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ABSTRAK

Dalam industri pelayaran keagenan kapal yang kompetitif, memiliki kualitas
pelayanan yang efektif, menjadi faktor kunci dalam menarik dan mempertahankan
pelanggan. Pelayanan merupakan aspek krusial dalam operasional bongkar muat
kapal, terutama bagi kapal asing. Latar belakang penelitian ini didasari oleh
kebutuhan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di tengah persaingan yang ketat
dalam industri keagenan kapal. Tujuan dari penelitian ini untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan yang diberikan dan mengidentifikasi strategi yang dapat diterapkan untuk
meningkatkan pelayanan tersebut. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kualitatif, dengan pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan
analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa meskipun PT. Serasi Shipping Indonesia telah memberikan
layanan yang baik, terdapat beberapa kelemahan yang perlu diperbaiki, seperti
kecepatan dan ketepatan dalam pengurusan dokumen serta kemampuan komunikasi
karyawan. Oleh karena itu, agar perusahaan menerapkan strategi peningkatan kualitas
layanan, termasuk pelatihan karyawan dan pemanfaatan teknologi informasi untuk
meningkatkan efisiensi. Dengan langkah-langkah ini, diharapkan perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun loyalitas, dan memperkuat posisinya
di pasar jasa keagenan kapal.

Kata kunci: Kualitas,Strategi, Jasa keagenan kapal



ABSTRACT

In the competitive shipping industry, having an effective quality of service, is a key
JSactor in attracting and retaining customers. Service is a crucial aspect in ship
loading and unloading operations, especially for foreign ships. The background of
this research is based on the need to improve the quality of service in the midst of
Jfierce competition in the ship agency industry. The purpose of this study is to evaluate
the quality of services provided and identify strategies that can be applied to improve
these services. The research method used is a qualitative approach, with data
collection through interviews, observations, and SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats) analysis. The results of the study show that although PT.
Serasi Shipping Indonesia has provided good service, there are several weaknesses
that need to be improved, such as speed and accuracy in document management as
well as employee communication skills. Therefore, the company should implement a
strategy to improve service quality, including employee training and the use of
information technology to increase efficiency. With these steps, it is hoped that the
company can increase customer satisfaction, build loyalty, and strengthen its position
in the ship agency services market.

Keywords: Quality, Strategy, Ship agency services
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