelengkapan hasil penelitian mahasiswa dan sekaligus sebagai 

salah satu bahan acuan dalam penelitian dan permasalahan yang sama 

• Kerangka Pemikiran. 

Dalam usaha meningkatkan volume penjualan diatara unit-unit gal angan 

pada PT. DKB pada saat ini, maka kepuasan pemilik kapal menjadi prioritas 

utama dimana tingkat kepentingan dan harapan pelanggan serta pelaksanaan atau 

kinerja yang dilakukan perusahaan haruslah sesuai. Untuk itu perusahaan perlu 

menilai variabel apa saja yang akan mempengaruhi terhadap kepuasan 

pelanggannya dan apa yang telah dipenuhinya. 

Dalam penelitian ini, Variabel yang dianggap mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan pemilik kapal pengguna jasa galangan adalah : 

Fasilitas; 

Mutu pekerjaan dan 

Ketepatan waktu. 
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Sebelum penulis menganalisa tentang kepuasan pemilik kapal, terlebih 

dahulu penulis mengevaluasi lebih jauh tingkat fasilitas yang diberikan kepada 

pemilik kapal, mutu pekerjaan yang memadai serta ketepatan waktu. Hubungan 

kepuasan pemilik kapal dengan fasilitas, mutu pekerjaan dan ketepatan waktu 

dapat dijelaskan pada diagram dibawah ini. 

PT.DKB UGJ III 

FASILITAS MUTU PEKERJAAN KETEPATAN WAKTU 

I I 

• ¢ 

HARAPAN KINERJA/HASIL 

KEPUASAN PEMILIK 

KAPAL 

Diagram l. Hubungan kcpuasan pemilik kapal dengan 

fasilitas, mutu pckcrjaan dan kctcpatan waktu. 
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F, Sistematika Penulisan. 

Sistematika penulisan yang diterapkan pada skripsi ini secara garis besar 

adalah : 

BAB! PENDAHULUAN 

Menjelaskan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, 

pembatasan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, kerangka pemikiran 

serta sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUANPUSTAKA 

Meninjau literature yang menjelaskan tentang pengertian jasa seria 

pengertian kepuasan konsumen. 

BAB III METODE PENELITIAN DAN ANAUSIS 

Menjelaskan tentang metode penelitian serta metode analisis yang 

dipakai dalam penulisan ini. 

BAB IV HASIL ANAUSIS DAN PEMBAHASAN TUGAS 

Berisi tentang gambaran umum perusahaan, gambaran umurn 

responden serta analisis data 

BABV KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 

Bab ini berisi kesimpulan penulisan serta implikasi untuk PT. Dok & 

Perkapalan Kodja Bahari khususnya Unit Galangan Jakarta III dan galangan 

kapal lain pada umumnya. 


