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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi strategi pelayanan jasa keagenan kapal
PT Samudera Makmur Agensi dalam mengurangi keterlambatan keberangkatan
kapal di Pelabuhan Tanjung Perak. Penelitian ini difokuskan pada faktor-faktor
yang mempengaruhi keterlambatan keberangkatan kapal dan bagaimana strategi
pelayanan yang diterapkan dapat mengatasi masalah tersebut. Jenis penelitian yang
dilakukan adalah penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif, dengan
menggunakan teknik triangulasi. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
analisis deskriptif untuk memberikan gambaran menyeluruh .tentang temuan,
seperti menguraikan karakteristik, pola hubungan, dan variasi dalam data
Kemudian dilakukan analisis data melalui pengumpulan data, reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
faktor utama yang mempengaruhi keterlambatan keberangkatan kapal meliputi
kurangnya petugas pandu, kegiatan bongkar muat, lamanya waktu pengurusan
dokumen, serta kurangnya pengetahuan mengenai draft aman kapal. Strategi
pelayanan yang efektif untuk mengurangi keterlambatan mencakup peningkatan
kecepatan dan ketepatan waktu pengurusan dokumen, penambahan personil,
peningkatan dan penerapan standar operasional prosedur yang baik.

Kata kunci: faktor penyebab keterlambatan kapal, keagenan kapal, keterlambatan
keberangkatan kapal, strategi pelayanan keagenan kapal



ABSTRACT

This study aims to evaluate the service strategy of PT Samudera Makmur Agency's
ship agency in reducing ship departure delays at Tanjung Perak Port. This study
Jocuses on the factors that influence ship departure delays and how the service
strategy implemented can overcome these problems. The type of research conducted
is descriptive qualitative research, using triangulation techniques. Data collection
techniques are carried out with descriptive analysis to provide a comprehensive
picture of the findings, such as describing the characteristics, relationship patterns,

and variations in the data. Then data analysis is carried out through data collection,

data reduction, data presentation, and drawing conclusions. The results of the study
indicate that the main factors affecting ship departure delays include the lack of
pilots, loading and unloading activities, the length of time for document processing,

and the lack of knowledge about the ship's safe draft. Effective service strategies to

reduce delays include increasing the speed and timeliness of document processing,

adding personnel, improving and implementing good standard operating
procedures.

Keyword: factors causing ship delays, ship agencies, ship departure delays, ship
agency service strategies.
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