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1.1. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia, terbentang lebih
dari 17 ribu pulau dari Sabang sampai Marauke (Kompasiana, 2019). Untuk pergi
dari pulau yang satu ke pulau yang lainnya, maka transportasi sangat diperlukan
dan merupakan hal yang lumrah, terdapat banyak sekali perusahaan transportasi
yang melayani perjalanan baik melalui darat, udara maupun laut. Salah satu
perusahaan teransportasi laut yaitu PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Persero).

PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Pelni) khususnya kapal penumpang
yang beberapa tahun lalu belum menjadi angkutan transportasi laut yang paling
diminati. Bereformasi menjadi penyedia fasilitas kapal penumpang yang
memadahi dan penumpang kapal yang menikmati perjalanan di tengah laut, tentu
menjadi sesuatu hal yang menarik. Kedepan PT Pelayaran Nasional Indonesia
harus siap siaga dalam menghadapi persaingan transportasi darat dan udara (poros
jakarta.com, 05/01/17)

Untuk menghadapi persaingan bisnis yang kian semakin ketat perusahaan
PELNI harus pandai melihat fenomena sekitar sehingga dapat terus menarik
banyak pelanggan dan mempertahankan pelanggan lama agar terus menggunakan
jasanya, dengan demikian perusahaan PELNI dapat lebih unggul dari para pesaing

sejenis.



Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang paling penting dalam
menentukan nilai kualitas pelayanan, dimana konsumen menilai kinerja layanan
dari produk yang diterima dan yang dirasakan langusng (Cronin dan Taylor dalam
Yohanes (2020)). Engel et al dalam Yohanes (2020) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai penilaian purnabeli dimana alternatif yang dipilih paling tidak
sama atau melampaui harapan pengguna.

Menurut  Schmitt dalam Yohanes (2020) customer experience
(pengalaman konsumen) didefinisikan sebagai suatu kejadian, keadaan atau
kondisi yang dialami secara individu dan terjadi sebagai tanggapan dari stimulus
atau perangsang tertentu, misalnya melalui berbagai strategi marketing sebelum
dan sesudah penjualan. Pengalaman menjelma sebagai hasil dari mengalami dan
melakukan situasi tertentu yang dipicu melalui rangsangan-rangsangan pada
panca indra, perasaan dan pikiran.

Nilai pelanggan merupakan keseluruhan penilaian konsumen terhadap
suatu produk berdasarkan presepsinya tentang serangkaian manfaat yang
didapatkan dan seberapa besar yang dikorbankan untuk mendapatkan produk
(Tjiptono, 2007 dalam Rosnaini, 2019). Sehingga nilai pelanggan sangat erat
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan, dimana penilaian konsumen terhadap
barang atau jasa yang di rasakan atau di dapatkan dari suatu perusahaan sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Customer relationship management (CRM) adalah sebuah strategi bisnis
menyeluruh dari suatu usaha yang memungkinkan usaha tersebut secara efektif

bisa mengelola hubungan dengan para pelanggan (Thomas et al, 2020). Customer



relationship management (CRM) berkembang karena adanya tuntutan dalam
menjalin hubungan dengan pelanggan (Thomas et al, 2020). Maka sangat di
perlukannya penerapan CRM pada suatu perusahaan untuk menarik minat
pelanggan, serta mempertahankan pelangan utuk tetap menggunakan produk dan
jasa yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Hal ini diyakini karena dengan
memanfaatkan CRM, pelaku usaha akan mengetahui apa yang diharapkan dan
diperlukan oleh para pelanggannya, sehingga akan tercipta ikatan emosional yang
akan menciptakan hubungan bisnis yang erat antara perusahaan dan pelanggan.
CRM Dberperan dalam memberikan pelayanan yang memuaskan kepada
pelanggan, CRM juga berperan dalam cara pandang perusahaan yang tadinya
hanya mengutamakan profit, sekarang perusahaan mengedepankan hubungan baik
antara perusahaan dan pelanggan agar terciptanya kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan hal yag sangat penting yang harus di
pertahankan untuk kelangsungan hidup perusahaan kedepannya, karena dengan
kepuasan pelanggan dan kesenagan yang di dapat oleh pelanggan setelah
melakukan pembelian memiliki kecenderungan untuk melakukan kembali
pembelian untuk memperoleh kembali kesenagan dan kepuasan tersebut.

PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Persero) sebagai perusahaan yang
bergerak pada bidang transportasi laut dan merupakan Perusahaan Badan Usaha
Milik Negara hingga saat ini telah mengoprasikan sebanyak 26 kapal penumpang
dan menyinggahi 83 pelabuhan serta melayani 1.100 ruas (pelni.co.id, 16/09/20).

PT. Pelayaran Nasional Indonesia (Persero) telah meluncurkan aplikasi

Pelni Mobile, pelangan dapat melakukan reservasi tiket kapal PELNI dengan



mudah dan cepat, dimanapun dan kapanpun melalui smartphone. Aplikasi Pelni
Mobile dapat diunduh di google play store terhitung 6 Mei 2018. Digitalitas
layanan PT. PELNI (Persero) juga semakin lengkap dengan pembayaran tiket di
seluruh ATM BRI, ritel Alfamart dan indomaret seluruh indonesia. Selanjutnya
layanan PT. PELNI (Persero) meluncurkan layanan check-in mandiri hadir untuk
mempermudah pelanggan karena dalam sekali keberangkatan, kapal PELNI bisa
memproses check-in hingga seribu penumpang dan ini memakan waktu. Proses
check-in dapat berjalan dengan cepat, selain dibantu petugas, penumpang bisa
mencetak sendiri boarding pass di mesin check-in mandiri (pelni.co.id, 27
September 2020).

Penelitian ini diperuntukan untuk mengukur kepuasan pelanggan yang
dilakukan pada anak cabang PT. PELNI (Persero) yang teletak di semarang yaitu
PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang yang beralamat di JI. Mpu Tantular No.
25 Semarang, Jawa Tengah. Menurut penuturan Festi selaku Kaur Komersial PT.
PELNI (Persero) Cabang Semarang mengoperasikan 2 kapal tipe 1000 dengan
nama KM. Lawit dan KM. Kelimutu untuk rute Kumai, Sampit, Pontianak dan
Karimun Jawa.

PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang telah berdiri sejak tahun 1952,
namun selama 6 tahun terkahir ini mengalami fluktuatif. PT. PELNI (Persero)
Cabang Semarang menyadari adanya kompetitor lain yaitu PT. Dharma Lautan
Utama. Hal ini dapat dilihat pada tabel 1.1 jumlah penumpang PT. PELNI

(Persero) Cabang Semarang dari tahun 2015 — 2020.



Tabel 1.1

JUMLAH PENUMPANG KAPAL TAHUN 2015-2020
PT. PELNI (PERSERO) TBK (CABANG SEMARANG)

No Bulan Jumlah Jumlah Jumlah Jumlah Jumlah Jumlah
Penumpang | Penumpang | Penumpang | Penumpang | Penumpang | Penumpang

(Jiwa) (Jiwa) (Jiwa) (Jiwa) (Jiwa) (Jiwa)
2015 2016 2017 2018 2019 2020

1 Januari 13.156 10.199 2.097 1.678 2.167 0

2 Februari 10.097 7.110 1.026 100 935 0

3 Maret 8.060 5.878 1.763 1.294 2.167 1.240

4 April 5.649 3.749 2.063 1.725 2.896 0

5 Mei 5.630 4.090 93 1.925 8.603 0

6 Juni 4.075 3.891 4.956 1.995 17.336 0

7 Juli 24.931 27.594 17.363 1.450 8.603 767

8 | Agustus 46.426 9.398 4.973 1.325 2.967 0

9 | September 17.727 4.360 2.704 1.427 3.958 383

10 | Oktober 12.848 4.860 2.528 1.655 3.580 726

11 | November 9.528 3.679 2.528 1.698 875 0

12 | Desember 7.412 6.681 1.434 1.720 3.731 794

Jumlah 165.539 91.489 43.528 17.992 57.818 3.910
Persentase % 0% -45% -52% -59% 221% -93%
Sumber : PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang, 2020

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah penumpang mengalami

fluktuasi, berikut penjabaran tabel tersebut :

1. Jumlah penumpang kapal PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang setiap

bulan selalu mengalami fluktuasi.

2. Pada bulan Agustus 2015 mencapai jumlah penumpang tertinggi sebesar

46426 jiwa.

3. Pada bulan Agustus 2015, jumlah penumpang kapal PT. PELNI (Persero)

Cabang Semarang mengalami penurunan yang cukup banyak dari pada

bulan sebelumnya sebesar 28699 jiwa.

4. Pada bulan Mei 2017, jumlah penumpang kapal PT. PELNI (Persero)

Cabang Semarang mengalami peurunan yang cukup ekstrim menjadi 93

penumpang.




5. Pada Januari, Februari, April, Mei, Juni, Agustus dan November tahun
2020, jumlah penumpang kapal PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang
mengalami penurunan drastis dari pada bulan sebelumnya sebesar 0 jiwa,
dan kapal tidak dapat beroprasi di karenakan covid-19.

6. Jumlah penumpang kapal PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang setiap
tahun mengalami penurunan, namun pada tahun 2019 Jumlah penumpang
kapal PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang mengalami peningkatan
yang sangat signifikan.

7. Pada tahun 2020, jumlah penumpang kapal PT. PELNI (Persero) Cabang
Semarang mengalami peurunan yang cukup ekstrim menjadi -93%
penumpang.

Berdasarkan tabel 1.1 mengungkap fenomena bahwa sudah seharusnya
PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang melakukan evaluasi setiap bulannya
untuk meningkatkan jumlah penumpang dengan meningkatkan kualitas layanan,
sehingga perusahaan tetap dapat mempertahankan eksistensinya sebagai
perusahaan yang memberikan pelayanan terbaik untk customer sesuai dengan visi
yang telah di gaungkan yaitu “ Menjadi Perusahaan Pelayaran yang Tangguh dan
Pilihan Utama Pelanggan .

Kualitas pelayanan merupakan hasil proses evaluasi yang sepadan dengan
presepsi pelayanan yang diharapkan customer dengan presepsi pelayanan yang
diterima oleh customer. Berdasarkan data premier yang diperoleh dari hasil

wawancara dengan pelanggan PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang, bahwa



masih terdapat keluhan pelanggan. Beberapa keluhan tersebut dapat dilihat dalam

tabel 1.2 berikut ini :

Tabel 1.2

KELUHAN PELANGGAN PT. PELNI
(PERSERO) TBK CABANG SEMARANG

No Keluhan

1 Petugas loket kadang bersikap tidak ramah kepada penumpang

2 Prosedur tentang pencarian barang yang tertinggal di kapal kurang mampu di
jelaskan dengan jelas oleh petugas

3 Perlu menunggu waktu yang cukup lama, sampai tiket dapat tercetak.

4 Harga tiket kapal dengan fasilitas yang didapatkan ketika ke dumai kurang
sebanding.

5 Aplikasi Pelni Mobile Apps masih sering eror ketika melakukan login dan
pembelian tiket.

6 PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang perlu adanya menambah metode

pembayaran, jangan hanya dari BRI, Alfa dan Indomaret saja.

Sumber : Data Premier, 2020

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Juli Anila Sari (2020)

menunjukan bahwa customer experience berpengaruh positif dan tidak signifikan

terhadap customer satisfaction. Hasil lain dari penelitian sebelumnya oleh Arde

Prayoga (2017) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif namun

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu terdapat hasil dari

beberapa penelitian terdahulu yang telah di rangkum dalam tabel 1.3 Research

Gap.
Tabel 1.3
RESEARCH GAP
Variabel Variabel .
Dependen Independen Pengaruhnya Nama Peneliti dan tahun
. Hendra Efendi Singal,
Kualitas Fs):)sr:tl:‘fﬂ?;r? Silvya L. Mandey dan
g Djurwati Soepeno (2020)
Kepuasan pelayanan — -
pelanggan Positif dan tidak Arde Prayoga (2017)
signifikan
Pengalaman Positif Yohanes Geraldi Yuda
pelanggan Pradita (2020)




Variabel Variabel

Dependen Independen Pengaruhnya Nama Peneliti dan tahun
Berpengaruh
positif dan tidak Juli Anila Sari (2020)
signifikan

Rosnaini Daga dan
Frengky Pollii (2019)
Thomas Marcell, Lisbeth
Mananeke dan Sejendry
S.R. Loindong (2020)

Nilai pelanggan Positif signifikan

Customer
Relationship
Mnagement
Sumber : Berbagai Jurnal Penelitian Terdahulu

Positif dan
signifikan

Kualitas pelayanan sangat penting untuk di perhatikan dalam usaha jasa,
terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan, karena
dalam usaha jasa, penilaian pelanggan terhadap suatu perusahaan sangat
berpengaruh dalam perkembangan perusahaan kedepannya. Seringkali pelayanan
jasa yang diberikan oleh perusahaan kurang memuaskan, sehingga menyebabkan
ketidak puasan pelanggan atau komplain terhadap pelayanan yang diberikan,
sebab jasa merupakan kinerja yang tidak bisa di rasakan sebagaimana barang,
maka pelanggan cenderung memperhatikan fakta-fakta yang berkaitan dengan
jasa sebagai bukti kualitas.

Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan dan melihat kondisi
tersebut, maka peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Pengalaman Pelanggan, Nilai Pelanggan,
Manajemen Hubungan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
Kasus Pada Konsumen PT. Pelayaran Nasional Indonesia Tbk (Cabang

Semarang)”.



1.2. Rumusan Masalalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan, data jumlah
penumpang kapal PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang (tabel 1.1) mengalami
naik turun (fluktuatif) dan masih terdapat keluhan dari para penumpang (tabel
1.2), hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan perlu dievaluasi melalui
kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, nilai pelanggan dan manajemen
hubungan pelanggan . Oleh karena itu, masalah yang akan dibahas dalam
penelitian ini adalah:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang?
2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang?
3. Apakah nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT.
PELNI (Persero) Cabang Semarang?
4. Apakah manajemen hubungan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan PT. PELNI (Persero) Cabang Semarang?

1.3. Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menghindari perluasan pembahasan, penelitian ini hanya membahas
mengenai kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, nilai pelanggan,
manajemen hubungan pelanggan serta pengaruhnya terhadap kepuasan

pelanggan di PT. Pelayaran Nasional Indonesia Thk (Cabang Semarang).



1.4.

1.5.

Penelitian ini hanya dilakukan pada PT. Pelayaran Nasional Indonesia Thk
(Cabang Semarang).
Responden penelitian yaitu penumpang PT. Pelayaran Nasional Indonesia

Tbk (Cabang Semarang).

. Waktu penelitian ini dilakukan pada semester gasal pada th 2019/2020.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh kualitas
pelayanan, terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh pengalaman
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh nilai pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh manajemen

hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

Mafaat Penelitian

Adapun manfaat dari penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:
Kegunaan Akademis

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangan ilmu

pengetahuan dalam bidang ilmu perilaku organisasi, terutama mengenai



kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, nilai pelanggan, manajemen
hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Membandingkan antara ilmu pengetahuan dan perilaku organisasi yang
telah dipelajari dengan kenyataan empiris yang terjadi dalam dunia
usaha.

2. Kegunaan Praktis

a. Bagi Peneliti
Dengan melakukan penelitian akan menambah pengetahuan dan
wawasan peneliti serta dapat mengaplikasikan teori yang didapatkan
selama bangku kuliah, terutama di bidang marketing yaitu kualitas
pelayanan, pengalaman pelanggan, nilai pelanggan, manajemen
hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam
upaya perbaikan kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, nilai
pelanggan, manajemen hubungan pelanggan sehingga akan tercapai
kepuasan pelanggan yang sesuai dengan yang diharapkan oleh PT.
Pelayaran Nasional Indonesia Tbk (Cabang Semarang).

c. Bagi llmu Pengetahuan
Dengan membaca hasil penelitian, pembaca dapat mengetahui
pelaksanaan kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, nilai
pelanggan, manajemen hubungan pelanggan dan kepuasan pelanggan di

PT. Pelayaran Nasional Indonesia Tbk (Cabang Semarang). Hasil



penelitian ini juga berguna sebagai referensi bagi penelitian-penelitian

selanjutnya.

1.6.  Sistematika Penulisan
Penulisan penelitian ini dikelompokkan menjadi enam bab, yaitu bab
pendahuluan, bab tinjauan pustaka, bab metode penelitian, bab gambaran umum

perusahaan, bab analisis data dan pembahasan, serta bab penutup.

BAB I. PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang permasalahan, rumusan masalah,

batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika penulisan.

BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang teori-teori yang mendasari masalah yang akan
diteliti dan sumber-sumber lain tentang kualitas pelayanan, pengalaman
pelanggan, nilai pelanggan, customer relationship terhadap kepuasan pelanggan
serta penelitian-penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis yang akan

diuji dalam penelitian ini untuk kelayakan dari hasil penelitian.

BAB I1l. METODE PENELITIAN
Dalam bab ini menjelaskan rencana dan prosedur penelitian yang dilakuan
untuk memperoleh jawaban yang sesuai dengan penelitian yang berupa

pendekatan penelitian, tempat dan waktu peneliti serta berisi tentang variabel



penelitian, menentukan populasi dan sampel jenis, sumber data dan metode

pengumpulan data.

BAB IV. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Bab ini membahas mengenai gambaran umum perusahaan, obyek
penelitian meliputi data-data dan hal lain yang dapat digunakan untuk

memaparkan permasalahan yang akan dibahas pada perusahaan yang akan diteliti.

BAB V. PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang hasil penelitian, analisis data pengujian hipotesis

dengan menggunakan alat analisis.

BAB VI. PENUTUP
Bab ini berisi tentang kesimpulan, serta kritik dan saran yang mungkin

berguna bagi pimpinan perusahaan untuk meningkatan kepuasan pelanggan.
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