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ABSTRAK 

Dinah Hanifah. Pelayanan Penjualan Tiket Kapal Laut Di PT.Pelni 

Cabang Makassar (dibimbing oleh Nurkaidah dan Natsir Tompo) 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui SDM dalam pelayanan  

penjualan tiket kapal laut di PT.Pelni cabang Makassar dan untuk mengetahui 

penerapan Sistem Informasi Manajemen (SIM) di PT Pelni cabang Makassar. 

Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam 

serta analisis dokumen di PT.Pelni Cabang Makassar. Analisis yang digunakan 

yaitu analisis menurut Miles dan Huberman yang terdiri dari tiga alur proses yang 

terjadi secara bersamaan, antara lain reduksi data, penyajian data, serta penarikan 

kesimpulan dan verifikasi. 

Hasil menunjukkan bahwa: (1) pelayanan penjualan tiket kapal laut di 

PT.Pelni Cabang Makassar sudah dapat dikatakan efektif dan efesien, karena 

konsumen pembeli tiket kapal laut sudah dilayanani dan diarahkan dengan baik, 

sehingga konsumen atau calon penumpang kapal laut tidak merasa kebingunggan. 

PT.Pelni cabang Makassar juga sudah  melakukan pelayanan dengan semestinya 

dan mengikuti aturan yang telah di berlakukan oleh pemerintah dan SOP yang 

berlaku di PT.Pelni itu sendiri. Kejelasan, kepastian waktu, dan tanggung jawab 

yang dilakukan oleh petugas loket sudah sesuai dengan peraturan yang berlaku di 

PT.Pelni Cabang Makassar, dan membuat para konsumen menjadi lebih nyaman 

saat melakukan transaksi pembelian tiket kapal laut; (2) Sistem informasi 

managemen di PT.Pelni Cabang Makassar bisa dikatakan sudah berjalan dengan 

efektif dan efesien, karena dalam hal pengambilan keputusan, pembagian tugas, 

dan proses komunikasi yang dalam hal ini dilakukan oleh  kepala urusan SDM & 

umum dan beberapa staff melakukan perencanaan secara matang sehingga hal itu 

dapat menghindari miss komunikasi dan kesalahan dalam pengambilan keputusan. 

Pembagian tugas yang dilakukan juga melalui seleksi dan pelatihan yang dapat 

meminimalisir terjadinya kesalahan dalam melakukan pekerjaan. 

Kata Kunci: Pelayanan, SIM, Penjualanan, Kapal Laut. 
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ABSTRACT 

 
Dinah Hanifah. Marine Ticket Sales Services at PT. Pelni Makassar 

Branch (guided by Mrs. Nurkaidah and Mr. Natsir Tompo).  

 

This study aims to determine the HR in ship ticket sales services at PT. 

Pelni Makassar branch and to determine the application of Management 

Information Systems (SIM) at PT Pelni Makassar branch. Data were collected 

through observation, interviews, and document analysis through research at the 

PT. Pelni Makassar branch office. The analytical model used is the analytical 

technique according to Miles and Huberman which consists of three streams of 

activities that occur simultaneously, including data reduction, data presentation, 

as well as drawing conclusions and verification.  

 

The results show that: (1) the ship ticket sales service at PT. Pelni 

Makassar Branch can be said to be effective and efficient, because consumers 

who buy ship tickets have been served and directed properly, so that consumers or 

prospective ship passengers do not feel confused. PT. Pelni Makassar branch has 

also carried out services properly and followed the rules that have been enforced 

by the government and the SOPs that apply at PT. Pelni itself. Clarity, certainty of 

time, and responsibilities carried out by counter officers are in accordance with 

applicable regulations at PT. Pelni Makassar Branch, and make consumers more 

comfortable when making transactions to purchase ship tickets; (2) The 

management information system at PT. Pelni Makassar Branch can be said to 

have been running effectively and efficiently, because in terms of decision making, 

division of tasks, and communication carried out by superiors in this case the 

head of HR & general affairs and some staff do planning in a comprehensive 

manner. so that it can avoid miscommunication and mistakes in decision making. 

The division of tasks is also carried out through selection and training which can 

minimize the occurrence of errors in doing work. 

 

Keywords: Service, SIM, Sales, Ships. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan adalah aktivitas tentu tak bisa terpisah dari kehidupan 

keseharian kita. Di perusahan maupun instansi manapun dibutuhkan yang 

namanya pelayanan.  Pelayanan dan manajemen saling terkait satu dengan 

yang lain, dimana hal ini suatu perusahan atau instansi yang mempunyai 

pelayanan yang cukup baik, maka manajemen dalam perusahan atau 

instansi itu juga akan berjalan dengan baik dan semestinya. Sebuah 

perusahaan dapat dikatakan sebagai wadah yang dapat menampung 

terselenggaranya pekerjaan kantor. Hal tersebut tentu saja memiliki sebuah 

tujuan. Tujuan ini dapat dicapai dengan melakukan manajemen 

perkantoran yang baik dan benar.  

Pelayanan yaitu layananan dari badan publik seperti BUMN, 

birokrasi pemerintah, maupun yang lain. Baik jasa atau barang yang 

dikelolah oleh pemerintah yang berasal dari belanja dan anggaran daerah 

ataupun negara. 

Perusahan atau instansi merupakan suatu tempat atau wadah yang 

menyedikan sistem informasi managemen dan pelayanan di satu tempat. 

Dalam menjalakan managemen dibutuhkan yang namanya layanan yang 

baik bagi konsumen. Dengan layanan yang baik dan benar, SIM  juga bisa 

berjalan dengan baik. Pelayanan yang diberikan ke konsumen akan 

menjadi citra bagi perusahaan itu sendiri.  Kepuasan pelanggan merupaka
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kunci kesuksesan  suatu perusahaan. Makanaya dibutuhkan sistem 

informasi  managemen yang baik dan terencana untuk pelanggan, supaya 

citra atau keberhasilan perusahaan sesuai dengan yang direncanakan 

sebelumnya. Dengan demikian manajemen dalam suatu perusahaan juga 

akan berjalan dengan baik dikarenakan pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen juga baik.  

Hal itu telah di atur dalam bentuk KEPMENPAN No. 63 Tahun 

2003 Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik,  berisi 

mengenai kriteria atau kategori pelayanan yanga baik dan benar 

diantaranya kesederhanaan, kejelasan dan kepastian pelayanan, keamanan, 

keterbukaan, efisiensi, ekonomis, keadilan yang merata dan ketepatan 

waktu.Hal ini memiliki tujuan untuk memaksimalkan pelayanan 

pemerintah dalam menciptakan sebuah pelayanan yang prima, pelayanan 

yang sesuai kebijakan public dan memberikan hak-hak masyarakat secara 

adil dan professional.  

Perusahaan atau instansi juga merupakan suatu tempat atau wadah 

untuk melaksanakan pekerjaan kantor yang diamana hal tersebut 

dibutuhkan yang namanya sistem informasi managemen yang terencana, 

sebab di sebuah perusahaan ada tujuan tertentu yang bisa dicapai dengan 

melakukan sistem informasi managemen yang teraarah. 

Di dunia bisnis, sebuah perusahaan mempunyai tujuan utama yakni 

mendapat keuntungan yang optimal untuk pertumbuhan dan 
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perkembangan perusahaan yang maksimal. Sumber penghasilan maupun 

keuntungan perusahaan didapat dari aktivitas penjualan.  

Di PT.Pelni itu sendiri penjualan terbesarnya itu menyediakan 

penjualan tiket yang dimana perusahan ini menyediakan jasa, transportasi 

laut. Dalam hal ini, konsumen diwajibkan mempunyai tiket sebagai syarat 

untuk menggunakan jasa transportasi laut.  Sebuah dokumen perjalanan 

yang penumpang angkutan laut perlukan berupa kapal laut ialah tiket. 

Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia No. PM 28 

Tahun 2016 mengenai kewajiban penumpang transit untuk memperoleh 

tiket, tiket yaitu dokumen perjalanan yang diterbitkan oleh perusahaan 

yang memuat tujuan, pelabuhan asal, tanggal, data penumpang dan harga 

yang diperlukan dalam melakukan perjalanan. 

Dari sisi penjualan, SIM sangat penting untuk kelancaran transaksi 

penjualan dan sistem manajemen juga sangan penting untuk mendukung 

pencapaian tujuan perusahaan. Transaksi penjualan yang efisien ditunjang 

oleh sistem informasi manajemen yang efisien ataupun efektif. Kehadiran 

sistem informasi manajemen di perusahaan pun mempunyai peran penting 

dalam membuat kebijakan untuk perkembangan perusahaan. Sistem 

informasi managemen tidak hanya mencakup teknologi yang tersedia di 

dalam perusahaan tersebut, tetapi mecakup juga strategi formal yang 

menyediakan informasi secara tepat waktu bagi pihak manajemen, dapat 

dipercaya, untuk mendukung proses pengambilan keputusan bagi 
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perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional sebuah organisasi yang 

dirasa efektif. 

Sistem informasi managemen sangat penting dalam penjual tiket 

kapal laut dimana pengambilan keputusan, komunikasi dan pembagian 

tugas sangat penting untuk mencapai tujuan perusahaan. Dengan hal 

tersebut dapat diatur dengan semestinya, perusahaan bisa beroperasi  

dengan lancar, begitu pun pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

kepada para konsumen.  

Manajemen penjualan amat penting dalam memperkuat penyajian 

beberapa informasi terkait penjualan. Keperluan akan informasi di sebuah 

perusahaan amat tinggi sebab terkait dengan keputusan serta kebijakan 

yang perusahaan tetapkan. Sebab informasi sangat penting, maka 

diperlukan suatu sistem informasi managemen yang bisa menyediakan 

informasi secara akurat dan efektif. Permasalahan yang terkait dengan 

manajemen penjualan masih sering terjadi dalam perusahaan. Hal tersebut 

disebabkan oleh sistem informasi manajemen yang belum diselenggarakan 

dengan baik.  

Masalah pelayanan penjualan biasanya muncul ketika pelayanan 

yang diberikan membutuhakan banyak waktu yang sangat lama sehingga 

konsumen sendiri merasa kurang nyaman karena menunggu terlalu lama. 

Hal lain yang dapat mengahambat pelayanan yaitu tanggung jawab tugas 

yang diberikan perusahaan kepada konsumen dan pastinya kejujuran 

anatar satu dengan lain, supaya tidak adanya saling merugikan anatara 
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perusahaan dan konsumen. Dengan demikian, pelayanan yang terkesan 

terlalu lama akan mengakibatkan proses pelayanan akan tertunda dan 

terhambat yang akan menimbulkan citra yang buruk baik perusahaan itu 

sendiri.  

Masalah yang biasa juga terjadi dalam pelayanan juga bisa timbul 

dari komunikasi yang dilakukan oleh atasan dan bawahan yang tidak 

singkron antar keduanya sehingga tidak menimbulkan informasi berbeda. 

Pembagian tugas dan kedispilinan juga menjadi faktor bisa terhambatnya 

pelayanan yang diberikan. Makanya dibutuhkan sistem informasi 

managemen yang baik, sehingga hal tersebut tidak lagi terjadi dan bisa 

membuat konsumen merasa kurang nyaman. 

Keyamanan konsumen atau informasi yang diberikan kepada 

konsumen telah terganggu karena produktivitas karyawan yang kurang 

optimal. Berhasil atau tidaknya sistem informasi managemen sebuah 

perusahaan bisa dinilai dari pemberian informasi yang efisien juga akurat. 

Manajemen yang sukses juga dapat memaksa orang-orang yang terlibat 

untuk bekerjasama untuk melakukan tugas dan wewenangnya.  

 PT Pelni  cabang Makassar sebagau suatu sumber penghasilan 

yang  paling besar yaitu penjualan tiket kapal, yang bergerak dalam bidang 

usaha penyediaan jasa berupa jasa angkutan laut. Sehingga, penyajian 

informasi penjualan tiket kapal akurat dan efektif serta layanan yang baik 

di perusahaan ini merupakan bagian penting yang menjadi penentu 
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perkembangan perusahaan. Oleh karena itu, diperlukan sebuah manajemen 

informasi yang bagus untuk menunjang pencapaian tujuan perusahaan. 

Berdasarkan permasalahan yang sudah dijelaskan tersebut, maka 

penulis mengadakan observasi serta penyusunan skripsi atau tugas akhir 

ini dengan judul “PELAYANAN PENJUALAN TIKET KAPAL LAUT 

DI PT.PELNI CABANG MAKASSAR” 

 

B. Batasan dan Rumusan Masalah 

Pembatasan permasalahan dilakukan supaya penelitian lebih 

terarah serta memperoleh hasil yang optimal. Penulis menyadari 

bagaimana luas dan kompleksnya masalah yang melingkupi pembuatan 

penulisan ini. Penulis membatasi penelitian pada administrasi pelayanan 

penjualan tiket kapal laut. Pembatasan permasalahan dilakukan supaya 

penelitian lebih terarah serta memperoleh hasil yang optimal. 

Selain batas tersebut, pada penelitian ini penulis akan menguraikan 

sejumlah permasalahan diantaranya: 

1. Bagaimana Sumber Daya Manusia (SDM) dalam  

pelayanan penjualan tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang 

Makassar? 
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2. Bagaiamana penerapan Sistem Informasi Manajemen 

(SIM) dalam manajemen penjualan tiket kapal laut di 

PT.Pelni Cabang Makassar? 

 

C. Tujuan   

1. Untuk mengetahui SDM  dalam pelayanan  penjualan tiket kapal 

laut di PT.Pelni cabang Makassar. 

2. Untuk mengetahui penerapan Sistem Informasi Manajemen (SIM) 

di PT Pelni cabang Makassar 

3. Supaya hasil observasi bisa berguna untuk setiap pihak yang 

mempunyai kepentingan, baik sebagai bahan pertimbangan, 

pengetahuan ataupun masukan untuk pihak lembaga ataupun 

costumer yang melayani penjualan tiket penumpang kapal laut. 

4. Untuk memenuhui syarat dalam mendapat sebutan Sarjana S1 

Jurusan Ilmu Administrasi Negara Universitas Bosowa. 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penulisan ini diantaranya: 

1. Mengetahui SDM dalam pelayanan yang di berikan di PT.Pelni 

Cabang Makassar. 

2. Mengetahui pemahaman yang jelas tentang penerapan Sistem 

Informasi Manajemen (SIM) dalam di PT.Pelni Cabang Makassar. 

3. Menambah informasi kepada pembaca  tentang pengelolaan 

administrasi penjualan tiket kapal di PT.Pelni Cabang Makassar.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

a. Landasan Teori  

a. Administrasi 

Pekerjaan kantor yang dilaksanakan oleh perusahaan yang terkait 

dengan aktivitas administrasi. Administrasi adalah sekumpulan kegiatan 

dalam suatu perusahaan yang mendukung tercapainya tujuan yang telah 

ditentukan sebelumnya. Administrasi memiliki dua arti, yakni  

administrasi dalam arti luas dan administrasi dalam arti sempit. 

Menurut Drs.Ulbert Silalahi, M.A  administrasi dalam arti sempit 

sebagai pencatatan maupun penyusunan informasi dan data secara 

sistematik yang tujuannya untuk memberikan keterangan dan 

mempermudah dalam mendapatkannya kembali secara menyeluruh serta 

dalam hubungannya. 

Administrasi artinya tatausaha yang meliputi tiap ketentuakn yang 

sistematis dan rapi juga menentukan beberapa fakta secara tertulis yang 

tujuannya mendapat semua pandangan yang dan hubungan timbal balik 

antar fakta (Ali Mufiz yang dikutip pendapat Munawardi 

Reksohadiprawiro, 1984) 

Agar bisa mengetahui makna administrasi dalam arti luas, 

perhatiakan definisi-definisi di bawah ini.  
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Administrasi yaitu serangkaian aktivitas penataan  terhadap 

pekerjaan pokok oleh beberapa orang di sebuah kerja sama dalam meraih 

tujuan tertentu (The Liang Gie, 1980). Administrasi yakni semua proses 

terlaksananya aktivitas oleh dua maupun lebih orang yang terlibat di 

sebuah bentuk usaha kerja sama agar mencapai tujuan yang sebelumnya 

telah ditetapkan (Sondang P.Siagian,1980). 

Berlandaskan pemaparan serta beberapa definisi seperti 

diungkapkan tersebut, dan dirinci sejumlah ciri pokok agar disebut sebagai 

administrasi, yakni: 

1. Kerja sama; yakni aktivitas administrasi hanya terjadi bila 

dilakukan oleh dua orang ataupun lebih. 

2. Sekelompok orang; yakni aktivitas administrasi hanya 

mungki  terjadi bila dilaksanakan oleh satu orang lebih. 

3. Tujuan; yakni suatu hal yang diharapkan agar tercapai 

melalui aktivitas kerja sama. 

4. Pembagian tugas; yakni aktivitas administrasi bukan hanya 

sebuah kerja sama, namun kerja sama ini perlu dilandaskan 

pada pembagian kerja yang jelas. 

5. Aktivitas yang runtut di sebuah proses; yakni aktivitas 

administrasi yang terlaksana melalui sejumlah tahapan 

tertentu secara berkelanjutan. 

Administrasi adalah seperangkat kegiatan yang meliputi beberapa 

unsur yang bersumber dari kesepakatan dan pemikiran antara dua orang 
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maupun lebih. Faktor-faktor ini termasuk tujuan, manusia, pembagian 

kerja, kemampuan, dan sumber daya. Manusia sebagai pusat pelaksanaan 

administrasi, sebab mereka yaitu pelaksana utama maupun pengatur unsur-

unsur lainnya. Tujuan, pemanfaatan sumber daya, dan pembagian kerja 

sangat bergantung pada rasionalitas manusia. Sebagai suatu proses usaha, 

administrasi tidak bisa berdiri sendiri namun berhubungan dengan bidang 

atau elemen lain seperti budaya, politik, psikologi, hukum, ekonomi, 

teknologi dan sumber daya alam. 

Prajudi Admosudirdjo (1982: 26) memaparkan bahwa dalam 

mengelola administrasi meliputi sejumlah aktivitas, yakni: (1) membentuk 

maupun mengembangkan sistem management, (2) mengembangkan dan 

mencipta sistem tata usaha maupun “sistem penanganan informasi”, serta 

mencipta ataupun membentuk serta mengembangkan organisasi (3). 

The Liang Gie (1970: 8) memaparkan bahwa meskipun 

administrasi sebagai sebuah kebulatan proses pelaksanaan, tetapai untuk 

pelaksanaan tatatertib bisa dibedakan dalam 8 unsur, yakni: 

a. Pengorganisasin 

Rangkaian tindakan tersebut membentuk sebuah kerangka kerja 

yang menjadi tempat untuk seluruh aktivitas bisnis koperasi yang 

terlibat 

b. Manajemen 
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Rangkaian tindakan mengerahkan segenap fasilitas kerja dan 

menggerakkan sejumlah pegawai supaya tujuan kerjasama tersebt 

betul-betul diraih. 

c. Keuangan 

Rangkaian tindakan mengatur segi-segi pembelanjaan pada usaha 

kerjasama tersebut. 

d. Tata hubungan 

Serangkaian tindakan memberikan warta dari satu pihak ke pihak 

lainnya pada usaha kerjasama tersebut. 

e. Kepegawaian 

Rangkaian tindakan mengurus dan mengatur pegawai yang 

dibutuhkan pada usaha kerjasama itu. 

Selain pendapat The Liang Gie, Prajudi Atmosudirdjo (1982: 44-46) pun 

menerangkan bahwa dalam membentuk administrasi yang menjadi sebuah sistem, 

dibutuhkan sejumlah unsur penting yang meliputi: 

a. Organisasi 

Pembentukan organisasi ini secara konstitusionil oleh 

pimpinan dibanding badan usaha, serta akan dijadikan 

struktur, wahana (wadah), dan framework (rangka dasar) 

dibanding administrasi. 

b. Lingkungan 

Lingkungan yang menjadi lingkungan administrasi yang 

“berada” di dalam organisasi meliputi beberapa “lapis”: 



13 
 

 
 

biologis (flora, fauna), geografis, fysik, budaya, ekonomis, 

sosial, politik, psikologis, teknologi. Administrasi 

(organisasi) akan bergerak sambil berpindah-pindah lapis 

setiap kali berganti persoalan atau urusan. 

c. Situasi 

Situasi berada di dalam lingkungan dan berada dalam 

keadaan bergerak serta berubah secara terus-menerus. 

Situasi adalah seperangkat faktor-faktor lingkungan yang 

secara langsung maupun tidak langsung mempunyai 

pengaruh terhadap peri keadan, peri kehidupan, dan gerak-

gerik administrasi (organisasi). Faktor-faktor situasionil 

yang secara langsung menetukan daya-gerak daripada 

administrasi (organisasi) di sebut kondisi. 

d. Lokasi 

Lokasi adalah bagian daripada lingkungan terdiri atas 

semua faktor yang mempunyai relevansi (hubungan 

kepentingan) dengan administrasi (organisasi) dan 

mempunyai arti letak dengan diukur menurut jarak 

transportasi dan komunikasi. Wilayah operasi dan 

yurisdiksi Wilayah operasi atau wilayah yurisdiksi adalah 

bagian daripada lingkungan yang dijadikan atau merupakan 

sasaran-sasaran kegiatan atau tindakan daripada 

administrasi (organisasi). Wilayah operasi ini terdiri atas 
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tiga unsur, yakni: (i) wilayah personil, terdiri atas semua 

orang-orang dan badan-badan yang mempunyai 

kepentingan dengan administrasi (organisasi), (ii) wilayah 

materiil, terdiri atas semua urusan-urusan dan persoalan-

persoalan yang menjadi tugas dan kewajiban administrasi 

(organisasi), dan (iii) wilayah tutorial, yakni wilayah 

geografis dengan batas-batas tertentu yang tidak boleh 

dilampaui. 

e. Persil (site) 

Persil terdiri dari tanah halaman dan gedung di mana 

kegatan-kegiatan utama pimpinan dan pimpinan 

administrasi (organisasi) berada. 

f.  Equipment (Mesin dan peralatan) 

Mencakup setiap barang modal yang sebagai “hardware” 

dibanding organisasi (administrasi). 

g. Program-usaha (software) dan mission 

Terdiri atas peraturan-peraturan dan prosedur-prosedur 

konstitusionil, dirakit dengan suatu filosofi bisnis dan 

filosofi administrasi yang merupakan kerangka dan rangka 

dasar berpikir dan berusaha. 

h. Legitimitas 

Kekuatan sosial-politik-yuridis yang asalnya dari konsessi, 

lisensi, undang-undang, patent, maupun lainnya. 
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i. Personil 

Personil mencakup seluruh warga administrasi (organisasi) 

yang secara serentak sebagai kekuatan manusiawi 

dibanding organsasi (administrasi). 

j. Pimpinan 

Pimpinan itu mencakup setiap staffer dan manager yang 

ditanam oleh para pemilik badan usaha untuk menjadi 

“kader”, sebagai bingkai penegak filosofi bisnis dibanding 

para pemilik badan-usaha. 

 

b. Pengertian Pelayanan 

Menurut Kotler (2008) pelayanan dapat didefinisikan sebagai 

sebuah kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 

pada dasarnya tidak memiliki wujud dan tidak mmenyebabkan 

kepemilikan apapun  

Istilah service atau pelayanan mempunyai arti perihal maupun cara 

melayani, usaha memberi layanan pada keperluan orang lain dengan 

mendapatkan imbalan (uang), serta kemudahan yang diterima terkait 

dengan jual beli jasa ataupun barang (KBBI 2016). Pengertian tersebut 

hampir sama dengan definisi service (pelayanan) dalam American 

Marketing Association. Seperti yang dipaparkan oleh Donald (dalam 

Hardiyansyah 2011), pelayanan artinya penawaran kegunaan maupun 
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aktivitas oleh sebuah pihak, tidak berwujud, proses produksinya tidak 

dihubungkan dengan produk fisik serta tidak menciptakan kepemilikan 

sesuatu. Pelayanan ini pada hakikatnya sebagai produk yang tidak 

berwujud, dialami atau dirasakan serta berlangsung sebentar. 

Pandangan tersebut selaras dengan pendapat (Ibrahim 2008 – 

dikutip dari Kebijakan Publik, Eko Handoyono) yang memaparkan bahwa 

pelayanan berkaitan dengan beberapa informasi yang diinginkan 

konsumen, tindakan yang sukar diukur dan disentuh secara eksak, sukar 

diprediksi dan sangat sensitif juga amat bergantung dengan nilai yang 

dikatakan pantas oleh konsumen atas apa yang diterima atas apa yang 

telah ia bayarkan. 

Lembaga Administrasi Negara (dalam Endarti 2006 - dikutip dari 

Kebijakan Publik, Eko Handoyono), mengartikan pelayanan umum 

merupakan semua bentuk aktivitas pelayanan yang dilakukan oleh instansi 

kepemerintahan berupa layanan dan barang, baik dalam rangka untuk 

pelaksanaan ketentuan peraturan undang-undang ataupun dalam rangka 

mencukupi keperluan masyarakat. 

Berdasar definisi pelayanan diatas bisa dibuat kesimpulan bahwa 

pelayanan adalah sebuah kegiatan maupun aktivitas menyiapkan, 

mengelola, dan memberikan fasilitas yang produknya berbentuk layanan 

dan barang untuk pihak lain sehingga mereka puas. Dalam kata 

"pelayanan" juga ada artinya pemenuhan kebutuhan, tindakan, dan 
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kenyamanan. pemenuhan dan perbuatan keperluan dalam sarana layanan 

publik tindakan maupun tindakan aktif untuk melayani pihak lain. Target 

yang hendak diraih bukan hanya pihak lain yang terpenuhi kebutuhan, 

namun lebih dari itu yakni kepuasan keperluan sisi pengguna.  

Dalam upaya memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

masyarakat, pemerintah mengeluarkan KEPMENPAN No. 63 Tahun 2003 

Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik,  yang 

berisikan prinsip pelayanan yang sesuai standarisasi yaitu kesederhanaan, 

kejelasan dan kepastian pelayanan, keamanan, keterbukaan, efisiensi, 

ekonomis, keadilan yang merata dan ketepatan waktu. Peraturan ini 

dikeluarkan untuk memberikan pelayanan dengan memperhatikan hak-hak 

masyarakat dan pelayanan yang berlandaskan prinsip pelayanan public.  

 

c. Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Sebuah aturan diperlukan untuk melaksanakan kehidupan 

organisasi dalam sebuah perusahaan, supaya tidak terjadi kecelakaan. Ada 

ketentuan yang memberi batasan pergerakan pengendara untuk berjalan 

sesuai marka yang sudah perusahaan tentukan. Aturan dibentuk guna 

memberi rambu-rambu supaya semua pengemudi berjalan di koridor. 

Aturan dibuat agar memperlihatkan tujuan yang selaras dengan tujuan 

perusahaan. Begitulah fungsi dan kinerja aturan. 
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Dalam suatu perusahaan, sejumlah aturan tersebut dituangkan 

berbentuk yang lebih formal, yakni Standard Operating Procedures atau 

sering disebut Standard Operasional Prosedur (SOP). Semua perusahaan 

pasti mempunyai visi dan misi yang ingin dicapai, baik dalam jangka 

panjang ataupun jangka pendek. Tiap visi dan misi harus dicapai, tentunya 

bukan hanya perusahaan saja yang harus bergerak, supaya visi dan misi 

tersebut bisa terpenuhi. Namun, tiap anggota perusahaan harus bertindak, 

supaya visi dan misi tersebut bisa dicapai. Sehingga tiap anggota bergerak 

menuju satu titik yang sama, yakni mencapai visi dan misi. Sehingga 

perusahaan memerlukan prosedur, aturan, serta sistem yang lengkap, jelas 

dan akurat. 

SOP didefinisikan sebagai panduan bagaimana pegawai bisa 

melaksanakan pekerjaannya.  Sehingga, semua jabatan di organisasi 

mempunyai ketidaksamaan SOP dengan jabatan lainnya.  Seorang akuntan 

mempunyai SOP yang tidak sama dengan seorang marketing.  SOP dibuat 

berdasarkan keperluan pekerjaan di setiap departemen dalam perusahaan.  

Maka, SOP perlu disusun guna memudahkan pegawai dalam 

melaksanakan tugasnya, serta mengetahui tanggung jawab apa yang perlu 

dipenuhi. 

SOP ini sebagai persetujuan tertulis yang memuat kebijakan, 

aturan, dan spesifikasi teknis yang perlu dipergunakan secara konsisten 

guna memastikan bahwa produk, proses, serta layanan yang dihasilkan 

konsisten dengan tujuan serta mutu yang ditetapkan. 



19 
 

 
 

Setidaknya ada 6 alasan utama mengapa suatu organisasi harus 

memiliki prosedur operasi standar, yakni: 

1. Memahami peran dan letak setiap unit kerja di dalam 

institusi. 

2. Memperjelas prosedur dan tanggung jawab kerja. 

3. Menjelaskan hubungan antar proses kerja. 

4. Membantu dalam penilaian tiap proses bisnis. 

5. Menjaga konsistensi pelaksanaan prosedur kerja. 

6. Mengurangi terjadinya kesalahan dalam proses kerja. 

Beberapa unsur dalam standar operasional Prosedur sangat menjadi 

penentuuntuk efektifitas pembuatan dan pelaksanaan SOP itu sendiri. Saat 

sebuah organisasi mengabaikan unsur-unsur SOP, maka penerapan SOP 

tersebut tidak berguna untuk organisasi. Unsur-unsur SOP bukan hanya 

berguna sebagai rujukan penyusunan, namun juga bermanfaat menjadi 

pengontrol penerapan pembuatan SOP, yakni guna mengetahui 

kelengkapan SOP yang disusun. Dalam SOP, unsur-unsur tersebut tidak 

selalu sebagai runtutan yang perlu dicapai secara lengkap, sebab tiap 

pembuatan SOP memiliki keperluan yang tidak sama di semua organisasi 

(Tambunan, 2013: 140). 

Berikut adalah tujuan dan manfaat meunurut Suwanda dan 

Purwoko (2014:11) dari pentingnya SOP untuk sebuah pekerjaan ataupun 

aktivitas di instansi pemerintahan.  
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Manfaat Standard Operasional Prosedur (SOP) sebagai berikut  : 

1. Memudahkan karyawan tidak bergantung pada intervensi 

manajemen dan lebih mandiri, maka akan meminimalisir 

keterlibatan kepemimpinan padaaktivitas sehari-hari. 

2. Memaksimalkan evektivitas dan efisiensi pelaksanaan tugas 

dan tanggungjawab individual organisasi dan pegawai 

secara menyeluruh. 

3. Menjamin konsistensi pellayanan kepada masyarakat 

penerima layanan baik dari sisi,waktu dan kualitas, dan 

prosedur melindungi petugas/pegawai dan organisasi/unit 

kerja dari malpraktek maupun kesalahan administrasi yang 

lain. 

Tujuan  Standarad Operasional Prosedur diantaranya : 

1. Mendukung kelancaran pada proses kemudahan 

pengendalian dan pelaksanaan tugas. 

2. Mempertegas tanggung jawab dalam pelaksanaan tugas 

untuk karyawan.  

3. Memberi keseragaman dan kepastian dalam proses 

pelaksanaan sebuah tugas.  

4. Memaksimalkan akuntabilitas pelaksanaan tugas. 

5. Mempermudah pelaksana penilaian atas SOP yang sudah 

disusun. 
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6. Sebagai standardisasi cara untuk karyawan dalam 

menjalankan tugasnya. 

 

d. Elemen Penting Dalam Pelayanan 

1. Reliability : Elemen ini menunjukkan keterampilan perusahaan 

dalam memberi pelayanan kepada pelanggannya secara akurat. Pada 

titik ini, pelanggan dapat mengakses produk dan layanan 

perusahaan di mana saja dan kapan saja. Perusahaan menyediakan 

dirinya untuk klien setiap saat. Contohnya, operator telepon seluler 

memberikan sinyal di sejumlah area di mana pelanggan mereka 

berada. 

2. Assurance : Elemen ini menunjukkan daya perusahaan dalam 

meningkatkan kepercayaan di mata konsumen melalui pengetahuan 

dan keramahan pegawai dalam memberi layanan. Seperti contoh 

Garuda Indonesia Experience dengan Garuda Indonesia. 

Menjadikan program jasa dan barangnya menikmati keramahan 

serta cita rasa Indonesia. Inilah yang harus dipahami oleh setiap 

karyawan maskapai milik negara. Melalui layanan ini, konsumen 

dapat mengetahui keunggulan dan keunikan maskapai ini. 

3. Tangible : Unsur ini berlandaskan pada semua hal yang berwujud 

serta mempengaruhi mutu pelayanan kepada konsumen. Seperti, 

ruang tunggu konsumen yang rapi dan bersih, penampilan fisik staf 
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dan staf, fasilitas untuk pelanggan, dekorasi, interior, suasana 

ruangan, dll. 

4. Empathy : Elemen ini menunjukkan minat perusahaan terhadap 

konsumennya. Pelaksanaan empati perusahaan dapat dicapai dengan 

mendengarkan pelanggan, membantu pelanggan menemukan solusi, 

memahami kekhawatiran dan solidaritas dengan pelanggan, tidak 

pernah melepaskan pelanggan, dll. 

5. Responsiveness : Elemen ini menunjukkan bentuk tindakan 

perusahaan dalam merespon pelanggan secara tepat waktu. Tingkat 

respon ini dapat diuji dengan pertanyaan, seperti seberapa peduli 

perusahaan terhadap tingkat kesulitan yang dihadapi pelanggan, 

seberapa baik perusahaan dapat membantu pelanggan keluar dari 

masalah, seberapa baik perusahaan merespon keluhan dan keluhan 

pelanggan, dan sebagainya. 

6. Menemukan solusi yang tepat untuk konsumen yang membeirkan 

komplain pasti menginginkan solusi dari masalahnya. Keluhan yang 

biasanya disampaikan adalah karena kualitas pelayanan yang 

kurang baik dan kurang maksimal.. Oleh karena itu, harus mampu 

memberikan sebuah solusi yang baik kepada pelanggan agar tidak 

ada pihak yang dirugikan, baik materil maupun immateriil. 
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e. Sistem Informasi Manajemen (SIM) 

Sistem informasi manajemen (SIM) adalah sistem perencanaan 

pengendalian internal organisasi yang menggunakan orang, catatan, 

teknologi, dan proses manajemen untuk memecahkan masalah bisnis 

seperti biaya produk, layanan, atau strategi komersial. Sistem informasi 

manajemen (SIM) berbeda dari sistem informasi konvensional (SI) yang 

digunakan untuk menganalisis sistem informasi lain yang berlaku untuk 

kegiatan bisnis  perusahaan.Sistem informasi manajemen adalah suatu 

sistem perencanaan di dalam perusahaan yang melibatkan pengendalian 

internal seperti pemanfaatan sumber daya, dokumen, dan teknologi. 

Menurut James AF Stoner (1992) perencanaan sistem informasi  

merupakan sebuah strategi  formal yang memberikan informasi yang 

akurat tepat waktu kepada pihak manajemen, dapat selalu dipercaya, dan 

dapat medukung proses pengambilan keputusan bagi perencanaan, 

pengawasan, serta fungi operasi sebuah organisasi yang lebih efektif. 

 Menurut Nash dan Robert, manajemen sistem informasi adalh 

sebuah percampuran atau penggabungan dari manusia, teknologi, media, 

tata cara, dan juga pengendalian, yang mempunyai tujuan tertentu. 

Tujuannya yaitu memperoleh jalur komunikasi, memproses jenis  

transaksi, dan memantu memberikan kode terhadap kejadian di internal 

suatu organisasi/ perusahaan. 
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 Menurut Danu Wira Pangestu, perencanaan sistem informasi 

adalah kumpulan dari interaksi sistem-sistem informasi yang bertanggung 

jawab mengumpulkan dan mengolah data untuk menyediakan informasi 

yang berguna bagi semua tingkatan manajemen di dalam kegiatan 

perencanaan dan pengendalian. 

   Jadi, dapat disimpulkan bahwa Sistem Informasi Manajemen  

adalah sebuah sistem yang di manajemen sedemikian rupa 

untukmemperoleh, menyimpan, dan menyebarluaskan data berupa 

informasi yang dibutuhkan untuk melaksanakan berbagai fungsi 

perencanaan. 

Fungsi awal dari sistem informasi manajemen ini adalah sebagai 

perubahan data.seiring waktu, fungsinya makin berkemajuan.  Fungsi dari 

perencanaan sistem informasi sangat berkembang luas. Fungsi dari sistem 

ini tidak terbatas pada pihak manajemen saja, melainkan juga bagi bisnis 

secara keseluruhan. Berikut ini beberapa fungsi dari sistem informasi 

manajemen. 

 Membantu meningkatkan produktivitas 

 Memudahkan pihakmanajemen untuk melaksaanaakan 

fungsi pengawasan, perencanaan, pengarahan serta 

pendelegasian kinerja pada semua departemen yang 

berkoordinasi. 
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 Memiliki peran penting dalam pengambilan keputisan 

bisnis. Karena dalam bisnis, keputusan dibuat berlandaskan 

informasi yang sesuai dan informasi ini hanya dapat 

diperoleh dari sistem informasi manajemen. 

 Memunculkan iklim yang sehat dikarenakan informasi yang 

tepat dan akurat. Untuk meningkatkan efektifitas dan 

efisiensi dalam pengolahan data dengan sajian data secara 

akurat dan realtime.  

 Meminimalisir biaya produksi suatu perusahaan dengan 

produktivitas yang terus meningkat 

 Sarana meningkatkan kualitas sumber daya manusia dengan 

adanya unit yang tertata dan terorganisir berbasis teknologi. 

Meningkatkan efektifitas dan efisiensi kinerja.  

 Membuat perbandingan kinerja dalam bisnis. Sistem ini 

menyimpan semua histori data dan informasi dalam basis 

data. Itu sebabnya sistem ini sangat berguna untuk 

membandingkan kinerja organisasi bisnis. 

 

f. Penjualan 

Secara umum dapat dikatakan bahwa organisasi memiliki 3 fungsi 

utama sebagaimana disebutkan oleh Winardi (1990:44). Tiga fungsi utama 
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meliputi penjualan, produksi dan keuangan, serta dua fungsi fasilitasi, 

yakni staf dan kantor.  

Basu Swasta (1989:8-9) menyebutkan bahwa Penjualan ialah 

senidan ilmu memberipengaruh secara pribadi penjual agar mengajak 

orang lain membeli jasa atau barang yang ia tawarkan. Sehingga penjualan 

bisa menciptakan proses pertukaran layanan maupun barang antara 

pembeli dan penjual. Biasanya, instrumen transaksi yang dipakai ialah 

uang. Dengan alatini, orang akan lebih mudah memuaskan semua 

keinginan mereka; Jualan jadi lebih mudah. 

Basu Swastha (1989:80) menerangkan bahwa wirausahawan 

biasanya mempunyai tujuan untuk memperoleh keuntungan tertentu 

(mungkin maksimum), serta menjaga maupun berupaya 

memaksimalkannnya untuk waktu yang lama. Tujuan ini bisa terwujud 

jika penjualan bisa dilakukan sesuai dengan rencananya. Untuk 

perusahaan pada umumnya memiliki tiga tujuan umum dalam melakukan 

penjualan, yakni: 

a. Mencapai volume penjualan tertentu 

b. Dapatkan keuntungan tertentu 

c. Mendukung pertumbuhan perusahaan. 

Dalam menjual sendiri ada sejumlah cara yang dipergunakan 

dalam menjual sebuah barang yang ditawarkan. Penjualan yang 

dilaksanakan oleh perusahaan ataupun satu orang mungkin tidak sama dari 
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orang ataupun perusahaan lain. Basu Swastha (1989: 124-126) 

menerangkan cara penjualan yang bisa dilaksanakan yaitu: 

a. Penjualan langsung 

Penjualan langsung adalah cara penjualan dimana penjual 

melakukan tatap muka ataupun kontak langsung dengan pelanggan. Di 

sini pembeli bisa langsung mengutarakan keperluannya, dan sering 

melakukan penawaran agar mencapai kesesuaian. Penjual menjadi 

wakil perusahaan dalam berhubungan dengan pembeli, serta 

merupakan alat yang menghubungkan untuk perusahaan, bisa 

membantu pembeli memilih keperluannya. Tapi yang banyak terjadi 

adalah penjualnya benar-benar memberi pengaruh pembeli dalam 

pembelian mereka. Penjualan langsung ini bisa dilaksanakan melalui 

dua cara, yakni: 

1) penjualan di luar toko, dan 

2) penjualan di dalam toko. 

1) Penjualan melalui toko 

Dalam penjualan ini, untuk mendapatkan keperluannya, 

maka pembeli harus datang ke toko. Jadi, transaksi jual beli yang 

diadakan oleh pembeli dan penjual terjadi di toko. 

2) Penjualan di luar toko 
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Penjualan di luar toko bisa dilaksanakan oleh tenaga 

penjual dari suatu perusahaan, oleh pedagang asongan keliling 

yang menjual barangnya ke rumah pelanggan, atau oleh pedagang 

kaki lima. Jadi, transaksi jual beli terjadi di rumah konsumen 

ataupun di luar toko. Tidak sama dengan penjualan di dalam toko, 

pada penjualan di luar toko, penjuallah yang seringkali harus 

mendekati pembeli. Cara ini bukan hanya diterpkan oleh 

pengusaha kecil ataupun pengecer, namun pengusaha besar pun 

banyak yang menggunakannya. 

a. Penjualan Tidak Langsung 

Selain penjualan tatap muka, dalam prakteknya ada 

variasi “penjualan” oleh penjual yakni tidak memanfaatkan 

tenaga penjual atau perorangan. Terdapat masalah ataupun 

faktor yang bisa menjadi pengaruh adanya penjualan tidak 

langsung yakni: 

1) Tanggapan publik terhadap katalog atau iklan 

2) Jarak antara pembeli dan penjual cukup jauh 

3) Keterbatasan waktu yang dimiliki oleh penjual dan 

pembeli. 

4) Biaya pemesanan langsung cukup besar bagi pembeli 

5) Biaya penggunaan tenaga penjual cukup besar bagi 

perusahaan. 
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Karena produsen ataupun penjual tidak bertatap muka langsung dengan 

pelanggan atau calon pembeli, maka transaksi jual beli bisa dilaksanakan melalui: 

i. Penjualan melalui pos atau surat 

Praktik penjualan ini ini banyak terjadi saat: 

 Konsumen tertarik dan membeli produk seperti yang ada pada 

katalog ataupun iklan 

 Konsumen mengirim pesanan ke penjual melalui pos, ataupun 

 Formulir pemesanan dari penjual harus diisi oleh konsumen 

tersebut. 

ii. Penjualan melalui telfon 

Terkadang pembeli ingin pesanan mereka tiba dengan cepat 

atau agar penjual menerimanya. Untuk keperluan ini dapat 

dilaksanakan dengan memakai telepon. Cara ini mudah 

dipergunakan untuk jarak jauh dan dalam kota. Saat berjualan 

lewat telepon, penjual biasanya memprioritaskan pembeli ataupun 

pelanggan. Di sisi lain, pembeli yang memesan melalui telepon 

umumnya telah mengenal produk yang diinginkan maupun telah 

menjadi pelanggan. 

iii. Penjualan dengan mesin otomatis 

Penjualan menggunakan mesin penjual otomatis bisa 

dilaksanakan produk yang ukurannya relatif kecil serta nilai tiap 

unitnya rendah, misalnya permen. Caranya yaitu memasukkan 

uang atau koin ke dalam mesin, pembeli akan memperoleh item 
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setelah menekan tombol. Sebab sebagian besar mesin ini tidak 

terlalu besar, berukuran kecil, untuk menggunakan biasanya 

dilakukan di dalam toko daripada di luar toko. Hal tersebut 

tujuannya agar mempertahankan keamanan selain penjual sendiri 

yang bisa memonitornya. Penjual yang mempergunakan mesin 

otomatis ini menilai bahwa biaya dalam menjalankannya masih 

lebih murah dibandingkan dengan memakaki tenaga penjual 

ataupun pelayan. 

 

g. Tiket Kapal Laut 

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Tahun 

2015 tentang Standar Pelayanan Angkutan Penumpang Laut, kapal adalah kapal 

air dengan jenis dan bentuk tertentu, yang dioperasikan dengan tenaga mekanik, 

tenaga angin, tenaga lain, diperlambat atau diderek, sarana kendaraan bawah air, 

kendaraan yang mampu menahan beban dinamis dan struktur terapung atau 

perangkat flotasi tidak bergerak. 

Tiket menjadi  dokumen perjalanan yang dibutuhkan oleh penumpang 

angkutan laut seperti kapal laut. Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan 

Republik Indonesia No. PM 28 Tahun 2016 tentang Persyaratan Tiket Penumpang 

Transit, tiket adalah dokumen perjalanan yang diterbitkan perusahaan yang 

memuat tujuan, tanggal, pelabuhan keberangkatan, rincian penumpang dan tarif. 

Saya menggunakannya untuk perjalanan saya.  
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Menurut Wikipedia, tiket adalah dokumen atau kartu yang digunakan 

untuk memasuki suatu acara atau tempat. Tiket adalah dokumen yang dikeluarkan 

oleh agen perjalanan atau angkutan umum untuk menunjukkan bahwa seseorang 

telah memesan tempat duduk di dalam kendaraan. 

Tiket kapal adalah dokumen yang menyatakan bahwa seseorang telah 

memesan tempat duduk di kapal. Menurut Peraturan Umum Angkutan Darat  

2011 tentang manifes penumpang dan kendaraan angkutan lintas, setiap 

penumpang harus membeli tiket sebelum memasuki terminal penumpang. Rincian 

identifikasi penumpang dikumpulkan oleh petugas operator pelabuhan di loket 

penjualan tiket wajib. Data identitas meliputi nama, alamat rumah, umur dan jenis 

kelamin. 

Penumpang harus menunjukkan tiket mereka kepada kapten sebelum naik. 

Pesanan kapal harus merebut tiket dari penumpang. Juga, tiket  diserahkan kepada 

penumpang oleh operator. 

Sesuai Peraturan  PM No. 28 Tahun 2016 Menteri Perhubungan Republik 

Indonesia tentang Persyaratan Tiket Penumpang Transit, semua penumpang 

transit, baik penumpang kendaraan maupun pejalan kaki, wajib membeli tiket. 

Tiket dapat berbentuk kertas yang dapat dicetak menggunakan alat elektronik, 

dengan ketentuan identitas Penumpang sesuai dengan informasi pada Tiket. 

Tiket dapat dibeli di loket mobil, loket penumpang, dan layanan atau 

lokasi ticketing teknologi informasi. Setiap penumpang harus menunjukkan tiket 

kepada petugas kapal. Penumpang yang tidak memiliki tiket masuk akan ditolak 
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aksesnya ke transportasi feri atas perintah kapal. Tujuan Pelaut adalah badan 

hukum Indonesia yang usahanya mengoperasikan kapal yang digunakan untuk 

menyediakan jasa penyeberangan. 

 

h. Penelitian Terdahulu 

Ada beberapa penelitian terdahulu yang berhubungan dengan penelitian ini 

yaitu: 

(Tabel 2.1 Tabel Penelitian Terdahulu) 

NO Nama Penulis Judul Penelitian Tahun Hasil Penelitian 

1 Ika Nur 

Fitriati 

Administrasi 

Penjualan Tiket 

Kapal Laut di 

PT.Pelayaran 

Nasional Indonesia 

(PERSERO) 

Cabang Semarang  

2016 Alhasil, manajemen PT 

Pelayaran Nasional 

Indonesia (PERSERO) 

cabang Semarang sudah 

berjalan efektif dan 

efisien, namun ada 

beberapa hal yang perlu 

mendapat perhatian lebih 

lanjut terkait masalah 

pencetakan tiket. 

2 Hendri 

Wijaya 

Penerapan Standat 

Operasional 

Prosedur 

Pelayanan Publik  

(Studi 

Kepengurusan 

Kartu Tanda 

Penduduk 

Elektronik di 

Kantor Camat 

Timur) 

2017 

 

Dari hasil wawancara 

dengan informan staf 

kantor kecamatan, 

komunikasi  penerapan 

standar operasional 

prosedur pelayanan 

publik khususnya pada 

administrasi 

pengendalian 

kependudukan  kantor 

kabupaten Bintan Timur 

adalah dari staf ke rekan 

kerja dan dari staf ke 
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masyarakat. sangat 

efektif dan efisien. 

Namun menurut 

wawancara peneliti 

komunikasi yang 

diberikan  petugas wanita 

kepada masyarakat 

kurang efisien dalam 

mengelola KTP, dan 

sebagian masih kurang 

puas dengan gambaran 

tata cara pengurusan 

KTP yang diberikan oleh 

Camat. Kami juga 

membutuhkan penjelasan 

yang lebih rinci  tentang 

SOP sebagai landasan 

dan pedoman untuk 

bekerja dalam  pelayanan 

publik. 

 

 

Dilihat dari tabel diatas hampir semua peneliti mengenai Standar dalam 

Pelayanan. Hal yang membedakan Studi sebelumnya dengan studi yang harus 

dipertimbangkan saat ini perbedaan tempat penelitian terdahulu dengan penelitian 

ini. Dan rumusan masalah juga menjadi point yang berbeda dari penelitian 

terdahulu dan penelitian ini. 

 

 

 

 

 



34 
 

 
 

B. Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bagan 2.1 

 

PELAYANAN 

PENJUALAN 

TIKET KAPAL 

LAUT DI PT.PELNI 

CABANG 

MAKASSAR 

SDM DALAM 

PELAYANAN : 

- Transparansi  

- Ketepatan 

waktu 

- Tanggung 

jawab tugas 

 

PENERAPAN  

SISTEM INFORMASI 

MANAJEMEN 

DALAM 

MENGELOLAH 

MANAJEMEN : 

 Pengambilan 

Keputusan 

 Komunikasi 

 Pembagian 

tugas  

EFEKTIF DAN 

EFISIEN 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Deskripsi Fokus Penelitian 

Sugiyono (2006:54) berpendapat “Proses menentukan informan ialah 

dengan peneliti menyeleksi pihak-pihak tertentu yang dianggap 

menyampaikan data yang esensial, kemudian berdasarkan data atau 

informasi yang membahas hasil penelitian yang sudah dilaksanakan,” 

(Moleong 2006, 92).  

Berkaitan dengan perihal tersebut, penelitian ini berfokus pada 

Pelayanan penjualan tiket kapal laut dan Sistem Informasi Managemen di 

PT.Pelni Cabang Makassar yang kemudian di jabarkan pada indikator 

sebagai berikut: 

1. Menurut Kotler (2008), jasa adalah suatu tindakan atau 

kegiatan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain 

yang sifatnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan harta 

benda. Dalam rangka melayani masyarakat, Pemerintah 

telah menerbitkan Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara No. 63 (2003) tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Ketepatan, keamanan, 

tanggung jawab, keutuhan sarana dan prasarana. pada kasus 

ini;  

 Kejelasan: Menciptakan transparansi antara pelaku 

usaha dan konsumen mengenai persyaratan 
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administrasi, rincian biaya dan tata cara 

pembayaran, serta unit kerja/pejabat yang 

berwenang dan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan.  

 Ketepatan waktu: Layanan yang diberikan dilakukan  

tepat waktu dan layanan selesai dalam  waktu yang  

ditentukan.  

 Kewajiban: Penyedia layanan publik berlisensi 

bertanggung jawab atas layanan yang sedang dan 

telah diberikan kepada konsumen.Dalam 

mengelolah manajemen dibutukan yang namanya 

sistem untuk menunjang keberhasilan dalam 

mengelolah data tersebut. Sitem yang di gunakan 

disini yaitu Sistem Informasi Manajemen yang 

dimana menurut James. A.F. Stoner (1992) sistem 

informasi manajemen yaitu metode yang formal 

yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah 

informasi yang tepat waktu, dapat dipercaya, untuk 

mendukung proses pengambilan keputusan bagi 

perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional 

sebuah organisasi yang lebih efektif.  

2. Dalam hal ini: 

 Pengambilan keputusan: Sistem harus didasarkan 
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pada informasi yang relevan dan  sumber yang valid. 

Agar proses pengambilan keputusan berhasil, 

informasi harus mengandung fakta. Sistem ini 

membuat pengambilan keputusan menjadi mudah 

dan terstruktur.  

 Komunikasi: SIM memiliki kemampuan untuk 

berkoordinasi atau berkomunikasi dengan 

departemen.   

 Pemisahan tugas: SIM juga membantu dalam 

pemisahan tugas, termasuk perencanaan organisasi, 

pemantauan, dan fungsi operasional  yang lebih 

efektif. 

 

B. Tempat Dan Waktu Penelitian 

Terkait dengan judul Penelitia Pelayanan Penjualan Tiket 

Kapal Laut di PT.PELNI cabang Makassar  maka Penelitian ini 

di lakukan di PT. Pelni cabang Makassar yang sebagai badan usaha 

pengelola kapal laut dengan alamat di Jalan Sawerigading No.14 . 

Dengan waktu penelitian dimulai pada bulan Juli 2022. 
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C. Jenis Dan Pendekatan Penilitian 

1. Jenis Penelitian 

Pengambilan keputusan: Sistem harus didasarkan pada 

informasi yang relevan dan  sumber yang valid. Agar proses 

pengambilan keputusan berhasil, informasi harus mengandung 

fakta. Sistem ini membuat pengambilan keputusan menjadi 

mudah dan terstruktur. Komunikasi: MIS memiliki kemampuan 

untuk berkoordinasi atau berkomunikasi dengan departemen.  4. 

Pemisahan tugas: SIM juga membantu dalam pemisahan tugas, 

termasuk perencanaan organisasi, pemantauan, dan fungsi 

operasional  yang lebih efektif. 

2. Pendekatan Penelitian 

Penulis dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 

deksriptif kualitatif, kerena kejadian yang dijelaskan berasal dari 

hasil observasi dan pengamatan di lapangan.  (dalam hal ini 

pengelolaan Administrasi dan pelayanan oleh perusahaan terkait, 

yakni PT.Pelni cabang Makassar) yang secara fundamental 

tergantung pada pengamatan. Menurut Moleong (2005:4),  

deskriptif sifatnya adalah pendekatan penelitian kualitatif dimana 

data yang dikumpulkan lebih berupa kata-kata atau gambar 

daripada angka-angka. Data ini dapat berasal dari  wawancara, 

catatan lapangan, foto, videotape, dokumen pribadi, catatan atau 

catatan,  dan dokumen lainnya. 
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D. Teknik Pengumpulan Data 

Sugiyono (2012, 63) menyatakan bahwa ada empat jenis teknik 

pengumpulan data: observasi, wawancara, dokumentasi dan triangulasi. 

Dalam penelitian ini, peneliti menerapkan teknik triangulasi, kombinasi 

dari tiga teknik pengumpulan data yang berbeda (observasi, wawancara, 

dan dokumentasi).   

a) Observasi  

Observasi adalah metode mengunjungi secara langsung suatu situs 

atau lokasi penelitian untuk mengamati dan mengumpulkan data. Menurut 

Sugishirono (2017: 226), “Pengamatan ini merupakan suatu proses 

pengumpulan data yang sistematis dalam penyelidikan penelitian. Metode 

penelitian ini memerlukan pemeriksaan langsung di tempat terhadap 

kondisi objektif tujuan penelitian.” Strategi ini bertujuan untuk 

memberikan gambaran kepada peneliti tentang mata pelajaran yang 

dipelajarinya. Peneliti mengumpulkan data di situs dan institusi yang 

relevan dan melakukan pengamatan untuk mendapatkan gambaran yang 

lebih akurat tentang apa yang mereka pelajari. 

b) Wawancara  

Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang memerlukan  

pertanyaan langsung kepada responden/informan untuk membuktikan 

faktanya. Ini akan memberi Anda deskripsi yang  lebih akurat dan 

langsung. Dalam kegiatan wawancara digunakan teknik mengajukan 

pertanyaan secara langsung kepada informan sesuai dengan maksud dan 
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tujuan penelitian. Teknik ini dilakukan dengan membuat catatan sesuai 

dengan pedoman wawancara yang telah ditulis sebelumnya. Kemudian 

jalankan teknik ini  beberapa kali untuk mendapatkan data yang Anda 

anggap jelas dan  diharapkan. 

c) Dokumentasi  

``Dokumen adalah catatan peristiwa masa lalu'' Sugishirono (2012, 

82-83) Dokumen dapat berupa karya sastra, fotografi, atau manusia 

raksasa. Dalam hal ini, dokumentasi yang direncanakan oleh penulis 

adalah warisan tertulis, seperti halnya penciptaan gambar dan foto  yang 

berkaitan dengan fokus kajian, dan hukum. 

 

E. Jenis Data Dan Sumber Data 

1. Jenis Data  

Jenis data yang di lakukan dalam penelitian ini 

adalah Data kualitatif adalah Data yang terbentuk atau 

tersusun dari kata-kata. Data kualitatif di peroleh dengan 

wawancara, menganalisis dokumen, diskusi terfokus atau 

observasi. 

2. Sumber Data Penelitian 

Sugishirono (2013, 2) menyatakan bahwa ``ukuran data 

dalam penelitian kualitatif adalah data yang jelas''. Data 

konkrit bukan hanya apa yang kita lihat dan bicarakan, tetapi 

juga data yang memberi makna dibalik data yang kita gunakan: 
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data primer dan data sekunder. 

a. Data Primer : Data primer ialah informasi langsung dari 

lapangan yang dikumpulkan oleh peneliti (Lofland 

dalam Moleong 2006, 157). Melalui penelitian ini, data 

primer yang dikumpulkan dilakukan melalui wawancara 

mendalam antara peneliti dan informan yang 

menggunakan pendekatan tatap muka.  Peneliti 

mendatangi lokasi penelitian guna pengumpulan data 

dalam sejumlah format, antara lain rekaman audio 

wawancara dan foto aktivitas lapangan. Data yang 

dikumpulkan dari konsumen atau pelanggan yang 

membeli tiket kapal laut yang dapat dijadikan sebagai 

data primer. 

b. Data Sekunder : Data sekunder adalah “informasi  dari 

data primer yang diperlukan dalam penelitian untuk 

melengkapi informasi yang dihasilkan dari data 

sekunder” (Lofland dalam Moleong 2006, 157). Sumber 

data sekunder tersedia dari dokumen Office yang 

relevan, pencarian data online, dokumen dan 

buku/jurnal. 
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F. Informan Penelitian 

Moleng (2004 : 132) memberikan pandangan tersendiri 

bahwa informan penelitian yaitu:  “seorang yang ditugaskan untuk 

memberi informasi mengenai keadaan dan kondisi penelitian 

lainnya”. 

Informan pada penelitian kualitatif ialah informan yang 

mengetahui informasi terkait objek penelitian. Informan yang ada 

disini yaitu sejumlah pihak yang bisa menginformasikan untuk 

penelitian yang diadakan. Penelitian menentukan informan 

penelitian ini berjumlah 10 orang, yang mencakup : 

1. Kepala Urusan SDM PT.Pelni : 1 orang 

2. Pegawai loket PT.Pelni  : 2 orang 

3. Masyarakat    : 7 orang 

 

G. Metode Analisis Data 

Miles & Huber dalam H. B. Sutopo (2002: 91), mengungkapkan 

bahwa ada tiga komponen utama pada proses analisis yang harus betul-

betul dimengerti oleh tiap peneliti kualitatif. Tiga komponen utama ini 

yaitu (1) reduksi data, (2) penyajian data, dan (3) pembuatan kesimpulan 

dan verifikasi. Menurut H. B. Sutopo (2002: 91-93), ketiga komponen 

tersebut termasuk proses analisis serta saling berkaitan dan menjadi 

penentu hasil akhir analisis. 

1. Reduksi data 
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Reduksi data sebagai unsur pertama dalam analisis yang 

sebagai proses memilih, memfokuskan, menyederhanakan, 

juga mengabstraksi data dari catatan lapangan. Proses ini 

berlanjut selama dilakukannya penelitian. Reduksi data 

merupakan bagian dari proses analisis yang menekankan, 

mempersingkat, memfokuskan, tidak menggunakan hal-hal 

yang tidak penting, serta mengorganisasikan data sedemikian 

rupa maka bisa dibuat kesimpulan penelitian. 

2. Penyajian Data 

Penyajian data yaitu kumpulan organisasi informasi, deskripsi 

berupa narasi yang membuat kemungkinan kesimpulan 

penelitian dibuat. Penyajian ini sebagai kumpulan kalimat 

yang disusun secara sistematis dan logis, maka akan 

mempermudah dalam membacanya untuk memahami hal-hal 

yang terjadi serta membuat peneliti untuk melakukan suatu 

tindakan maupun analisis sesuai dengan pemahamannya. 

Penyajian data tidak hanya berupa narasi kalimat, tetapi juga 

mencakup beberapa jenis gambar/skema, matriks, jaringan 

terkait aktivitas, serta tabel untuk mendukung narasi tersebut. 

3. Penarikan dan Verifikasi 

Kesimpulan harus diverifikasi supaya hasil lebih valid serta 

benar-benar dapat dipertanggungjawabkan. Sehingga, 

prosesnya harus diulangi guna penelusuran data kembali 
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dengan cepat, pemantapan, mungkin dikarenakan adanya 

pemikiran kedua yang terlintas dalam benak peneliti saat 

menulis penyajian data dengan meninjau lagi catatan lapangan 

secara singkat. 

 

H. Tektik Validasi Data 

Dalam penilitian ini penulis menggunakan Teknik pengumpulan 

data Tringulasi waktu. yang mana Teknik ini di lakukan dengan cara 

wawancara, observasi, atau Teknik lain dalam waktu atau situasi yang 

berbeda yang berbeda, maka dari itu, bila hasil uji mengahasilkan data 

yang berbeda maka di lakukan secara berulang-ulang sehingga di temukan 

kepastian datannya. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

a. Profil Perusahaan 

PT Pelayaran Nasional Indonesia atau PT PELNI (Persero) adalah 

sebuah perusahaan pelayaran milik negara yang didirikan pada tanggal 28 

April 1952 sesuai dengan Surat Keputusan Menteri Perhubungan No. M2 / 1/2 

tanggal 28 April 1952. Perusahaan ini bergerak dalam jasa pengiriman yang 

handal dan profesional dengan memberikan pelayanan pelanggan yang 

terbaik. 

PT PELNI mengoperasikan armada kapal penumpang, feri cepat dan 

kapal kargo. Perusahaan ini menawarkan rute perjalanan domestik dan 

berhenti di lebih dari 94 pelabuhan di seluruh nusantara. Fasilitas dan layanan 

yang kami tawarkan dalam armada dirancang untuk menjamin standar 

keamanan dan kenyamanan bagi pelanggan dan kru, didukung oleh sumber 

daya manusia yang profesional dan mengutamakan kepuasan pelanggan. 

Dalam perkembangannya, PT PELNI tidak hanya melayani jasa 

angkutan kapal. Dengan dukungan Program Tol Laut dari pemerintah, PT 

PELNI saat ini mengoperasikan 8 (delapan) kapal lepas pantai yang melayani 

pengiriman peti kemas/peti kemas berupa sembako dan bahan bangunan untuk 

pembangunan infrastruktur. Selain itu, PT PELNI juga memiliki layanan 

keagenan kapal turnkey untuk memenuhi semua kebutuhan kapal selama 

berada di perairan Indonesia. PT PELNI juga mendukung pengembangan 
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wisata bahari Indonesia dengan memberikan layanan paket wisata bahari ke 

pulau-pulau yang memiliki keindahan bawah laut dan pemandangan alam 

yang indah, seperti Raja Ampat, Wakatobi, Banda Nera, Komodo, 

Takapunerat, Cremon Java, Punakin, Anambas, Derawan dan Tomini . 

 

b. Sejarah Perusahaan  

Sejarah berdirinya PT PELNI dimulai dengan dikeluarkannya Surat 

Keputusan Bersama (SKB) antara Menteri Perhubungan dan Menteri 

Pekerjaan Umum pada tanggal 5 September 1950, yang di dalamnya termasuk 

pendirian Perusahaan Pusat Pengendali Kapal. (Beposca). 

Latar belakang berdirinya PEPUSKA berawal dari penolakan pemerintah 

Belanda atas permintaan Indonesia untuk mengubah status perusahaan 

pelayaran Belanda yang beroperasi di Indonesia, N.V. K.P.M (Koninklijke 

Paketvaart Matschappij) menjadi perseroan terbatas (PT). Pemerintah 

Indonesia juga menginginkan kapal KPM melakukan operasi kargo di perairan 

Indonesia dengan menggunakan bendera merah putih. Pemerintah Belanda 

dengan tegas menolak semua permohonan yang diajukan oleh pemerintah 

Indonesia. 

Dengan modal awal 8 (delapan) kapal 4.800 gross tonnage (death weight), 

PEPUSKA berlayar dengan armada KPM dengan pengalaman lebih dari 

setengah abad. Persaingan benar-benar tidak seimbang saat itu, karena armada 

dan pengalaman KPM lebih banyak armada dan kontrak monopoli. 
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Akhirnya pada tanggal 28 April 1952, Yayasan Pepuska resmi dibubarkan. 

Pada saat yang sama, PT PELNI dibentuk dengan Keputusan Menteri 

Perhubungan No. M 2/1/2 tanggal 28 Februari 1952 No. A.2/1/2 tanggal 19 

April 1952 dan Republik Indonesia. 50 tanggal 20 Juni 1952. Direktur Utama 

pertama diangkat, R. Ma'moen Soemadipraja (1952-1955). 

Delapan kapal Pepuska Corporation diserahkan kepada PT PELNI sebagai 

modal awal. Melihat tidak mencukupi, Bank Ekspor-Impor menyediakan dana 

untuk pembelian kapal tambahan dan memesan 45 kapal dari Eropa Barat. 

Sambil menunggu "kapal" pesanan dari Eropa, PELNI mencarter kapal asing 

yang berbendera berbeda. Langkah ini ditempuh untuk mengisi jalur yang 

ditinggalkan KPM. Selanjutnya kapal-kapal carteran itu satu per satu diganti 

dengan "pesisir" dari Eropa. Kemudian ditambah dengan kapal perang dari 

Jepang. 

Status PT PELNI telah dua kali berubah. Pada tahun 1961, pemerintah 

memutuskan untuk mengubah status dari perseroan terbatas menjadi 

perusahaan publik (PN) dan terdaftar dalam Berita Negara Republik Indonesia 

No. LN 1961. Kemudian pada tahun 1975 status perseroan berubah dari 

perseroan terbuka (PN) menjadi perseroan terbatas (PT) PELNI menurut 

Anggaran Dasar No. 31 tanggal 30 Oktober 1975. Perubahan tersebut dimuat 

dalam Berita Negara Republik Indonesia No. 562-1976 dan Tambahan 

Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 60 tanggal 27 Juni 1976. 

Seiring dengan perjalanan waktu dan perkembangan usaha, perusahaan 

mengalami beberapa kali perubahan bentuk Badan Usaha. Pada tahun 1975 
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berbentuk Perseroan sesuai Akta Pendirian Nomor 31 tanggal 30 Oktober 

1975 dan Akte Perubahan Nomor 22 tanggal 4 Maret 1998 tentang Anggaran 

Dasar PT. Pelni yang diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesia 

tanggal 16 April 1999 Nomor 31 tambahan Berita Negara Nomor 2203 

 

c. Visi dan Misi Perusahaan 

Adapun Visi dan Misi PT.Pelni Indonesia yaitu: 

 Visi 

“Menjadi Perusahaan Pelayaran dan Logistik Maritim Terkemuka 

di Asia Tenggara” 

 Misi 

1. Menjamin aksesibilitas masyarakat dengan mengelola 

angkutan laut untuk menunjang terwujudnya Wawasan 

Nusantara. 

2. Mengelola dan mengembangkan usaha logistik maritim di 

Indonesia dan Asia Tenggara. 

3. Meningkatkan nilai perusahaan melalui kreativitas, inovasi, 

digitalisasi proses bisnis, dan pengembangan sumber daya 

manusia untuk mencapai pertumbuhan yang 

berkesinambungan. 

4. Menjalankan usaha secara adil dengan memperhatikan azas 

manfaat bagi semua pemangku kepentingan dengan 

menerapkan prinsip good corporate governance. 
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5. Berkontribusi positif terhadap negara dan karyawan, serta 

berperan aktif dalam pembangunan lingkungan dan 

pelayanan kepada masyarakat. 

 

d. Struktur Organisasi dan Deskripsi Pekerjaan PT Pelni Cabang 

Makassar 

a) Sturuktur Organisasi 

Bagan 4.1 

Struktur Organisasi PT Pelni Cabang Makassar 

 

Sumber: PT.Pelni Cabang Makassar 

 

b) Deskripsi Pekerjaan 

 Kepala Cabang 

1. Mengembangkan konsep rencana bisnis jangka panjang, 

menengah dan pendek serta program kerja perusahaan di 

cabang. 
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2. Melakukan penyiapan perumusan kebijakan, perencanaan, 

pengaturan, pelaksanaan, pengendalian dan pelaporan 

perencanaan, penggunaan dan pengembangan pekerjaan 

pembantu. 

3. Menyiapkan perumusan kebijakan, perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan, pengendalian dan 

penyusunan laporan di bidang manajemen Cabang. 

4. Menyelenggarakan dan mengendalikan efektifitas dan 

efisiensi kegiatan pengelolaan harta benda yang meliputi 

bidang perencanaan, pemanfaatan dan pengembangan 

usaha serta pengelolaan cabang. 

5. Memantau dan mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan di 

bidang perencanaan, pemanfaatan dan pengembangan serta 

pengelolaan di kantor cabang.  

6. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan cabang 

yang meliputi: perencanaan, pemanfaatan, pengembangan 

usaha serta pengelolaan cabang. 

7. Mengatur dan mengendalikan departemen sumber daya 

manusia untuk melaksanakan kegiatan di cabang. 

8. Menyelenggarakan dan mengendalikan sistem manajemen 

administrasi Kegiatan cabang. 
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9. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan 

pengelolaan data dan informasi serta melaporkan hasil 

kegiatan di cabang. 

10. Melaksanakan tugas tambahan dan tugas lain yang 

diberikan kepada presiden atau direksi. 

 

 Bagian Operasi & Pelayanan 

1. Menyusun konsep rencana bisnis jangka panjang, jangka 

menengah, dan jangka pendek, serta program bisnis 

perusahaan dalam perencanaan, pengendalian dan 

pengembangan kegiatan usaha anak perusahaan 

2. Menyusun konsep penetapan kebijakan, perencanaan, 

pengendalian dan pengembangan usaha anak perusahaan 

yang meliputi penyiapan pengelolaan, penata usahaan dan 

pengendalian kegiatan usaha anak perusahaan serta 

pendokumentasian termasuk namun tidak terbatas pada 

kegiatan yang diperlukan dalam kegiatan pemasaran jasa 

perusahaan dan jasa kapal, Sistem Kontrol Keberangkatan 

(DCS). menggunakan fasilitas pelabuhan, serta 

menetapkan dan memantau operasional pelayanan kapal 

sesuai dengan ketentuan yang berlaku untuk mencapai 

kinerja produksi jasa pelayaran, kinerja kapal tepat waktu, 
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kepuasan pelanggan, serta efektivitas dan efisiensi bisnis 

cabang yang optimal. 

3. Menyelenggarakan kegiatan perencanaan, pengendalian 

dan pengembangan usaha cabang yang meliputi penyiapan 

pengelolaan, penatausahaan dan pengendalian kegiatan 

usaha anak perusahaan serta pendokumentasian termasuk 

namun tidak terbatas pada kegiatan yang diperlukan dalam 

kegiatan pemasaran jasa Perusahaan, pelayanan kapal dan 

sistem kontrol keberangkatan (DCS), dan penggunaan 

fasilitas pelabuhan, Menetapkan dan mengendalikan 

operasi pelayanan kapal sesuai dengan peraturan yang 

berlaku untuk mencapai kinerja produksi jasa pelayaran, 

kinerja tepat waktu, kepuasan pelanggan, serta bisnis 

cabang yang optimal efektivitas dan efisiensi. 

4. Memantau, mengkoordinasikan dan mengendalikan 

pelaksanaan kegiatan perencanaan dan pengendalian 

operasional pelayanan kapal perusahaan di kantor cabang. 

5. Pengorganisasian dan pengendalian manajemen sumber 

daya manusia dalam rangka pelaksanaan perencanaan dan 

pengendalian operasional sub usaha. 

6. Mengatur dan mengendalikan organisasi administrasi 

untuk merencanakan dan mengendalikan pekerjaan cabang. 
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7. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan 

pengelolaan bisnis cabang. 

8. Menyelenggarakan dan mengendalikan data dan informasi 

serta pelaporan kegiatan administrasi selain laporan hasil 

perencanaan dan pengendalian pelayanan usaha cabang 

sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

9. Melaksanakan tugas tambahan dan tugas lain yang 

diberikan kepada atasan. 

 

 Bagian Komersial 

1. Memantau, mengkoordinir dan mengendalikan 

penyelenggaraan kegiatan pemasaran muatan dan jasa 

pengiriman seperti kontainer,dll di  Kantor Cabang 

2. Bertanggung jawab mengenai penjualan tiket kapal laut, 

yang dimana jika adanya peraturan baru dari kantor pusat 

dan dari pemerintah bidang komersial ini yang akan 

mensosialisaikan kepada masyarakat.  

3. Melaksanakan tugas tambahan dan tugas lain-lain yang 

diberikan oleh atasan. 
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 Bagian Administrasi 

1. Menyusun konsep rencana kerja jangka panjang, menengah 

dan pendek serta program kerja perusahaan di bidang 

pengelolaan keuangan. 

2. Menyiapkan konsep penetapan kebijakan pengelolaan 

keuangan perusahaan, termasuk menetapkan pedoman 

pengelolaan utang, pencairan piutang, penyetoran dana, 

penerimaan dan pembayaran kas/bank beserta buktinya, 

pemotongan dan penyetoran iuran pegawai, pengelolaan 

dan penyimpanan surat berharga dan bukti kekayaan 

perusahaan. 

3. Mengatur dan mengendalikan efektivitas dan efisiensi 

kegiatan pengelolaan keuangan perusahaan. 

4. Memantau dan mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan 

pengelolaan keuangan perusahaan di kantor cabang, kapal 

dan unit bisnis manajemen. 

5. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan 

pengelolaan keuangan, antara lain pengelolaan utang, 

pencairan piutang, penyetoran dana, penerimaan dan 

pembayaran kas/bank, beserta bukti-buktinya, pemotongan 

dan penyetoran iuran pegawai, pengelolaan dan 

penyimpanan stok beserta bukti perolehannya. tingkat 

optimal perusahaan induk. 



55 
 

 
 

6. Mengatur dan mengendalikan departemen sumber daya 

manusia untuk melaksanakan kegiatan departemen 

keuangan. 

7. Menyelenggarakan dan mengendalikan administrasi 

kegiatan pengelolaan keuangan perusahaan. 

8. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan 

pengelolaan perkantoran di bidang pengelolaan keuangan. 

9. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan 

pengelolaan data dan informasi serta melaporkan hasil 

kegiatan pengelolaan keuangan perusahaan. 

10. Menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan 

pengelolaan kantor dan general home services di kantor 

cabang. 

11. Melaksanakan tugas tambahan dan tugas lain yang 

diberikan kepada atasan. 

 

 Bagian Armada 

1. Bertanggung jawab mengelolah pelaksanaan terkait 

operasional kapal di setiap kapal pelni (perbaikan mesin) 

2. Menerima laporan dan memberi laporan ke kantor pusat Pelni 

bagian teknik, ketika ada kapal yang memerlukan perbaikan 

mesin dan masalah-masalah yang terjadi dibagian mesin. 
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3. Melaksanakan tugas tambahan dan tugas-tugas lain yang 

diberikan oleh atasan. 

 

e. Prosedur Pelayanan 

Tata Kelola Pelayanan Calon Penumpang diatur dalam website resmi 

PT.Pelayaran Nasional Indonesia dan telah di perbaharui dimasing-masing 

loket sesuai dengan new normal yang berlaku di masing-masing daerah loket 

itu berada. Berikut adalah Tata Kelola Pelayanan Calon Penumpang PT Pelni 

Cabang Makassar; 

1. Setiap Petugas Loket dan Petugas Cabang yang melayani penjualan 

tiket wajib menggunakan APD (Alat Pelindung Diri) berupa masker 

dan sarung tangan pada saat pelayanan penjualan tiket. 

2. Setiap Calon Penumpang wajib untuk menggunakan masker dan wajib 

membersihkan tangan dengan menggunakan sabun serta air mengalir 

atau Hand Sanitizer sebelum masuk di Loket Penjualan Tiket. 

3. Sebelum melakukan penjualan tiket, setiap Petugas Loket dan Petugas 

Cabang wajib menanyakan kelengkapan persyaratan Calon 

Penumpang antara lain: 

 Ketentuan perjalanan orang dalam negeri pada masa 

pandemi COVID-19 *berlaku 17 Juli 2022 

- Vaksin Dosis 3 (Booster) : Tidak diwajibkan 

menunjukkan hasil test RAPID Antigen (1x24 Jam) 

atau SWAB RT-PCR (3x24 Jam) 
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- Vaksin Dosis 2 : Diwajibkan test RAPID Antigen 

(1x24 Jam) atau SWAB RT-PCR (3x24 Jam) 

sebelum keberangkatan 

- Vaksin Dosis 1 : Diwajibkan test RT-PCR (3x24 

Jam) sebelum keberangkatan 

- Kondisi Kesehatan Khusus/Komorbid : Diwajibkan 

test RT-PCR (3x24 Jam) sebelum keberangkatan 

dan melampirkan surat keterangan tunda vaksin dari 

rumah sakit pemerintah sebelum keberangkatan 

- PPDN Usia 6 – 17 tahun : Tidak diwajibkan 

menunjukkan hasil test RAPID Antigen (1x24 Jam) 

atau SWAB RT-PCR (3x24 Jam) dan Wajib 

menunjukkan sertifikat vaksin dosis 2 sebelum 

keberangkatan 

- Anak usia <6 tahun : Dikecualikan dari semua 

persyaratan 

4. Setelah melakukan pengecekan, dan persyaratan Calon Penumpang 

lengkap, Calon Penumpang akan diberikan nomor antrian untuk bisa 

melakukan transaksi Pembelian Tiket Kapal Laut. 

5. Jam operasional penjualan tiket di loket cabang pukul 08.00 LT sd 

16.00 LT, apabila terdapat keberangkatan kapal diluar jam operasional 

penjualan loket tersebut, maka pelayanan penjualan tiket dapat 

dilakukan sesuai dengan kebutuhan masing-masing cabang. 
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6. Kepala Cabang atau Pegawai Cabang yang ditunjuk dapat 

mengarahkan Calon Penumpang dapat melakukan pembayaran tiket 

menggunakan kartu debit untuk meminimalisir transaksi tunai demi 

mencegak penyebaran COVID-19 serta menginformasikan kepada 

Calon Penumpang yang telah memperoleh tiket agar berada di 

Pelabuhan selambat lambatnya 4 (empat) jam sebelum keberangkapan 

kapal. 

7. Setiap calon penumpang dianjurkan untuk menginstal aplikasi e-HAC 

(Electronic Health Alert Card) bagi yang mempunyai handphone 

Android dan bagi yang tidak mempunyai handphone Android cukup 

membawa kartu HAC dari Dinas Kesehatan Setempat. 

 

f. Prosedur Pemebelian Tiket 

Seluruh operasional terkait kegiatan pemasaran tiket, termasuk penjualan 

tiket PT Pelni Cabang Makassar diatur dalam Standard Operating Procedure 

(SOP) pemasaran tiket PT PELNI (Persero). Sesuai dengan ketentuan umum 

penjualan tiket PELNI, tiket dari H-90 dapat dijual sebelum keberangkatan 

kapal sampai dengan 2 (dua) jam sebelum keberangkatan kapal kecuali 

ditentukan lain oleh peraturan umum perusahaan. Tiket dapat dijual baik 

secara online maupun offline, karena hal ini dapat dilakukan secara online di 

website PT.Pelni sendiri yaitu di www.pelni.co.id, dan bisa dibeli secara 

offline dari PT.Pelni Cabang Makassar dan pada agen resmi yang bekerjasama 

dengan PT. Cabang Makassar. 
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Dari permintaan tersebut dapat terjadi transaksi jual beli tiket. Tiket dapat 

dibeli oleh calon penumpang atau perwakilannya dengan datang langsung ke 

loket tiket di kantor cabang PT Pelni Makassar atau di agen penjualan tiket 

resmi PELNI yang terdaftar. Berdasarkan catatan penulis dan dokumen yang 

diperoleh penulis selama penelitian, tata cara pembelian tiket sesuai Standard 

Operating Procedure (SOP) pemasaran tiket PT PELNI (Persero) adalah 

sebagai berikut: 

1. Mengambil nomor antrian dan mengisi dengan jelas formulir 

permohonan tiket yang disediakan petugas secara gratis 

Setiap calon pembeli yang tiba di loket PT.PELNI akan mendapatkan 

formulir permohonan tiket secara gratis. Calon pembeli juga wajib 

menyiapkan surat tanda pengenal dan sertifikat vaksinisasi atau sertifikasi 

bebas COVID-19 berupa rapid antigen test atau swap test sesuai ketentuan 

yang diberikan oleh SE SATGAS COVID-19. Pembeli wajib mengisi formulir 

ini dengan jelas dan lengkap, karena data yang terdapat pada formulir tersebut 

akan dijadikan acuan untuk proses penerbitan atau pengisian data tiket 

sehingga tiket dapat dicetak. Data yang harus diisi dalam formulir ini terdiri 

dari nama kapal; Tujuan; Waktu keberangkatan; Kelas yang diinginkan; 

identitas Penumpang terdiri dari: nama calon penumpang (sesuai KTP), jenis 

kelamin dan usia calon penumpang; Identitas pemohon atau pemesan yang 

terdiri dari: nama pemohon, alamat, nomor telepon atau handphone, 

KTP/nomor paspor; Tanda tangan pemohon atau klien. Selama masa pandemi 
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Covid-19, setiap calon pembeli yang masuk wajib menjaga jarak sesuai 

protokol kesehatan. 

2. Serahkan formulir yang sudah diisi ke loket yang tersedia dengan tertib, 

antri. 

Setelah mengisi formulir dengan jelas dan lengkap, calon pembeli dapat 

menyerahkan formulir tersebut kepada petugas wawancara yang bekerja 

sesuai dengan nomor daftar tunggu yang diperoleh sebelumnya. Pembeli 

diharapkan tertib dan mengantri dengan pembeli lain agar proses pembelian 

berjalan lancar. 

3. Petugas loket menerima formulir dan kemudian tiket dikeluarkan. 

Dari data yang ada di formulir, petugas loket dapat mengisi data tiket atau 

menerbitkan tiket. Data tiket diisi menggunakan aplikasi tiket milik PT 

Pelayaran Nasional Indonesia (Persero) melalui daftar penjualan. Data yang 

dimasukkan dalam proses penerbitan harus sesuai dengan data pada formulir 

agar tidak terjadi kesalahan pada hasil pencetakan tiket terkait identitas calon 

penumpang. 

4. Calon pembeli tiket membayar pembayaran tiket sesuai permintaan 

pejabat terkait berdasarkan formulir kemudian tiket diserahkan. 

Setelah memasukkan semua data yang diperlukan dalam pemesanan tiket, 

harga atau tarif akan ditampilkan oleh calon pembeli sesuai dengan ketentuan 

tarif yang berlaku. Sebelum tiket dicetak, petugas loket akan meminta calon 

pembeli untuk membayar jumlah total yang harus dibayar. Selama pandemi 

ini, pembayaran hanya bisa dilakukan dengan kartu debit untuk mengurangi 
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kontak fisik dengan uang. Setelah pembeli melakukan pembayaran yang 

dimaksud, karyawan mencetak tiket yang diperlukan dan mengirimkannya 

kepada pembeli. 

5. Calon pembeli harus memperhatikan apakah tiket yang diterima dari 

pegawai sudah sesuai dengan pesanan sebelum meninggalkan ruang tunggu. 

Pembeli harus memeriksa dan memverifikasi tiket yang disajikan oleh 

karyawan sebelum meninggalkan antrian untuk memastikan bahwa ada 

kesalahan pada data atau informasi yang disertakan dalam tiket yang 

diterimanya. Jika semua informasi di tiket sudah benar, pembeli bisa 

meninggalkan loket. 
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B. Hasil Pengamatan dan Pembahasan 

a. Sumber Daya Manusia (SDM) dalam Pelayanan Penjualan Tiket 

Kapal Laut di PT.Pelni Cabang Makassar 

Sumber daya manusia (SDM) adalah merupakan aspek penting yang 

tidak boleh dipandang sebelah mata dalam menajalankan perusahaan atau 

bisnis. Meski suatu perusahaan di tunjang oleh peralatan serba canggih 

dan memadai, jika dikelolah oleh SDM yang tidak berkualitas maka semua 

yang sudah dilakukan itu akan sia-sia.  Sumber Daya Manusia (SDM) dan 

pelayanan juga tidak bisa terlepas antara satu dan dengan yang lain. SDM 

dalam suatu perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik bagi 

konsumen agar konsumen itu sendiri puas dan betah untuk kembali ke 

perusahaan tersebut.  

Dalam rangka mewujudkan pelayanan kepada masyarakat, pemerintah 

telah mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria pelayanan prima yaitu, 

kesederhanaan, kejelasan,  kepastian waktu, akuransi, keamanan, tanggung 

jawab, kelengkapan sarana dan prasarana. Dalam hal ini, peneliti 

mengambil 3 point yaitu: 

1. Kejelasan 

Dalam lampiran Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum 
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Penyelenggaraan yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik dijelaskan Prinsip Pelayanan Publik yaitu Kejelasan. Kejelasan 

yang dimaksud disini yaitu persyaratan teknik dan administratif 

pelayanan publik, dalam hal ini PT.Pelni Cabang Makassar harus 

memberikan informasi secara jelas kepada konsumen pembeli tiket 

kapal laut mengenai proses dan persyaratan yang dibutuhkan dalam 

pembelian tiket kapal laut yang akan melakukan transaksi pembelian 

tiket kapal laut di loket PT.Pelni Cabang Makassar.  

Bapak Muh.Fahrizal Amran selaku Pegawai Loket di PT.Pelni 

cabang Makassar menjelaskan mengenai proses pemesan tiket dan 

syarat-syarat dalam melakukan transaksi pembelian tiket kapal laut 

yaitu; 

“Persyaratan administrasi dalam pembelian tiket, pastinya KTP, surat 

pernyataan yang telah diberikan satpam, dan sertifikat vaksin COVID-19. 

Adapun prosedur pembelian tiket kapal laut yaitu yang pertama pasti 

sebelum memasuki area dalam loket satpam yang menjaga di depan pasti 

akan bertanya ada keperluan apa dan ditanya mau beli tiket apa tujuan 

kemana. Setelah ditanya seperti itu akan diarahkan ke depan yang telah 

tercantum jadwal kapal dan harga tiket yang akan dipesan, setalah 

melihat jadwal dan harga satpam akan memberikan surat peryataan yang 

didalamnya berisi identitas, pelabuhan asal, tujuan asal dan pernyataan 

terkait dengan COVID-19. Satpam juga akan memberikan nomor antrian 

yang dimana nomor antrian tersebut jika dipanggil bisa langsung 

melakukan transaksi pembelian. Dalam transaksi pembelian tiket hal 

pertama yang kami tanyakan adalah tujuan yang ingin di pesan oleh 

konsumen, setelah itu kami akan menanyakan identitas, vaksin yang telah 

dilakukan dan surat peryataan yang telah diisi sebelumnya. Setelah 

mengkonfirmasi semua data-data tersebut kepada konsumen kami akan 

menyembutkan biaya yang harus dibayarkan untuk tiket yang konsumen 

pesan. Jika ransaksi pembelian tiket telah selesai, kami akan memberikan 

surat nomor booking yang didalamnya berisi nomor booking, asal 

pelabuhan dan tujuan pelabuhan. Sehabis itu kami akan menjelaskan 

waktu berangkatnya, harus dapat maxsimal  2 jam sebelum keberangkatan 
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kapal dan sebagainya. Surat booking telah di berikan kepada konsumen 

kami akan meyuruh konsumen mengecek kembali data-data yang terterah 

pada suart nomor booking tersebut, jika telah sesuai dengan semuanya 

konsumen bisa langsung meninggalkan loket pembelian tiket. Dan loket 

buka jam 8 pagi hingga jam 3 sore (kecuali ada hal yang mendesak loket 

biasanya buka lebih lama)” (Muh. Fahrizal Amran, 13 Juli 2022) 

 

Hal yang sama juga Disampaikan oleh ST.Mariam salah satu Komsumen 

pembeli tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar, mengatakan persyaratan 

dan proses pembelian tiket; 

“proses pembelian tiket kapal laut disini sangat mudah dan gampang 

diikuti, hanya dibutuhkan KTP,surat peryataan dan pastinya sertifikat 

vaksin yang dimana pada awal masuk telah di beritahu oleh satpamnya. 

Proses pemesanan tiket yaitu pas masuk loket kita akan ditanya mau 

membeli tiket tujuan kemana oleh satpam, setelah itu kami akan 

diberitahu tanggal keberangkatan kapal yang akan kami pesan, sehabis 

itu kami akan diberikan surat peryataan yang berisi biodata dan 

persetujuan, setelah mengisi surat pernyataan tersebut kami juga akan 

diberikan nomor antiran untuk melakukan transaksi pembelian tiket, 

setelah nomor antrian kami di sebut saya maju kedepan untuk melakukan 

transaksi. Petugas loket akan menanyakan terlebih dahulu surat 

peryataan yang kami isi sebelum melakukan antrian, setelah itu saya 

ditanya ingin kemana dan berapa orang yang ingin berangkat, setelah 

saya akan diberitahu berapa harga tiket yang saya pesan dan petugas 

loket menanyakan apakah saya sudah vaksin dan sampai berapa vaksin 

nya, kebetulan saya hanya mencapai vaksin kedua dan disarankan untuk 

melakukan test antigen atau kalau bisa melakukan vaksin ketiga atau 

booster, setelah itu saya pun membayar dengan harga yang telah 

ditentukan. Saya pun mendapat surat nomor booking yang dimana 

dilamnya terdapat identitas, tujuan keberangkatan, dan kode bookingnya. 

Petugas loket pun memberitahu bahwa, kode booking bisa ditukarkan 

dengan tiket di pelabuhan, dan meberitahu untuk datang lebih awal 

sebelum keberangkatan yaitu 2  jam sebelum keberangkatan. Setelah 

mendapatkan surat nomor booking, saya disuruh mengecek lagi apakah 

nama dan tujuan sudah betul oleh petugas loket, setelah data pada surat 

nomor booking sudah betul kami dipersilahkan meninggalkan ruangan 

loket” (ST.Mariam, 9 Agustus 2022) 
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Subhan, salah satu konsumen pembeli tiket kapal laut di PT. Pelni Cabang 

Makassar juga menambahkan bahwa; 

“proses pembelian tiket yang saya lakukan barusan sangat cepat hanya 

memerlukan waktu 15 menit. Dimana persyaratannya juga sudah di 

tempel di depan loket. Prosesnya juga sangat jelas dan tidak beribet, 

dimana saat saya masuk saya langsung ditanya mau beli tiket tujuan 

kemana, dan langsung diberikan surat pertanyaan dan nomor antrian. 

Setelah nomor antrian saya dipanggil saya maju ke depan loket penjual 

tiket dan melakukan transaksi, habis itu saya dikasih surat yang 

didalamnya berisi nomor booking yang bisa di cetak dipelabuhan dalam 

bentuk tiket, habis itu kami dipersilahkan cek kembali data-data kami di 

surat nomor booking, setelah itu kami boleh langsung meninggalkan 

loket.” ( Subhan, 9 Agustus 2022) 

Tantry, salah satu  konsumen pembeli tiket kapal laut PT.Pelni cabang 

Makassar pada tanggal 23 Juli 2022 juga menambahkan bahwa: 

“infromasi yang diberikan oleh petugas pelayanan sudah jelas, saya  

dibimbing dan diarahkan hingga saya  mendapatkan tiket yang saya 

butuhkan. Jadwal kapal dan harga tiket juga sudah tersedia dengan jelas 

di luar loket,  jadi saya tidak bingung lagi, kalaupun bingung ada satpam 

yang membantu”. ( Tantry, 23 Juli 2022) 

 

Kejelasan yang didapatkan oleh konsumen pembeli tiket kapal laut, dalam 

hal ini mengenai persyaratan dan proses pelayanan dalam penjualan tiket kapal 

laut di loket PT.Pelni yang jelas dapat memudahkan konsumen dalam melakukan 

transaksi pembelian tiket kapal laut. Kejelasan dalam hal ini juga membantu dan 

mempercepat proses transaksi dikarenakan kejelasan dalam persyaratan dan 

proses pembelian tiket kapal laut. 
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Dari hasil wawancara diatas mengenai kejelasan persyaratan dan proses 

pembelian tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan 

pendapat antara Konsumen Pembeli Tiket dengan Petugas Loket, dimana dalam 

hal persyaratan sudah jelas dan proses pembelian tiket juga sudah diarahkan 

dengan baik oleh satpam yang ada. Dari hal ini peneliti menyimpulkan bahwa 

prosedur yang diterapkan dinyatakan efektif dan efisien dikarenakan kejelasan 

dalam pelayanan sudah mampu di jalaskan oleh petugas loket untuk 

mempermudah konsumen dalam pembelian tiket kapal laut.  

Hal ini signifikan dengan Lampiran Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria pelayanan prima 

yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan Publik dijelaskan Prinsip 

Pelayanan Publik yaitu mengenai Kejelasan. 

2. Kepastian Waktu 

Dalam lampiran Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan Publik dijelaskan 

Prinsip Pelayanan Publik yaitu Kepastian Waktu. Kepastian Waktu yang 

dimaksud disini yaitu seberapa lama proses transaksi di lakukan dan jam 

operasional loket, dalam hal ini apakah PT.Pelni Cabang Makassar dalam 

jam operaisonal sudah sesuai dengan Prosedur Pelayanan yang berlaku 
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dan dalam proses transaksi pembelian tiket terlalu makan waktu atau 

sebaliknya.  

Masalah jam operasional loket,  Tantry salah satu konsumen 

pembeli tiket kapal laut mengatakan bahwa: 

“sewaktu saya datang loket sudah terbuka, saya datang sekitar 

setengah 9 dan sudah ada pembeli lain yang juga sudah 

mengantri. Dan masalah jam tutupnya saya kurang mengerti, tapi 

dari informasi yang saya dapat di satpamnya tutupnya jam 4  sore 

sudah tutup. Dalam proses transaksi yang saya lakukan tadi hanya 

memerlukan waktu yah kurang lebih 10 sampai 15 menitan”( 

Tantry, 23 Juli 2022) 

 

La ode sebagai salah satu konsumen pembeli tiket kapal laut pada tanggal  

24  Juli  2022 juga menambahkan bahwa: 

“Jadwal buka loket juga sudah sesuai jam buka sekitar jam 8 dan 

tutupnya jam 4 sore, setiap saya datang ingin memesan tiket 

allhamdulillah loket sudah terbuka. Walupun ngantri tetapi ngantri 

nya juga tidak terlalu lama. Proses pencetakan tiket juga cepat 

hanya membutuhkan 10 menitan” (La Ode, 24 Juli 2022) 

 

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Muh.Fahrizal Amran selaku 

Pegawai Loket di PT.Pelni cabang Makassar yang menjelaskan mengenai jam 

operasional loket dan seberapa lama proses transaksi pembelian tiket kapal laut: 

“jam buka loket kami itu sekitar jam 8 pagi dan tutup jam 4 sore 

sesai dengan prosedur pelayanan PT.Pelni. Jam tutup itu juga bisa 

semakin sore, tergantung dari penambahan tiket yang diberikan 

oleh perusahaan, seperti contoh ada penambahan di kapal Tidar 

dan penambahan tiketnya nya h-2 jam sebelum kapal sandar yang 

dimana kapal sandar tersebut jam 6 sore, otomotasi ada lagi yang 
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memesan tiket. Dalam proses transaksi cukup cepat hanya 

membutuhkan 10 menitan, kalaupun lama pasti terkendala pada 

jaringan dan pembayaran si pembeli tiket” (Muh. Fahrizal Amran, 

13 Juli 2022) 

Kepastian waktu yang telah di tetapkan oleh perusahaan akan 

mempermudah dan mempernyaman konsumen dalam melakukan 

transaksi. Dalam hal ini jam buka operasional yang telah di tetapkan oleh 

PT.Pelni Cabang Makassar akan memberikan kenyamanan menunggu 

konsumen dalam melakukan transaksi. Proses transaksi yang tidak 

memerlukan waktu yang banyak akan mempercepat antrian konsumen 

pembeli tiket dalam proses pembelian.  

Dari hasil wawancara diatas mengenai Kepastian Waktu dalam jam 

operasional loket dan seberapa lama proses pembelian tiket kapal laut di 

PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara 

Konsumen Pembeli Tiket dengan Petugas Loket, dimana dalam jam 

operasional yang ditetapkan oleh PT.Pelni sudah berjalan semestinya yaitu 

jam operasional jam 8 pagi sampai jam 4 sore, hal tersebut juga telah 

diatur dalam Tata Kelola Pelayanan Calon Penumpang diatur dalam 

website resmi PT.Pelayaran Nasional Indonesia. Proses pembelian tiket 

kapal laut yang membutuhkan waktu singkat mempermudah dan 

mempernyaman konsumen dalam melakukan transaksi. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa prosedur yang diterapkan dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan kepastian waktu dalam pelayanan sudah mampu 
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di jalankan dengan semestinya dalam melakukan proses pembelian tiket 

kapal laut. 

Hal ini signifikan dengan Lampiran Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman 

Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria 

pelayanan prima yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

dijelaskan Prinsip Pelayanan Publik yaitu mengenai Kepastian Waktu. 

3. Tanggung Jawab 

Dalam lampiran Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik dijelaskan Prinsip Pelayanan Publik yaitu Tanggung jawab. 

Tanggung jawab yang dimaksud disini yaitu penyelenggara pelayanan 

publik atau yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan 

pelayanan dan penyelesaian keluhan persoalan dalam pelaksanaan 

pelayanan publik, dalam hal ini apakah petugas loket PT.Pelni Cabang 

Makassar dalam ber-tanggung jawab dalam meanjalankan tugasnya 

dalam melayani konsumen dan meberikan solusi dalam permasalahan 

pembelian tiket atau tidak. 

Hasma sebagai salah satu konsumen pembeli tiket kapal laut 

pada tanggal  22 Juli 2022 menambahkan bahwa: 
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“petugas loket disini sudah memberikan kemudahan dalam 

pelayanan kepada kami, petugas loket juga memberikan 

kami solusi ketika salah satu rombongan kami belum 

mendapatkan vaksin kedua kami di arahkan untuk 

melakukan pcr di beberapa klinik atau melakukan vaksin 

kedua di puskesmas terdekat”. (Hasma, 22 Juli 2022) 

 

Dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai loket dengan baik, dan 

mampu mengarahkan konsumen akan sangat membantu konsumen untuk 

melakukan perjalanan kapal mereka. Sonam Putri Aulya, salah satu konsumen 

pembeli tiket kapal laut di PT.Pelni cabang Makassar juga menambahkan bahwa; 

“walaupun saya banyak bertanya kepada petugas loket karena 

banyak hal yang saya kurang mengerti dengan aturan yang 

berlaku sekarang di masa pandemi COVID-19 ini, petugas loket 

masih dengan sabar menjawab semua pertanyaan saya ajukan 

dengan sabar dan telaten. Petugas loket juga memberikan 

masukan-masukan kepada saya tentang apa saja yang harus saya 

bawa ketika melakukan perjalan menggunakan kapal” (Sonam 

Putri Aulya, 9 Agustus 2022) 

 

Sabar dan telaten adalah sikap yang harus di miliki setiap petugas 

pelayanan, sehingga membuat konsumen merasa nyaman dan tenang dalam 

mealakukan proses pelayanan yang disini proses pelayanannya yaitu transaksi 

pembelian tiket kapal laut. Intan Anistiani salah satu Komsumen pembeli tiket 

kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar, mengatakan pegawai loket sangat 

membantu dalam proses pembelian tiket: 
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 “petugas loket yang saya datangi tadi sangat ramah dan murah 

senyum, nda ada muka jutek-juteknya. Saya juga di arahkan 

dengan baik, ketika ada hal yang saya kurang mengerti, saya akan 

dijelaskan dengan sangat jelas dan mudah dipahami, sehingga 

saya dapat memahami dengan jelas apa yang petugas loket 

jelaskan” (Intan Anistiani, 9 Agustus 2022)  

 

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Muh.Fahrizal Amran selaku 

Pegawai Loket di PT.Pelni cabang Makassar yang menjelaskan mengenai 

tanggung jawab yang diberikan petugas loket untuk melayani konsumen pembeli 

tiket kapal laut: 

“tugas kami pasti melayani dengan sepenuh hati kepada konsumen 

yang akan membeli tiket dengan baik. Kami juga sebelum 

melakukan tugas sebagai pegawai loket, sudah diarahkan oleh 

atasan untuk semaksimal menjalanan kan tugas ini. Sebisa 

mungkin kami akan menjawab dan memberi masukan kepada 

konsumen kami yang bertanya seputar tiket dan ketentuan-

ketentuan yang kurang dipahami oleh konsumen tentang 

persyaratan yang harus dipenuhi sebelum naik ke atas kapal, 

seperti contoh memberi tahu ke konsumen bahwa yang masih 

belum vaksin booster di wajibkan untuk test antigen dan 

sebaliknya kalau sudah vaksin booster tidak di wajibkan untuk 

melakukan test antigen. Hal-hal yang mendasar seperti itu 

pastinya akan membantu konsumen dalam melakukan perjalanan 

mereka nanti menggunakan kapal. Yahh walaupun pasti ada saja 

yang bertanya dengan marah-marah dan konsume yang tidak 

sabar, kami pasti nya akan sebisa mungkin untuk tetap sabar dan 

memberikan arahan sebaik mungkin, supaya si konsumen tersebut 

dapat memahami dari apa yang kami jelaskan” (Muh. Fahrizal 

Amran, 13 Juli 2022) 
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Dengan hal ini Bapak Yordan Palebangan selaku Kepala Urusan SDM & 

Umum PT.Pelni Cabang Makassar, juga menambahkan bahwa pelayanan yang 

baik itu:  

“pelayanan bisa dikatakan baik itu jika, konsumen yang diberikan 

pelayanan kepada kami merasa puas dan nyaman berada di 

tempat kami, itu bisa dikatakan pelayanan yang baik. Sebagai si 

pelayanan juga tentunya melati kesabaran kita sembagi si pemberi 

jasa, karena setiap manusia mempunyai karakter yang berbeda-

beda, kembali ke dirikita masing-masing lagi bagaiamana cara 

kita untuk bersikap ke pada konsemen-konsumen tersebut” 

(Yordan Palebangan 13 Juli 2022) 

 

Tanggung jawab yang telah di diberikan oleh pegawai loket akan sangat 

mempermudah dan mempernyaman konsumen yang ingin melakukan perjalanan 

menggunakan kapal laut. Dalam hal ini sikap dan perilaku dalam melayani setiap 

konseumen yang telah di berikan kepada pegawai loket PT.Pelni Cabang 

Makassar akan memberikan kenyamanan saat konsumen yang ingin menanyakan 

hal yang kurang di pahami dalam perjalanan menggunakan kapal PT.Pelni. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai tanggung jawab dalam melakukan 

tugasnya dalam proses pembelian tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar, 

mempunyai kesamaan pendapat antara Konsumen Pembeli Tiket dengan Petugas 

Loket, dimana dalam melayanani konsumen, sikap yang sabar dan cara 

menyampaikan dengan jelas dan mudah dipahami oleh konsumen pembeli tiket 

kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar dapat sangat membantu konsumen dalam 

hal-hal yang kurang di pahami. Dari hal ini peneliti menyimpulkan bahwa 



73 
 

 
 

prosedur yang diterapkan dinyatakan efektif dan efisien dikarenakan tanggung 

jawab tugas yang diberikan oleh petugas loket kepada pembeli tiket kapal laut di 

PT.Pelni Cabang Makassar sudah di terapkan dengan semestinya dalam 

melakukan proses pembelian tiket kapal laut. 

Hal ini signifikan dengan Lampiran Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria pelayanan prima 

yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan Publik dijelaskan Prinsip 

Pelayanan Publik yaitu mengenai Kepastian Waktu. 

b. Penerapan Sistem Informasi Manajemen dalam penjualan Tiket 

Kapal Laut di PT.Pelni Cabang Makassar 

Sistem Informasi tidak selalu tentang teknologi di perusahaan. 

Implementasi dan ruang lingkup sistem informasi juga temasuk dan sangat 

luas. Salah satu bidang dimana sistem informasi diterapkan adalah manajemen 

dalam perusahaan, atau sering disebut Sistem Informasi Manajemen (SIM).   

Dalam mengelolah managemen dibutukan yang namanya sistem untuk 

menunjang keberhasilan dalam mengelolah managemen tersebut. Sistem yang 

di gunakan disini yaitu Sistem Informasi Manajemen yang dimana Informasi 

Manajemen menurut James. A.F. Stoner (1992) sistem informasi manajemen 

yaitu hal tersebut menyangkut metode yang formal yang menyediakan bagi 

pihak manajemen sebuah informasi yang tepat waktu, dapat dipercaya, 

komunikasi yang diberikan untuk mendukung proses pengambilan keputusan 
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bagi perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional sebuah organisasi yang 

lebih efektif. Dalam hal ini peneliti mengambil 3 point penting yaitu 

pengambilang keputusan, komunikasi, dan pembagian tugas di PT.Pelni 

Cabang Makassar, dalam hal ini; 

1. Pengambilan keputusan 

Dalam sebuah perusahaan pengambilan keputusan adalah hal yang 

harus mampu dijalankan dengan baik oleh pemimpin dari perusahaan 

tersebut. Pengambilan keputusan adalah upaya seseorang dalam 

mengambil pilihan yang dianggap tepat, efektif dan efisien sesuai dengan 

aturan yang ada guna untuk mencapai tujuan bersama. Proses pengambilan 

keputusan adalah metode mengumpulkan informasi, menilai alternatif, dan 

menentukan pilihan akhir dengan tujuan mengambil keputusan terbaik. 

Disampaikan oleh Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni Cabang 

Makassar, Bapak Yordan Palebangan: 

“Kalau pengambilan keputusan tergantung dari masalahnya lagi, 

kalau promblemnya itu sifatnya ada sulit, menengah, dan bawah 

kalau istilahnya promblemnya masih bisa diatasi oleh tingkat 

kepala urusan, maka saya mengambil keputusan yang terbaik, tapi 

kalau sifatnya itu bahwa agak beresiko saya akan tetap 

berkordinasi dengan kepala bagian saya yaitu kepala bagian 

administrasi , dan juga saya dalam mengambil keputusan saya 

juga berkordinasi ke kantor pusat terkait devisi terkait bagaimana 

baiknya” (Yordan Palebangan, 13 Juli 2022) 
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Dalam hal ini Bapak Yordan menggolongkan  masalah menjadi 3 

yaitu, sulit, menengah, dan bawah. Dengan ini, peneliti juga menanyakan 

mengenai pertimbangan dalam pengambilan keputusan. Bapak Yordan 

pun menambahkan bahwa; 

“saya sebelum mengambil keputusan baik keputasan sulit, 

menengah, dan sangat sulit pasti memikirkan dampak yang akan 

terjadi jika saya mengambil keputusan yang saya pilih. Dalam hal 

ini dampak itu bisa saja positif dan negatif, tergantung dari 

masalah yang akan kami hadapi. Untuk menghindari dampak 

negatif tersebut, saya pastinya akan mengumpulkan berbagai 

informasi yang mecakup masalah yang kami hadapi, setelah saya 

mendapatkan informasi yang cukup, saya akan kembali 

berkomunikasi dengan staf-staf saya apakah keputusan yang saya 

berikan sudah dengan permasalah yang ada atau malah 

sebaliknya. Jika sebaliknya maka kami akan terus melakukan 

penggalian informasi dan evaluasi terhadap masalah tersebut, dan 

tentunya meikirkan resiko yang muncul sebelum , diambil 

keputusan itu” (Yordan Palebangan 13 Juli 2022) 

 

Pengambilan kemputusan juga sebaiknya di lakukan dengan 

meminta pendapat dengan pegawai-pegawai yang lain. Baik itu bawahan 

kita  maupun atasan kita. Hal itu dilakukan supaya keputusan yang dibuat 

tidak menimbulkan hal-hal yang bersifat negatif. Bapak Yordan 

Palebangan juga menambahkan: 

“ada pastinya hambatan yang dihadapi dalam melakukan 

pengambilan keputusan. Contohnya masalah yang dihadapi sangat 

serius dalam artian masalah yang di hadapi ini sangat susah untuk 

dipahami letak kesalahannya. Dan juga antara satu dengan yang 

lain tidak sama pendapatnya, nah dari situ yang membuat saya 

bingung biasanya. Tetapi hal tersebut dapat di atasi dengan 

pastinya saling komunikasi dengan staff-staff yang lain, meminta 



76 
 

 
 

pendapat mereka, dan tentunya yang paling penting meminta 

pendapat kepada para atasan dan bisa juga meminta saran kepada 

kantor pusat, bagaiamana masalah tersebut dapat terselesaikan 

dengan baik” (Yordan Palebangan 13 Juli 2022) 

 

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Muh.Fahrizal Amran selaku 

Pegawai Loket di PT.Pelni cabang Makassar yang menjelaskan mengenai 

pengambilan keputusan yang dilakukan oleh atasan: 

“kami sebagai pewagai yang biasanya berinteraksi langsung dengan 

konsumen pasti ada saja masalah yang kami hadapi, masalah itu bisa  

saja terjadi dari konsumen atau dari sistem yang bermasalah yang 

mengahambat dalam proses transaksi penjualan tiket. Hal yang kami 

biasa mintakan pendapat mengenai masalah terkait jaringan yang terjadi 

di sistem, kami biasanya langsung berkomunikasi dengan atasan kami 

mengenai permasalahan yang kami hadapi. Biasanya atasan kami 

langsung merespon dan langsung membuat keputusan yang sangat 

membantu dalam proses transaksi, misalnya atasan langsung menguhubi 

pihak pusat karena kami kan sistemnya tersambung ke pusat jadi biasa 

pihak dari kami (atasan) menghubungi pusat mengenai permasalahan 

jaringan kami. Dan dari pusat langsung merespon dan memperbaiki 

masalah tersebut” 

 

Dengan respon atasan yang mengharuskan pengambilan keputusan yang 

cepat dan pastinya tidak merdampak positif bagi perusahaan adalah tindakan yang 

sangat membantu dan mempermudah proses pekerjaan yang di lakukan antara 

pegawai. Dalam hal ini pengambilan keputusan yang dilakukan oleh Ketua 

Urusana SDM & Umum dan di bantu oleh peagawai loket akan memberikan 

kelancaranan dalam proses transaksi penjualan tiket kapal laut. 
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Dari hasil wawancara diatas mengenai pengambilan keputusan dalam 

permasalahan yang terjadi di PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan 

pendapat antara Kepala Urusan SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana 

dalam pengambilan keputusan yang dilakukan oleh atasan dalam hal ini  Kepala 

Urusan SDM & Umum PT.Pelni cabang Makassar memikirkan hal-hal pastinya 

yang akan terjadi kedepannya, dalam pengambilan keputusan tersebut juga 

memerlukan bantuan dari pegawai-pegawai yang lain, hal ini juga disampaikan 

oleh pegawai loket mengenai pengambilan keputusan yang di lakukan oleh 

atasannya yang juga menanyakan pendapat kami mengenai permsalahan yang 

terjadi. Dari hal ini peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah 

dinyatakan efektif dan efisien dikarenakan pengambilan keputusan yang di 

lakukan oleh atasan PT.Pelni Cabang Makassar dan melibatkan para pegawai-

pegawainya dalam pengambilan keputusan sudah di terapkan dengan semestinya 

dalam melakukan proses pengambilan keputusan yang tepat. 

Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal tersebut menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 

yang tepat waktu, dapat dipercaya, untuk mendukung proses pengambilan 

keputusan, untuk membuat sebuah organisasi yang lebih efektif. 

2. Komunikasi  

Komunikasi merupakan salah satu faktor yang penting bagi 

manusia dalam kehidupan sehari-hari, baik secara individu, 

kelompok, maupun dalam organisasi. Pentingnya sebuah 
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komunikasi mendorong setiap organisasi untuk dapat menutupi 

jurang yang terbentang antara pihak atasan dan bawahannya guna 

membina hubungan yang lebih baik, khususnya di bidang 

pelayanan publik. 

Disampaikan oleh Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni 

Cabang Makassar, Bapak Yordan Palebangan: 

“komunikasi dalam perusahaan itu sangat penting, dengan 

komunikasi yang berjalan dengan semestinya tidak akan 

menimbulkan kesalah pahamana antara satu dengan yang 

lain. Dengan komunikasi juga kita akan mendapatkan 

informasi dari devisi-devisi yang lain apa yang menjadi 

hambatan dalam melakukan pekerjaannya, hal tersebut 

pastinya mempermudah kami sebagai atasan 

menginentifikasi masalah yang terjadi” 

 

Dalam hal ini Komunikasi adalah pertukaran informasi dan 

penyampaian makna yang merupakan hal utama dari suatu sistem sosial 

atau organisasi. Dengan kata lain, orang mempelajari komunikasi 

organisasi organisasi untuk menjadi pimpinan yang lebih baik. Ibu Rahma 

Auliani sebagai pegawai  bagian loket juga menjelaskan bahwa: 

“komunikasi kami dengan atasan sejauh ini baik-baik saja, 

komunikasi yang kami lakukan biasanya melalui grup wa 

(whatsapp) ataupun saling tegur sapa di kantor. Atasan kami juga 

selalu menanyakan hal-hal yang menghamat kami dalam 

melakukan perkerjaan yang kami lakukan, dan pastinya dengan itu 

kominikasi yang di bangun semakin lancar dan berjalan dengan 

baik” (Rahma Auliani, 13 Juli 2022) 
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Hal tersebut juga menambahkan bahwa komunikasi juga bukan hanya satu 

atau dua orang atau lebih yang saling mengobrol untuk mendapatkan informasi, 

tetapi komunikasi juga bisa dilakukan melalui media sosial tidak harus bertemu 

secara langsung, yang dimana hal tersebut dapat mempermudah komunikasi 

antara atasana dan pegawai-pegawai yang lain melakukan komunikasi dimanapun 

dan kapan pun. Bapak Yordan juga menambahkan bahwa hambatan dalam 

komunikasi yang lakukan oleh di PT.Pelni cabang Makassar: 

“terkait dengan hambatan komunikasi di PT.Pelni cabang Makassar  

tidak ada hambatan yang terlalu serius, karena kita sudah menerapkan 

dari awal kalau ada masalah yang terjadi, komunikasi itu wajib dan kita 

juga mempunyai grup WA (whatshap) yang dimana di dalam grup itu 

setiap ada masalah yang terjadi di setiap devisi langsung minta tolong 

untuk diselesaikan terkait problem yang terjadi di setiap devisi”. (Yordan 

Palebangan, 13 Juli 2022) 

 

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Muh.Fahrizal Amran selaku 

Pegawai Loket di PT.Pelni cabang Makassar yang menjelaskan komunikasi yang 

dilakukan oleh atasan dengan mereka: 

“setiap ada masalah dalam proses penjualan tiket kami pasti 

menginformasikan dan berkomunikasi langsung kepada atasan mengenai, 

kendala-kendala apa saja yang kami hadapi, dan atasan kami pasti 

memberikan respon dan solusi dengan baik terkait dengan masalah yang 

kami hadapi”. (Muh. Fahrizal Amran, 13 Juli 2022) 

 

Dengan komunikasi yang berjalan dengan semestinya tidak satu arah, dan 

mendapatkan feed back yang bagus, memudahkan atasan dan bawahan dalam 

menentukan masalah yang terjadi. Hal itu juga dapat mempermudah dan 
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mempercepat mengetahui situasi dan kondisi yang terjadi di lingkup perusahaan, 

apakah ada hal yang serius dalam perusahaan atau tidak ada.  

Dari hasil wawancara diatas mengenai komunikasi dalam permasalahan 

yang terjadi di PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara 

Kepala Urusan SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana dalam komunikasi 

yang dilakukan oleh atasan dalam hal ini  Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni 

cabang Makassar selalu membangun komunikasi yang baik dengan bawahannya, 

dalam hal ini pegawai loket PT.Pelni Cabang Makassar juga mengatakan 

komunikasi yang dibangun oleh perusahaan sudah bagus dan berjalan dengan 

semestinya. Komunikasi secara langsung maupun tidak langsung tetap berjalan 

dan tidak menimbulkan permasalahan apapun mengenai komunikasi. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan komunikasi yang di lakukan oleh atasan PT.Pelni Cabang 

Makassar dan pegawai-pegawainya sudah di terapkan dengan semestinya dalam 

melakukan proses komunikasi yang tepat, dalam hal ini komunikasi tidak hanya 

datang dari satu arah saja, tetapi ada feed back yang terjadi jadi di dalamnya. 

Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal yang menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 

melakukan komunikasi yang diberikan untuk mendukung proses operasional 

sebuah organisasi yang lebih efektif.   

3. Pembagian Tugas 
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Pembagian tugas adalah penjabaran tugas yang harus 

dikerjakan sehingga setiap orang dalam organisasi 

bertanggungjawab untuk dan meksanakan seperangkat aktivitas 

tertentu dan bukan keseluruhan tugas. 

Dengan adanya pembagian tugas dapat menjadikan orang 

bertambah terampil dalam menangani tugasnya, karena tugasnya 

itu merupakan bidang tertentu saja. Pembagian tugas yang baik 

merupakan kunci bagi penyelenggaraan kerja terutama dalam 

memberikan jaminan terhadap kestabilan, kelancaran dan 

keefisienan kerjanya. Sebaliknya jika pembagian tugas itu 

dilakukan dengan ceroboh, artinya tidak menyesuaikan 

kemampuan seseorang dengan bidang pekerjaannya, maka ia akan 

berpengaruh tidak baik bahkan dapat menimbulkan kegagalan 

dalam penyelenggaraan pekerjaannya. 

Bapak Yordan Palebangan selaku Kepala Urusan SDM & 

Umum PT.Pelni Cabang Makassar, menjelaskan mengani 

pembagian tugas yang ada di PT.Pelni Cabang Makassar: 

“setiap pembagian tugas yang ada disini yaitu di PT.Pelni 

cabag Makassar itu sudah ada pekerjaannya masing-

masing, dan pekerjaan ini sudah diatur oleh kantor pusat di 

devisi SDM, jadi mulai dari staff dan manajer itu sudah 

ada jobdes nya masing-masing kita tinggal melaksanakan, 

nah dari pekerjaan itu ada penilaian, apakah sudah 

terlaksana atau belum”. (Yordan Palebangan, 13 Juli 

2022) 
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Dengan hal ini PT.Pelni cabang Makassar melakukan pembagian 

tugasnya sesuai dengan arahan dari kantor pusat, yang dimana hal ini 

memudahkan PT.Pelni cabang Makassar yang langsung bekerja sesuai 

dengan pekerjaan-pekerjaan yang di tentukan oleh kantor pusat. Bapak 

Yordan Palebangan juga menambahkan bahwa: 

“karyawan disini (PT.Pelni cabang Makassar) sudah melewati 

seleksi dan pembekalan sebelum melakukan pekerjaan yang telah 

ditentukan sebelumnya, sehingga insyallah pekerjaan yang telah 

ditentukan sebelumnya oleh kantor pusat bisa dikuasi dengan baik 

tanpa ada hambatan yang cukup berat”. (Yordan Palebangan, 13 

Juli 2022) 

 

Bapak Yordan Palebangan juga mengungkapkan seberapa penting 

staff memahami tugas yang diberikan kepada mereka untuk menunjang 

kemajuan perusahaan; 

“staff merupakan pilar yang sangat penting dalam sebuah 

perusahaan, apalagi kami perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa, sehinggan dimana ketika staff tidak memahami tugasnya 

dengan baik pastinya itu akan merdampak ke konsumen itu, yang 

dimana hal tersebut dapat membuat konsumen merasa tidak puas 

dan bisa berusak citra baik perusahaan” (Yordan Palebangan 13 

Juli 2022) 

 

Dengan pegawai yang sudah mengerti pekerjaan masing-masing, pastinya 

mempermudah proses perusahaan untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan 

sebelumnya. Hal yang sama disampaikan oleh Ibu Rahma Auliani selaku Pegawai 

Loket di PT.Pelni cabang Makassar yang menjelaskan pembagian tugas yang 

mereka dapatkan: 
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“pembagian di bagian loket ini cukup jelas, walaupun kami hanya tiga 

orang itu sudah pas, tidak ada pekerjaan yang bentrok satu dengan lain, 

dan kami di bagian loket saling melengkapi satu dengan yang lain. 

Walaupun ada masanya ketika penumpang membeludak (disaat masa-

masa lebaran dan libur panjang)  kami akan kerepotan, tetapi di hari-hari 

biasa kami sama sekali tidak kerepotan dan semuanya berjalan dengan 

semestinya”. (Rahma Auliani, 13 Juli 2022) 

 

Hal tersebut menjelaskan bahwa pembagian tugas yang diberikan oleh 

atasan kepada pegawai loket sudah jelas dan terarah, tidak ada saling bentrok 

masalah pekerjaan antara satu dengan yang lain. Pembagian tugas yang jelas dan 

terarah juga membuat proses pencapaian tujuan perushaan bisa berjalan dengan 

lancar sesuai dengan apa yang disepakati sebelumnya.  

Dari hasil wawancara diatas mengenai pembagian tugas yang terjadi di 

PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara Kepala Urusan 

SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana dalam pembagian tugas yang 

diberikan oleh pegawai langsung di putuskan oleh pusat yang pastinya akan 

mempermudah pekerjaan yang dilakukan oleh perushaan dalam mencapai tujuan 

perusahaan. Kepala urusan SDM dan Umum juga mengatakan bahwa pembagian 

tugas yang dilakukan oleh atasan tidak serta merta langsung di tugas kan, tetapi 

hal tersbut sudah melalui proses seleksi dan pembekalan yang ada, dengan hal itu 

bisa meminimalisir terjadinya kesalahan dalam melakukan pekerjaan. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan pembagian tugas yang diberikan sudah sejalan dengan 

semestinya, yang dimana hal ini pembagian tugas tidak ada saling bentrok antara 
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satu dengan yang lain dan mempermudah PT.Pelni Cabang Makassar dalam 

pembagian tugas yang dimana hal tersebut sudah di atur dari pusat. 

Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal yang menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 

mendukung proses bagi perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional sebuah 

organisasi yang lebih efektif. Diamana hal tersbut juga di dukung dengan James 

A.F. Stoner (1996:105), yaitu : pembagian tugas adalah penjabaran tugas yang 

harus dikerjakan sehingga setiap orang dalam organisasi bertanggungjawab untuk 

dan meksanakan seperangkat aktivitas tertentu dan bukan kesalahan tugas. 

 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

a. Sumber Daya Manusia (SDM) dalam Pelayanan Penjualan Tiket 

Kapal Laut di PT.Pelni Cabang Makassar 

Dalam rangka mewujudkan pelayanan kepada masyarakat, 

pemerintah telah mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria pelayanan 

prima yaitu, kesederhanaan, kejelasan,  kepastian waktu, akuransi, 

keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana. Dalam hal 

ini, peneliti mengambil 3 point yaitu: 
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1. Kejelasan : diartikan sebagai transparansi antara perusahaan dan 

konsumen dalam memberikan informasi. 

Berdasarkan penelitian yang peneliti telah laksanakan bahwa, hasil 

mengenai kejelasan persyaratan dan proses pembelian tiket kapal laut di 

PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara 

Konsumen Pembeli Tiket dengan Petugas Loket, dimana dalam hal 

persyaratan sudah jelas dan proses pembelian tiket juga sudah diarahkan 

dengan baik oleh satpam yang ada. Dari hal ini peneliti menyimpulkan 

bahwa prosedur yang diterapkan dinyatakan efektif dan efisien 

dikarenakan kejelasan dalam pelayanan sudah mampu di jalaskan oleh 

petugas loket untuk mempermudah konsumen dalam pembelian tiket kapal 

laut.  

Hal ini signifikan dengan Lampiran Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman 

Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria 

pelayanan prima yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

dijelaskan Prinsip Pelayanan Publik yaitu mengenai Kejelasan. Dan 

dimana hal tersebut juga telah sesuai dengan Tata Kelola Pelayanan Calon 

Penumpang yang diatur dalam website resmi PT.Pelayaran Nasional 

Indonesia dan telah di perbaharui dimasing-masing loket sesuai dengan 

new normal yang berlaku di masing-masing daerah loket itu berada, yang 

dimana didalamnya berisi tentang Tata Kelola Pelayanan penjualan tiket 

kapal laut.  
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2. Kepastian : waktu dikatakan ketepatan waktu dalam melakukan 

pelayanan. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai Kepastian Waktu dalam jam 

operasional loket dan seberapa lama proses pembelian tiket kapal laut di 

PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara 

Konsumen Pembeli Tiket dengan Petugas Loket, dimana dalam jam 

operasional yang ditetapkan oleh PT.Pelni sudah berjalan semestinya yaitu 

jam operasional jam 8 pagi sampai jam 4 sore, hal tersebut juga telah 

diatur dalam Tata Kelola Pelayanan Calon Penumpang diatur dalam 

website resmi PT.Pelayaran Nasional Indonesia. Proses pembelian tiket 

kapal laut yang membutuhkan waktu singkat mempermudah dan 

mempernyaman konsumen dalam melakukan transaksi. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa prosedur yang diterapkan dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan kepastian waktu dalam pelayanan sudah mampu 

di jalankan dengan semestinya dalam melakukan proses pembelian tiket 

kapal laut. 

Hal ini signifikan dengan Lampiran Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman 

Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik yang berisi kriteria-kriteria 

pelayanan prima yang dimana dibagian Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

dijelaskan Prinsip Pelayanan Publik yaitu mengenai Kepastian Waktu. 

Dan dimana hal tersebut juga telah sesuai dengan Tata Kelola Pelayanan 

Calon Penumpang yang diatur dalam website resmi PT.Pelayaran Nasional 
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Indonesia dan telah di perbaharui dimasing-masing loket sesuai dengan 

new normal yang berlaku di masing-masing daerah loket itu berada, yang 

dimana didalamnya berisi tentang Tata Kelola Pelayanan penjualan tiket 

kapal laut. 

3. Tanggung jawab : dikatakan sebagai penyelengara pelayanan 

publik yang ditunjuk bertanggung jawab atas pelayanan yang akan 

dan sudah diberikan kepada konsumen. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai pembagian tugas yang terjadi di 

PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara Kepala Urusan 

SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana dalam pembagian tugas yang 

diberikan oleh pegawai langsung di putuskan oleh pusat yang pastinya akan 

mempermudah pekerjaan yang dilakukan oleh perushaan dalam mencapai tujuan 

perusahaan. Kepala urusan SDM dan Umum juga mengatakan bahwa pembagian 

tugas yang dilakukan oleh atasan tidak serta merta langsung di tugas kan, tetapi 

hal tersbut sudah melalui proses seleksi dan pembekalan yang ada, dengan hal itu 

bisa meminimalisir terjadinya kesalahan dalam melakukan pekerjaan. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan pembagian tugas yang diberikan sudah sejalan dengan 

semestinya, yang dimana hal ini pembagian tugas tidak ada saling bentrok antara 

satu dengan yang lain dan mempermudah PT.Pelni Cabang Makassar dalam 

pembagian tugas yang dimana hal tersebut sudah di atur dari pusat. 
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Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal yang menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 

mendukung proses bagi perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional sebuah 

organisasi yang lebih efektif. Diamana hal tersbut juga di dukung dengan James 

A.F. Stoner (1996:105), yaitu : pembagian tugas adalah penjabaran tugas yang 

harus dikerjakan sehingga setiap orang dalam organisasi bertanggungjawab untuk 

dan meksanakan seperangkat aktivitas tertentu dan bukan kesalahan tugas.  

b. Penerapan Sistem Informasi Manajemen dalam penjualan Tiket 

Kapal Laut di PT.Pelni Cabang Makassar 

Dalam mengelolah managemen dibutukan yang namanya sistem untuk 

menunjang keberhasilan dalam mengelolah managemen tersebut. Sistem yang 

di gunakan disini yaitu Sistem Informasi Manajemen yang dimana Informasi 

Manajemen menurut James. A.F. Stoner (1992) sistem informasi manajemen 

yaitu hal tersebut menyangkut metode yang formal yang menyediakan bagi 

pihak manajemen sebuah informasi yang tepat waktu, dapat dipercaya, 

komunikasi yang diberikan untuk mendukung proses pengambilan keputusan 

bagi perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional sebuah organisasi yang 

lebih efektif. Dalam hal ini peneliti mengambil 3 point penting yaitu 

pengambilang keputusan, komunikasi, dan pembagian tugas di PT.Pelni 

Cabang Makassar, dalam hal ini; 

1. Pengambilan keputusan: sebuah sistem tentu harus berdasarkan 
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informasi yang relavan dan dari sumber yang valid. Informasi 

tersebut haruslah mengandung sebuah fakta agar proses 

pengambilan keputusan berjalan dengan baik. Dengan adanya 

sistem ini, maka pengambilan keputusan akan lebih mudah dan 

terstruktur dengan baik.  

Dari hasil wawancara diatas mengenai pengambilan keputusan dalam 

permasalahan yang terjadi di PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan 

pendapat antara Kepala Urusan SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana 

dalam pengambilan keputusan yang dilakukan oleh atasan dalam hal ini  Kepala 

Urusan SDM & Umum PT.Pelni cabang Makassar memikirkan hal-hal pastinya 

yang akan terjadi kedepannya, dalam pengambilan keputusan tersebut juga 

memerlukan bantuan dari pegawai-pegawai yang lain, hal ini juga disampaikan 

oleh pegawai loket mengenai pengambilan keputusan yang di lakukan oleh 

atasannya yang juga menanyakan pendapat kami mengenai permsalahan yang 

terjadi. Dari hal ini peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah 

dinyatakan efektif dan efisien dikarenakan pengambilan keputusan yang di 

lakukan oleh atasan PT.Pelni Cabang Makassar dan melibatkan para pegawai-

pegawainya dalam pengambilan keputusan sudah di terapkan dengan semestinya 

dalam melakukan proses pengambilan keputusan yang tepat. 

Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal tersebut menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 
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yang tepat waktu, dapat dipercaya, untuk mendukung proses pengambilan 

keputusan, untuk membuat sebuah organisasi yang lebih efektif. 

2. Komunikasi: SIM disini, memiliki kemampuan untuk membantuk 

mengkordinasi atau mengomunikasikan masing-masing 

departemen. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai komunikasi dalam permasalahan 

yang terjadi di PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara 

Kepala Urusan SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana dalam komunikasi 

yang dilakukan oleh atasan dalam hal ini  Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni 

cabang Makassar selalu membangun komunikasi yang baik dengan bawahannya, 

dalam hal ini pegawai loket PT.Pelni Cabang Makassar juga mengatakan 

komunikasi yang dibangun oleh perusahaan sudah bagus dan berjalan dengan 

semestinya. Komunikasi secara langsung maupun tidak langsung tetap berjalan 

dan tidak menimbulkan permasalahan apapun mengenai komunikasi. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan komunikasi yang di lakukan oleh atasan PT.Pelni Cabang 

Makassar dan pegawai-pegawainya sudah di terapkan dengan semestinya dalam 

melakukan proses komunikasi yang tepat, dalam hal ini komunikasi tidak hanya 

datang dari satu arah saja, tetapi ada feed back yang terjadi jadi di dalamnya. 

Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal yang menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 
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melakukan komunikasi yang diberikan untuk mendukung proses operasional 

sebuah organisasi yang lebih efektif.   

3. Pembagian tugas: SIM juga membantu dalam pembagian tugas 

antara lain, perencanaan, pengawasan, serta fungsi operasional 

sebuah organisasi yang lebih efektif. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai pembagian tugas yang terjadi di 

PT.Pelni Cabang Makassar, mempunyai kesamaan pendapat antara Kepala Urusan 

SDM & Umum dengan Petugas Loket, dimana dalam pembagian tugas yang 

diberikan oleh pegawai langsung di putuskan oleh pusat yang pastinya akan 

mempermudah pekerjaan yang dilakukan oleh perushaan dalam mencapai tujuan 

perusahaan. Kepala urusan SDM dan Umum juga mengatakan bahwa pembagian 

tugas yang dilakukan oleh atasan tidak serta merta langsung di tugas kan, tetapi 

hal tersbut sudah melalui proses seleksi dan pembekalan yang ada, dengan hal itu 

bisa meminimalisir terjadinya kesalahan dalam melakukan pekerjaan. Dari hal ini 

peneliti menyimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan sudah dinyatakan efektif 

dan efisien dikarenakan pembagian tugas yang diberikan sudah sejalan dengan 

semestinya, yang dimana hal ini pembagian tugas tidak ada saling bentrok antara 

satu dengan yang lain dan mempermudah PT.Pelni Cabang Makassar dalam 

pembagian tugas yang dimana hal tersebut sudah di atur dari pusat. 

Hal ini signifikan dengan pendapat James. A.F. Stoner (1992)  yang 

mengatakan bahwa sistem informasi manajemen yaitu hal yang menyangkut 

metode yang formal yang menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi 

mendukung proses bagi perencanaan, pengawasan dan fungsi operasional sebuah 
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organisasi yang lebih efektif. Diamana hal tersbut juga di dukung dengan James 

A.F. Stoner (1996:105), yaitu : pembagian tugas adalah penjabaran tugas yang 

harus dikerjakan sehingga setiap orang dalam organisasi bertanggungjawab untuk 

dan meksanakan seperangkat aktivitas tertentu dan bukan kesalahan tugas. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pelayanan penjualan tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar 

dapat dikatakan baik, karena konsumen pembeli tiket kapal laut 

sudah dilayanani dan diarahkan dengan baik, sehingga konsumen 

atau calon penumpang kapal laut tidak merasa kebingunggan. 

Walaupun merasa kebinggungan, konsumen bisa bertanya 

langsung kepada satpam yang berjaga di depan pintu loket. 

Ketepatan waktu dalam membuka loket pun sudah sangat baik, 

loket sudah buka sesuai dengan jadwal semestinya. Tanggung 

jawab yang diberikan oleh petugas loket pun sudah bisa dikatakan 

baik, petugas loket akan menginforkasikan dan  mengarahkan 

konsumen dengan jelas, agar konsumen bisa melakukan transaksi 

pembelian tiket kapal laut tersebut. Dalam melakukan transaksi 

pembelian tiket pun tidak bertele-tele dan hanya memerlukan 

waktu singkat. 

2. Sistem informasi managemen di PT.Pelni Cabang Makassar bisa 

dikatakan sudah baik, karena dalam hal pengambilan keputusan 

yang dilakukan oleh bagian atasan dilakukan secara matang atau 

sudah terencana, bagian atasan (dalam hal ini bagain SDM & 
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Umum)  tidak serta merta mengambil keputusan tanpa berkordinasi 

dengan bawahannya, atasan tersebut akan berkordinasi dan  

mengambil langkah cepat semisal ada permasalahan yang sangat 

dibutuhkan untuk pengambilan keputusan. Dalam hal pembagian 

tugas, PT.Pelni cabang Makassar melakukan sistem pembagian 

tugas dari kantor pusat, dimana di kantor pusat akan melakukan 

pembagian tugas dengan keahlian masing-masing karyawan dan 

karyawan tersebut langsung dapat mengerjakan tugasnnya, hal 

tersebut juga sudah melewati seksi seleksi dan pembekalan 

sebelumnya, makanya hal tersebut sudah dikatakan dengan baik. 

Komunikasi yang dilakuakan oleh atasan dan bawahan maupun 

antar karyawan di PT.Pelni Cabang Makassar sudah dikatakan 

baik, karena setiap ada permasalan baik itu permasalahan kecil 

maupun besar, selalu di komunikasikan secara bersama-sama dan 

hal tersebut bisa meminimalisir terjadinya miss komunikasi atara 

satu dengan yang lain. 

 

B. Saran 

Dalam rangka menjaga dan meningkatkan pelayanan pada PT.Pelni 

cabang Makassar dapat diberikan saran yaitu sebaiknya Pelayanan dan Sistem 

Informasi Managemen (SIM) pada PT.Pelni Cabang Makassar tetap 

dipertahankan kalau perlu ditingkatkan lagi. Bagi peneliti selanjutnya, sebagai 



95 
 

 
 

referensi dalam meningkatkan Pelayanan dan Penerapan Sistem Informasi 

Managemen (SIM) terhadap pelayanan pada PT.Pelni Cabang Makassar.
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Lampiran 1 

Matriks Pengembangan Instrumen 

I. Judul Penelitian 

“PELAYANAN PENJUALAN TIKET KAPAL LAUT DI PT.PELNI 

CABANG MAKASSAR” 

 

II. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana Sumber Daya Manusia (SDM) dalam  pelayanan 

penjualan tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang Makassar? 

2. Bagaiamana penerapan Sistem Informasi Manajemen (SIM) dalam 

mengelolah data penjualan tiket kapal laut di PT.Pelni Cabang 

Makassar? 

 

III. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui SDM  dalam pelayanan  penjualan tiket kapal 

laut di PT.Pelni cabang Makassar. 

2. Untuk mengetahui penerapan Sistem Informasi Manajemen (SIM) 

di PT Pelni cabang Makassar. 

 

IV. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian ini mengarah pada Pelayanan Penjualan Tiket Kapal Laut 

dan Sistem Informasi Managemen di PT.Pelni Cabang Makassar. 

 

V. Informan Penelitian 

Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni Cabang Makassar, Petugas Loket, 

dan berwakilan beberapa konsumen pembeli tiket kapal laut di PT.Pelni 

Cabang Makassar. 

1. Yordan Palebangan (Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni 

Cabang Makassar) 

2. Muh.Fahrizal Amran (Petugas Loket 1) 

3. Rahma Auliani (Petugas Loket 2) 

4. Tantry (Konsumen) 

5. La Ode (Konsumen) 

6. Hasma (Konsumen) 

7. ST.Mariam (Konsumen) 

8. Subhan (Konsumen) 

9. Intan Anistiani (Konsumen) 

10. Putri Aulya (Konsumen) 
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VI. Tabel Matriks Untuk Pengembangan Instrumen Penelitian 

 

 

No. Rumusan 

Masalah 

Fokus 

Penelitian 

Indikator Sumber Informan Teknik 

Pengumpulan 

Data 

1. Bagaimana 

Sumber 

Daya 

Manusia 

(SDM) 

dalam  

pelayanan 

penjualan 

tiket kapal 

laut di 

PT.Pelni 

Cabang 

Makassar? 

 

Fokus 

penelitian 

ini 

mengarah 

pada 

Pelayanan 

Penjualan 

Tiket Kapal 

Laut 

PT.Pelni 

Cabang 

Makassar 

1. Transparansi 

2. Ketepatan 

waktu 

3. Tanggung 

jawab tugas 

 

1. Yordan Palebangan 

(Kepala Urusan SDM 

& Umum PT.Pelni 

Cabang Makassar) 

2. Muh.Fahrizal Amran 

(Petugas Loket 1) 

3. Tantry (Konsumen) 

4. La Ode (Konsumen) 

5. Hasma (Konsumen) 

6. ST.Mariam 

(Konsumen) 

7. Subhan (Konsumen) 

8. Intan Anistiani 

(Konsumen) 

9. Putri Aulya 

(Konsumen) 

 

 

- Observasi 

- Wawancara 

- Dokumentasi 

2. Bagaiamana 

penerapan 

Sistem 

Informasi 

Manajemen 

(SIM) 

dalam 

mengelolah 

data 

penjualan 

tiket kapal 

laut di 

PT.Pelni 

Cabang 

Makassar? 

 

Fokus 

penelitian 

ini 

mengarah 

pada Sistem 

Informasi 

Managemen 

di PT.Pelni 

Cabang 

Makassar. 

1. Pengambila

n 

Keputusan 

2. Komunikas

i 

3. Pembagian 

tugas  

 

1. Yordan Palebangan 

(Kepala Urusan SDM 

& Umum PT.Pelni 

Cabang Makassar) 

2. Muh.Fahrizal Amran 

(Petugas Loket 1) 

3. Rahma Auliani 

(Petugas Loket 2) 

 

- Observasi 

- Wawancara 

- Dokumentasi 
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Lampiran 2 

Pedoman wawancara 

I. Judul Penelitian 

“PELAYANAN PENJUALAN TIKET KAPAL LAUT DI PT.PELNI 

CABANG MAKASSAR” 

 

 Konsumen Pembeli Tiket Kapal Laut 

1. Apakah anda tau jam berapa loket beroprasi dan tutup? 

2. Apakah anda menunggu lama saat mengantri pembelian tiket? 

3. Bisakah anda bisa mejelaskan proses pemesan tiket? 

4. Bisakah anda jelaskan berapa lama transaksi yang anda lakukan 

dalam pembelian tiket? 

5. Adakah hal yang menghambat dalam pelayanan, bisa 

dijelaskan? 

6. Apakah anda tau berapa harga tiket kapal laut, bisa dijelaskan? 

7. Apakah petugas loket sudah melayani anda dengan baik? 

8. Bagaiaman cara petugas loket melayani anda, apakah dengan 

sabar atau sebaliknya? 

9. Apakah petugas loket sudah memberikan pelayanan dengan 

maksimal? Bisa dijelaskan? 

10. Apakah petugas loket sudah memberikan solusi atas masalah 

yang anda hadapi? Kalau ada bisa di jelaskan? 

11. Berapa lama anda melakukan transaksi pembelian tiket kapal 

laut? Bisa dijelaskan? 

12. Apakah anda sebelum melakukan transaksi pembelian tiket 

sudah tau syarat-syarat dan ketentuan yang berlaku? Kalau 

sudah bisa dijelaskan? 

 

 Petugas loket 

1. Bisakah anda jelaskan jam berapa loket beroprasi dan tutup? 

2. Bisakah anda jelaskan proses pemesan tiket kapal laut sesuai 

SOP yang berlaku? 

3. Bisakah anda jelaskan harga tiket kapal laut? 

4. Apakah tiket kapal laut sudah sesuai dan akan diterapkan 

sama dengan loket-loket yang lain? 

5. Apakah tugas yang diberikan kepada anda sudah jelas dan 

terarah, bisa dijelaskan? 

6. Bisakah anda jelaskan tugas apa yang anda lakukan? 
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7. Apakah setiap ada kendala dalam penjualan, langsung di 

komunikasikan dengan atasan? 

8. Bagaiaman respon atasan anda tentang masalah yang anda 

laporkan sebelumnya? 

9. Bagiamana komunikasi anda dengan atasan anda? 

10. Komunikasi apa yang biasa dilakukan anda dengan atasan 

anda? 

11. Dalam hal pengambilan keputusan, apakah atasan anda bisa 

mengambilan keputusan dengan cepat dan tepat? 

 

 Kepala Urusan SDM & Umum 

1. Bisakah anda jelaskan profil perushaan? 

2. Bisakah anda jelaskan visi dan misi perushaan? 

3. Bisakah anda jelaskan struktur organisasi yang ada di 

PT.Pelni Cabang Makassar? 

4. Bisakah anda jelasakan pembagian tugas yang dilakukan di 

PT.Pelni Cabang Makassar? 

5. Apakah pembagian tugas sudah melalui seleksi yang ada? 

6. Apakah ada penilaian setiap staff dalam melakukan 

pekerjaan? 

7. Bagaimana kalau setiap staff tidak melakukan tugasnya 

dengan baik? 

8. Bisakah anda jelaskan komunikasi yang anda bangun dengan 

bawahan? 

9. Apakah ada kendala dalam melakukan komunikasi? 

10. Bisakah anda jelaskan pelayanan yang baik menurut anda itu 

apa? 

11. Menurut anda apakah pelayanan yang diberikan di loket 

sudah bagus, bisa dijelaskan? 

12. Setiap anda diminta mengambil keputusan, apa yang anda 

lakukan? 

13. Apakah anda berkomunikasi dengan staff anda mengenai 

masalah yang menginginkan anda untuk mengambil 

keputusan? 

14. Siapa-siapa saja yang anda libatkan dalam pengambilan 

keputusan, bisa dijelaskan? 
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Lampiran 3 

Pedoman Observasi 

I. Judul Penelitian  

“PELAYANAN PENJUALAN TIKET KAPAL LAUT DI PT.PELNI 

CABANG MAKASSAR” 

 

II. Observasi Umum Lokasi Penelitian 

1. Profile PT.Pelni 

2. Sejarah PT.Pelni 

3. Visi dan Misi PT.Pelni 

4. Struktur Organisasi 

5. Prosedur Pelayanan Penjualan Tiket Kapal Laut di PT.Pelni 

Cabang Makassar 

6. SOP Pembelian Tiket Kapal Laut 
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Lampiran 4 

Informan Penelitian 

I. Judul Penelitian 

“PELAYANAN PENJUALAN TIKET KAPAL LAUT DI PT.PELNI 

CABANG MAKASSAR” 

 

No. Nama Pekerjaan/Bidang 

1 Yordan Palebangan 

 

Kepala Urusan SDM 

& Umum PT.Pelni 

Cabang Makassar 

 

2 Muh.Fahrizal Amran Petugas Loket 

3 Rahma Auliani Petugas Loket 

4 Tantry Kosumen 

5 La Ode Kosumen 

6 Hasma Kosumen 

7 ST.Mariam Kosumen 

8 Subhan Kosumen 

9 Intan Anistiani Kosumen 

10 Putri Aulya Kosumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



106 
 

 
 

Lampiran 5 

Foto Lokasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            (Ket; Satpam akan membantu proses pembelian tiket kapal laut) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Ket; proses pengisian surat peryataan) 
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(ket; ruang tunggu di loket) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ket; ruang tunggu di loket) 

 

 

 



108 
 

 
 

 

 

(ket; proses pencetakaan surat tiket) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ket; proses pencetakaan surat tiket) 
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Lampiran 6 

Dokumentasi Dengan Informan 

 

(Bersama Bapak Yordan Palebangan - Kepala Urusan SDM & Umum PT.Pelni 

Cabang Makassar) 

 

 

(Bersama Bapak Muh.Fahrizal Amran – Petugas Loket) 
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(Bersama Ibu Rahma Auliani – Petugas Loket) 

 

 

 

(Berasama Ibu Tantry – Konsumen Pembeli Tiket) 
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(Berasama Bapak La Ode  – Konsumen Pembeli Tiket) 

 

 

 

 

(Berasama Ibu Hasma – Konsumen Pembeli Tiket) 
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(Berasama Ibu ST.Mariam – Konsumen Pembeli Tiket) 

 

 

 

(Berasama Bapak Subhan – Konsumen Pembeli Tiket) 
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(Berasama Ibu Intan Anistiani – Konsumen Pembeli Tiket) 

 

 

 

(Berasama Ibu Putri Aulya – Konsumen Pembeli Tiket) 
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Lampiran 7 

Surat Peryataan 
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Lampiran 8 

Daftar Harga Tiket Kapal Laut 
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Lampiran 9 

Surat Ketentuan Perjalanan Orang Dalam Negeri Pada Masa Pandemi COVID-19 
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Lampiran 10 

Struktur Organisasi 

 

 

Lampiran 11 

Tampilan tiket kapal laut PT.Pelni 
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Lampiran 12 

Tampilan kode booking tiket kapal laut PT.Pelni 
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Lampiran 13 

Surat Izin Melakukan Penelitian 
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Lampiran 14 

Surat Keterangan Selesai Melakukan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 


