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A. Alasan Pemilihan Judul 

BAB I 

PENDAHULUAN 

fndonesia merupakan negara bahari yang mempunyai laut cukup luas sehingga 

sulit untuk mengawasinya, maka jasa angkutan laut sangal diperlukan dan memegang 

peranan penting. Volume peningkatan penjualanJasa angkutan taut rnerupakan salah satu 

uasaha guna meningkatkan pcmbangunan di scktor ekonorni , karcna Indonesia sendin 

terdiri lebih dari .3500 pulau-pulau besa r. >'<mg sudah lentu rnemcrlukan hubungan 

intransuler sehingga sangat diperlukan usaha _1asa perhubungan taut. 

Salah satu tu_1uan utama pcrusahaan adalah mencari laba, dimana laba yang 

diperolch itu akan digunakan untuk rn e1T1bia: ai _i alannya pcrusahaan. J ,aha merupakan 

hasil akhir dari kegiatan penjualan, baik pen_iualan barang maupun jasa. Perusahaan akan 

meningkatkan penjualan barang dan jasa itu sesua1 menu rut kebutuhan konsumen. 

Pengusaha harus mernberitahukan ha~· i l prod uknya kepada konsume11 sehingga 

konsumcn mcngetahui produk- produk yang d1butuhf..: ~rn oieh k-,nsurn cn Salah sat u alat 

untuk rnernberi tahu itu adalah prornosi. Oleh sc: 1~J. b il u ~ipe rlubn infonnasi tentang 

pasar atas produk atau jasa yang dihasilkan dengan n1elakuk an riset pasar 

Jika promosi dapat melakukan tugasnva dengan baik, maka tujuan perusahaan 

akan dapat dicapai, dan sebaliknya jika produksi tidak dapat rnelaksanakan tugasnya 

dengan baik, maka ket,riatan perusahaan akan merugi, sehingga kelangsungan hidup 

perusahaan terancarn . 
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Salah satu sektor prekonomian adalah sektor pengangkutan yang dibedakan 

menjadi : sektor angkutan darat, laut dan udara. Sektor angkutan darat merupakan salah 

satu sektor yang rnernpunyai posisi penting dan strategis juga angkutan laut, karena 

Indonesia rnempunyai kelautan yang cukup luas dan sangat berguna. bagi kehidupan 

masyarakat banyak yan_g tei:_jun berusaha mencari natkah dari sektor pelayaran ini, untuk 

tujuan rnernindahkan ba.rang-barang dan jasa dari satu tempat ke tempat yang lain. 

PT (Persero) Pelabuhan "Indonesia l l\/!edan merupakan salah satu perusahaan 

yang bergcrak dibidang perhubungan laut yang cu1'up dominan dcngan skala yang besar 

dan .i uga bertu j ua n rnencari laba. 

Berdasarkan alasan-alasan diatas, penuli s krtarik memil1h _1udul skripsi : Peranan 

Promosi Dalam Upaya Meningkatkan Volume Penjualan .lasa Kepelabuhan Pada PT 

(Persero) Pelabuhan Indonesia 1 Medan. 

.·' 
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B. Perumusan Masalah 

Setia.p perusaha.a:n tentu mernpunyai dan mengha.dapi masalah yang berbeda .. 

Masal ah ini perlu mendapatkan perhatian dan hams diatas i_ 

Berdasarkan hasil pene litian pendahulua.n yang penulis lakukan di PT (Persero) 

Pelabuhan Indones ia I Medan, diternui masalah sebagai berikul • "Strategi Promosi Yang 

Dijalankan Be/um Efektip. sehingg" Renca11a Penjualan .Imm }'{mg Ditargetkan 

Be/um Tercapai'·'_ 

C. Hirwtesis 

" Hipotesis ada.lah rumusan jawaban sernentara terhadap suatu soal , yang 

dimaksudkan sebagai tuntutan sementara dalam penyelidikan untuk rne ncari jawaban 

yang sebenarnya" 11 

Dari hasil perumusan masalab diatas, pe nul is mcnarik hipotesis sebagai berikut • 

"J ika Strategi Prornosi yang di.1alankan cukup F kktip. mak~1 Rencana Pen.1ualan Jasa 

yang Ditargetkan Diliarapkan Dapal Tercapai ' -_ 

D. Luas Dan Tujuan Penclitian 

Karena keterbatasan dana, waktu dan kemampuan, pcnulis membatasi ruang 

lingkup penelitian ini hanya bidang promosi serta peranannya saja yang rnerupakan salah 

satu da.ri unsur bauran pemasaran (marketing mix), 

Ada.pun tujuan penelitian ini difokuskan untuk : 

1> \Vinarno Surakhmacl, Pengantar Penelitian llmiah, Dasar Met ode dan Teknik, Edisi VI 11 , Penerbit 
Tarsito , Bandung. 1995, Hal. 39 . UNIVERSITAS MEDAN AREA
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l. rngin mendapatkan perbandingan antara teon dengan kenyataan dilapangan 

seperti yang penulis peroleh dimasa kuliah, tentang promosi . 

2. Untuk menganali sa promos1 yang dipakai oleh PT (Persero) Pelabuhan 

lndonesia I Medan. 

3. Menarik kesimpulan serta memberikan saran-saran yang dianggap perlu bagi 

perusahan yang mernbutuhkannya, terutama bagi PT (Persero) Pelabuhan 

Indonesi a. I Medan dalam mengatas i masalah dibidang promosi . 

E. Metode Penelitian Dan Tekhnik Pengumpulan Data 

Dalam penulisan skripsi ini ada dua rncarn mctode pe nelitian yang digunakan 

yaitu : 

I. Penelitia.n Kepustakaan (Uhrury J?esearc/1), yaitu suatu cam pen,gumpulan data yang 

dilakukan me lalui kepustakaan seperti buku bacaan, litaratur dan laporan yang ada 

hubungannya dengan masalah yang dibahas. 

2 . Penelitian Lapangan (Field l?esearch), v a11 u pengurnpulan Jata rnng dilakukan 

langsung pada objck penelitian yang dalarn ha! 1111 ct cHuh l)T (r\~ rs.c ro J Pclabuhan 

Indonesia 1 Medan. 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai be rikut : 

1. Pengamatan (observation), yaitu mengada~an penelitian dengan cam pemn_1auan 

langsung pada objek yang diteliti . 
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2. Wawancara (interview), yaitu berupa wawancara langsung dengan pernunpm dan 

para para pegawa1 yang berhak memberikan keterangan mengena1 data yang 

diperlukan. 

3. Daftar pertanyaan (questionnaire), yaitu daftar pertanyaan yang telah dipersiapkan 

untuk disampaikan kepada para responden dalam perusahaan dalam perusahaan guna 

mendapatkanjawaban secara tertulis. 

F. Metode Analisis 

Adapun metode analisis yang penulis gunakan dalam penuhsan ini adalah sebagai 

berikut: 

I . Metode Deskrikt1f 

Dalam hal ini data yang tcl3h di kumpulkan kernudian disusun dan diklasifikasikan, 

dianalisi s kernudian diinterpretasikan sehrngga dapat memberikan keterangan dan 

infonnasikan mengenai hasil yang diteliti . 

2. Metode Deduktif 

Yaitu mcnganalisis data skundcr dcngan data pr1m...:r dan sclanjutnya pcnulis 

rnembuat kesimpulan serta rnernberikan sar;rn unrnf.- rn ·ngr1tas1 rnasalah yang 

dihadapi perusahaan. 

Dari kedua metode analisis diatas dapat diambil suatu kesimpulan kemudian 

menyusun saran yang mungkin bermanfaat bagi perusahaan dalam menghadapi masalah 

. ang terjadi khususnya mengenai pengaruh sistem informasi manajemen terhadap 

"t:._ktivitas komunikasi . 
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BABU 

LANDASAN TEORlTIS 

A. Arti dan Pentingnya Promosi Bagi Pelayanan Jasa 

Perusahaan yang bertujuan untuk merebut pasar, rnaka kegiatan promosi rnutlak 

memegang peranan. Perusahaan disamping menghasilkan barang-barang, juga 

menghasilkan jasa guna mernenuhi kebutuhan konsumcn. 

Berbagai rnacarn jasa yang dibutuhkan oleh pelanggan , seperti jasa bank, jasa 

rumah sakit, jasa notari s, pengacara, juga pelayaran atau angkutan baik darat , laut dan 

udarn, jasa pendidikan dan lain-lain. Fokus tulisan ini diarakan kc jasa angkutan laut, 

khusus penjualanjasa pelabuhan pada PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan. 

Dalarn menjalankan operasinya, setiap perusahaan mempunyai berbagai strategi 

yang dapat ditempuh guna mcncapai misi dan tujuan perusahaan, seperti yang sudah 

direncanakan sebelumnya yang disebut strategi urn urn pcrusahaan . 

Promosi dilakukan oleh suatu perusahaan rn em pun va1 berbaga1 rnacam tujuan, 

tetapi yang jclas prornosi dilakukan dalam ran gl-;a rn ' 111cn uh i kcpcnt111gan pembcl1 , 

sehingga aktivitas perusahaan dapat ditingkatkan Jan tuj ua n d 1harapkan (laba) pada masa 

mendatang dapat dan akan lebih baik. Untuk mencapa1 tu1uan diatas, diperlukan nilai 

u:;aha untuk mernpengaruhi konsumen agar clapat mengenal , meyakinkan clan 

mengingatkan kembali akan jasa yang ditavvarkan serta manfaat yang dapat diperoleh 

apabila menggunakanjasa dari perusahaan tersebut. 

6 
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I 

Menurut Basu Swastha D.H dan Ira\van dalam bukunya manajemen pernasaran 

modem: 

w'Promosi" adalah arus informasi atau persuasi satu arah yang dibuat untuk 

mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran 

2) dan pemasaran" . 

Menurut H. A. Azis Hasan dalam bukunya "Makerting dan strateginya" 

prornosi mempunyai arti yang berbeda. 

1. Dalam arti Business Factory, artinya perluasan perusahaan (ekspansi ). 
2. Dalam arti Otfice Management , artinya naik pangkat. 
3. Dalam a11i Marketing, ai1inya setiap bentuk dari pada komunikasi untuk 

memberitahukan produk yang dihas ilkan oleh perusahaan te rmasuk memilih dan 
menilai alat-ala1 yang terbaik untuk n_1en]prQ mat~ . ~l 

Dengan demikian, pengertian promosi yaitu himpunan pemasaran yang berfungsi 

sebagai alat komunikasi untuk rneyakinkan atau rnenarik perhatian sasaran beraneka 

ragam dari prograrnkegiatan pernasaran, sehingga timbul pertukaran diantara penjual dan 

pembeli sehingga menimbulkan kepuasan kedua belah pihak . Jadi promosi merupakan 

salah satu aspek yang penting dan sering dikatakan sebaga i proses berkelanjutan . lni 

disebabkan karena promosi dapat menirnbu\kan rang kaian kcg1atan se lanJutnya dari 

perusahaan , selain itu tujuan pokok promosi adalah memb..:mahukan k~pada konsurnen 

potensial tetang barang dan jasa yang diperlukan dari pcrusahaan lersebut, sehingga 

konsumenrnenjadi loyal terhadap barang dan jasa yang dihas ilkan perusahaan. 

=l Basu Swastha D.H dan lrawan ; Manajemen Pemasaran Modern, Cetakan 11 , Yokyakarrn ; Liberty, 1990. 
Hal. 237 

'> H. A_ Azis Hasan, Milrketing dan Strateginva, Percetakan Bali, Medan, 1999, Hal 8 7 UNIVERSITAS MEDAN AREA
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Agar kegiatan promosi itu objektif, perlu dilakubn perencanaan formal sehingga 

besarnya biaya yang dikeluarkan tidak sia-sia atau rembornsan, untuk itu perlu dilakukan 

riset pasar yang berkenaan dengan pengembangan jasa yang ditawarkan, penentuan 

harga , badan pemnta rnanya, serl.a bagairnana perusahaan rnemuaskan pelanggan dengan 

earn khusus yang dim iliki perusahaan sebagai suai.u daya tarik tersendiri, sehingga 

perusahaan dapat rnenjual jasanya dengan cepat, karena pc rusahaan akan diingat sdalu 

oleh penggu na jasa tcrsebut. 

Ada bebe rnpa cam yang dapal diLempuh perusahaan dalwr1 rangka memuaskan 

pelanggan antara lain : 

Philip l(all cr d:1lam bukurnnya rv1:111a_i cmc11 Pcrnas:ir:111 , anali s1s, pcrcncanaan , 

Mernbn1a keiJasanw dcngan pclanggan JJ!a rn _p:inglrn \vak1u vang la ma, dengan 

bcrlamlaska11 paJa rasa s::i Ii ng mcng h~irg:li _ 1'cpcrc:1\ :wn ~Ltn prcstasi k ita lcrhadap 

niercka. 

Ja11 ga r1 111 elupakan siapa pela 11gga11 ya ng k 1la la\d;1 i . 

Selal u berusaha mcmberikan apa yang rnc·n __ ka mgrn n, ~apan, dirnana, dan 

bagaimana rnereka menginginkannya. ·11 

~ f' h ;! ip Kotler - ~fan9j~rnen_E_~masaran,A nali sis,_fere~f! 1Jiliill-.i!illdJJl_plern~ni?c!!! - l'.en~nLi~J_@fl, Alih 
BE hasa_ Nurujat f>urwoko, Jak a Warsawa, Edi si IX, Ji!id JI , Cetabn II! Jabrra, Erlangga , 1997, Hal 297 UNIVERSITAS MEDAN AREA
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B. Kegunaan Promosi Bagi Dunia lJsaha 

Menurut Winardi dalam bukunya yang berjudul Promosi Jan Reklame: 

""Promosi" adalah sebuah komunikasi aktivitas yang mcmhcrt dorongan untuk maJunya 

sebuah produk maupun jasa, pelayanan a tau gagasart dalam saluran petilasaran. lni. adaJah 

usaha untuk mer~jual, mendorong pernbeli untuk rnenenrna 
' 

menjual kembali 

menganjurkan atau mempergunakan produk tersebut, singkatnya ini mencoba untuk 

konsep, peiayanan aras barang dan _1asa tesebut"' 51 

Dari deftnisi diatas jelas artinya, balnva µrnmosi itu mc:rupakan alat komunikasi 

yang digunakan prnduscn atau pcmasar uniuk iTh::mpcrkcrwlkan prnduknya sen.a scbagai 

alat untuk memperigaruhi masyarakat, sekaligus 111cningkaikan1umlah penjualan. 

Japat rneningkatkan volLtmc penjualan, protnosi 1tu haru.s Japat rneincnuhi dari Lugas 

pokoknya yaitu: 

1. Dapat meyakinkan pcmbeli tcrhaclap prnduk cJa11 .1 asa \:111g d1ha <; ilk:rn . 

d ita1:varka11. 

Jelas dapat dilihat kegunaan promosi serta p..:rnrnnnya sangat penting dalarn 

I" 111riya <lalam inurkding mix sqx:r1.i unsw· p1uuuk harga Jan penya.lurnn. 

~ \ '.'i nardi ; PromQ~_Qfil\..B..ekLan1~ , Edisi 1 l, Belg, CV Mandir Maju, 1992. Hai. 148 
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Agar barang dan jasa yang ditawarkan itu mau dibeli oleh konsumen, maka 

kegiatan promosi itu dilakukan dengan maksud dan tujuan: 

a. Memberitahu kepada pelanggan 

b. Membujuk untuk membeli 

c. Mengingatkan kembali 

Kegiatan promosi yang dilakukan untuk memberitahu kepada pelanggan harus 

mampu mernberitahu kepada pasar yang diruju tentang penawaran yang dilakukan oleh 

perusahaan. Konsun1en tidak akan membeli barang atau jasa, apabila perusahaan yang 

menawarkan tidak memberitahukan dan menj elaskan manfaat11ya, karena itu promosi 

yang bersifat mernberitahu akan lebih sesua1 bila dilakukan pada tahap perkenalan dalarn 

daur hidup produk. Promosi ini sangat penting karena dapat membantu konsumen dalam 

mengambil kcputusan pembclian. 

Kegiatan promosi yang dilakukan untuk membujuk pembeli, karena pembeli 

sifatnya kurang progressip, sehingga perlu dibu_iuk dengan segala macam cam, apakah 

dengan memberikan hadiah untuk setiap pembelian . apakah Jengan memberikan 

potongan harga isti1r.ewa pada saat tahap perkenalan. s..:-h1ngga pada tahap pertumbuhan 

nanti para konsumen sudah rnengenal produk dan j asa l 'r ~cb u t. 

Kegiatan promosi yang dilakukan untuk tu_1uan mcngingatkan kembali kepada 

pembeli bila produk itu telah memasuki tahap kedewasaan dalam siklus kehidupan 

perkembangan produk. lni berarti perusahaan berusaha mempertahankan pembeli yang 

ielah ada dan akan lebih baik lagi bila perusahaan dapat menjadikan pelanggan tetap atau 

: 1yal terhadap produk dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. 
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C. Bentuk- Hentuk Promosi 

"Promotional mix adalah kombinasi strategi yang paling baik dari variabel

variabel periklanan, personal selling, dan aJat promosi yang lain,___ yang sernuanya 

direncanaka.n untuk mencapai tujuan program penjualan". 6
) 

Kalau dilihat dari definisi diatas menyebutkan secara jelas beberapa variabel 

promotional selain periklanan dan personal selling, pada pokoknya variabel-variabel yang 

ada clidalam promotional mix itu ada 4 : 

1. Periklanan (Advertising) 

2. Personal Selling 

3. Publisitas 

4. Promosi Penj ualan 

Dalam kampanye promosi pcrusahaan menggunakan salah satu variabel tersebut, 

atau komhinasi serentak, yang dikoordinir dengan strateg i produk, harga dan di stribusi 

secara bersama-sama variabel tersebut membentuk marketing mix yang ditujuka.n untuk 

mencapa1 pasar. 

Ad. 1. fkJan (Advertising) 

Yaitu segala bentuk periklanan dengan memheli sejumlah ruang atau tempat 

~ alam media komunikasi formal. Biasanya dilakukan oleh pe rusahaan yang 

memprornosikan produknya.perusahaan sangal ah lcluasa dalam rncnentukan segmen 

udiens media yang bersangkutan, yang menjadi sasaran promosi. Denga demikian 

Basu Swastha D.H. dan lrawan, op cit, 1990, Hal. 349. UNIVERSITAS MEDAN AREA
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pesan-pesan yang disarnpaikan efcktif mencapai sasarannya, dis1s1 lain tidak bisa 

diharapkan adanya tanggapan dari audiens yang Lelah menerima isi pesan iklan komersil 

tm. 

Dalam mernperkenalkan produk baru agar produk tersebut· berkenan dihari 

konsumen dalam situasi persaingan yang keras rnaka periklanan merupakan media yang ,, 
tepat. Periklanan (Advertising) dapat mencapai calon pernbeli yang sulit dijangkau 

<lengan baha11 ~:iertirnbangan dalarn rnemilih produk yang akan rnereka heli 

Untuk 1111.::11yusun prngn1111 perikia11a11 ( AJvcrLising) , 1riJrtaJer pe111asarar1 hat us 

mernbuat S (lima) M keputusan yaitu • 

a. Menetapka11 tL~iuan atau sasaran periklmwn 

t. ivk:neiapkan ai1i:;garan periklanan 

c. iv1e11etapka11 pes:Jr1 y:Jng akan <lisampaika11 

d. Menetapkan media yang akan digunakan 

e. Melakukan evaluasi terhadap hasil yang d1 capai". 71 

Dcnga11 mcnctapkan sasaran-sasaran van'.:! Japat J1rna:-.uk ~an Jalam kampanye 

pcngiklanan yang bcrsangk ut<in, n-1 £1ka ti..iJUCtn 1 . ·- , J - ·~ 
llld:'."i lldl I 

dengan lebih baik. 

Sasan.111 khu.' us ya11g suJah 1 · , ' I 

UllCfllUl\.Llfl krsdiui Jiidapk.a11 Jaia111 slialeg i 

pemasaran perusahaan, khususnya strategi yang berhubungan de-ngan program prornosi . 

T> Philip Kotler, op cit, Hal. 320 
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Ad. b. Menetapkan anggaran periklanan 

Ada 4 (empat) rnetode yang digunakan dalarn menetapkan anggaran periklanan: 

1. Affordable method, yaitu besarnya biaya anggaran pengeluaran untuk periklanan 

ditentukan dari apa yang diperkirakan perusahaan atau yang telah dianggarkan oleh 

perusahaan. Kelemahan dengan rnenggunakan metode ini adalah pada anggaran yang 

selalu berlluktuasi yang dapat mernpersulit perbuatan rencana pengembangan jangka 

panJang. 

2. Percentage of sales method, yaitu berdasarkan pada persentase daripada penjualan 

atau dari harga jual. Keuntungan dengan menggunakan metode ini, bahwa 

pengeluaran untuk anggaran periklanan akan bertambah sesuai dengan perubahan 

kernampuan perusahaan atau pendapatan perusahaan, yang rnana akan mendorong 

manajemen untuk berfikir berdasarkan hubungan antara biaya periklanan, haargajual, 

dan laba per-unit, serta akan rnendorong ter:jadinya stabilitas dalam persaingan. 

3. Competitive Parity Method, yaitu berdasarkan pada berapa banyak jumlah yang 

dikeluarkan oleh perusahaan kompetiter. 

4. Objective and Task Method, yaitu mengcmbangkan budged anggaran pcriklanan 

denga cara: 

a. Menentukan tujuan periklanan. 

b. Menentukan tugas-tugas yang dapat dilaksanakan untuk mencapai tujuan tersebut. 

c. Menetapkan biaya-biaya untuk melaksanakan kegiatan tcrsebut. 
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Ad. c. ~lenetapakan pesan yang akan disampaikan 

ldealnya suatu pesan haruslah menarik perhaatian, menimbulkan keinginan untuk 

melakukan suatu kegiatan, dan menghasilkan tindakan bemilai guna. Ada 5 (lima) 

masalah yang harus diperhatikan dalam menyusun pesan yaitu : Isi pesan, Format pesan, 

Sumber pesan, Perencanaan, Evaluasi dart Seleksi pesan. 

Ad. d. Menetapkan media yang digunakan ) 

Pelaksana promosi haarus dapat memilih media yang tepat guna dan media 

pendukungnya yang dianggap dapat menguntungkan perusahaan. 

Hal ini ditcntukan oleh pengguna media dalam memiliki media tertentu, 

\varnanya, ketepatannya, contoh : media yang tepat dipakai untuk mempromosikan dasi 

misalnya Majalah "Forum" dan bukan "Intisari". Kriteria dalam memilih media khusus 

ini biasanya menggunakan pertimbangan biaya yang paling efektif, yaitu sesuai dengan 

h alitas khalayak, nilai pembebanan disesuaikan dengan kemungkinan perhatian 

':--: halayak serta mana yang diangggap paling cocok. 

Sclanjutnya Pcrcncana Media juga akan men 'll l\L 1 k~1n <; a ~11 pe mak~11an media 

c engan melakukan penjadwalan makro (memutuskan cara m " n usun Jadwal periklanan 

s:.: panjang tahun, sesuai dengan rnisi dan ramalan perkembangan ekonorni), dan 

=·=njadwalan mikro (alokasi pembeberan periklanan selama periode jangka pendek untuk 

--:-.·>ndapat darnpak yang maximum). 
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Ad. e. Mdalukan t:Y~luasi terhadap basil _yang dicapai 

Pengaruh iklan terhadap penjualan biasanya lebih sullt Jiukur Jaripada pengaruh 

penjualan masa lalu <lart pe11jualall sekarnrtg yang keiuu<lian Jlukur <le11gan 11Ldiital 

dampak iklan itu sendiri terhadap tingkat penjualan ki1a. 

Ad.2. Personal Selling (Pen,;uahrn Pf'iiJadi) 

Yailu penjuaian yang rnenggunakar1 iem1ga rnar1us1<L. Dalam persum.ti selling ini 
I 

perusahaan tidak dapat melakukan pengawasan terhadap apa yang diucapkan oleh 

salcSii"1cri. Disir1i salesn-1e:n/sales girl (saks) atau rnenrnsatkan perhatiannya terhadap 

oagairnana µcsail itu Jitcrima. 

Pemakaian istilah personal sd l i rig ( per1j ualan tJtap 11 tuka) adalah uniuk 

rnenunjukkan semua usaha yang menggunakan pengaruh pribadi dalam menyakinkan dan 

membujuk serta mempengaruhi peri1aku pembeli sasaran. Jadi penjualan dengan 

kepulusan tentang pelartggar1 , lcrulJ111cl ' ' UdldiJ r 1r1cu dJar1=.ur1 111111al, 

fickn/cnsi , kcyakinan Jan tin<lakan pcrnbcli 

t\<lapun pcnjualan tatap rnuk;i ini rncmpun~ :ti -1 ( ttg:1) kcunggulan Jibandingkan 

ibJJi 111cmpu11yai kcu11ggulan khusus yailu id1ii1 luwcs da11 dcJikatip lcd1aJap pentbdi 

_:; i• ff1iiff1pu ir1dKapai tujuan. Ketmggulan yang dimiliki ok·h penjualan peribadi ini 

.cird lain. 
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l. Konfrontasi pribadi : Penjualan tatap muka mdibatkan hubungan yang hidup, 

langsung dan interaktif antara dua orang atau lebih. Masing-masing pihak rnampu 

~ ' 

11h:=i1gui11ut; kd1uiulian J~u1 kai'al<.ic1 isl1l<. pik1k l.:iinnya scc-<1fa Jekal Jan membuat 

ptni laian langsung. 

2. Perkembangan : Penjualan tatap ,muka memungkinkan terjadinya segala jenis 

hubungan, nmlai dari hubungaii penjualan yang ti<lctk bcrbelit-belit sampa1 

persahabatan pribadi yang mcndalam. Dalarn k:ebanyakan kasus, wiraniaga berusaha 

mernbujuk alau rnerayu au<l.iens sasarar1. 'Vv'i1aniaga paua saal-saal lerlenlu tergoda 

untuk memberi tekanan guna memancing tindakan, akan tetapi biasanya membiarkan 

\ 

.J . Re.\pou : Pe113ualan lalap muka 111ernbuili uudiens mer.:isu t11cn1iliki tanggung J•Hvab 

kaie11<.1 idai1 111e11Jenga1ka11 wiia11iaga bcdJicallt aiau ka1e11a iclai1 1nenyi!a wakluriya. 

la rncmiliki kcharusan yang lebih besar untuk rncnghadiri alau rnercspon, \Valaupun 

respon tersebut hanyalah ''uca pan ter1rna kasi h°' yang sopan . 

.\d. 3. Publisitas (Pc:mberitaan) 

Yaitu kegiatan promosi dimana komunikast ya ng di sampaikan berbentuk laporan 

b -:rita. Jach senada dengan periklanan rnelalui medi a formal , nan-1ui-i informasi atau pesan 

.""' ng disampaikan i.erniuat d.alam beiltuk lapora11 berita . Biasanya urga1iisasi yang 

::: rn.lapalkan pub1isitas iiuak meugeiuarkari biava ua11 iiJak b1sa mdakukar1 kontrnl atas 

fJC: rnberitaan. Umpan balik dan masukan bisa didapatnya dari interpretasi pasar okh 
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Bagi alat promosi yang lain seperti periklanan, penjualan pribadi, dan promosi 

penjualan, publisitas merupakan pelengkap yang efektif. Media biasanya bersedia 

mempublisitaskan suatu cerita apabila materinya dirasa cukup menarik dan patut untuk 

dijadikan bahan berita. 

Ad. 4. Promosi penjualam (Sales Promation) 

Dalam usaha meningkatkan volume penjualan jangka pendek, yaitu usaha untuk 

memperkenalkan produknya, perusahaan dengan menggunakan media promosi yang 

dianggap bernilai efektif dan efisien. 

Promosi penjualan ini sifatnya merupakan insentif jangka pendek yang bertujuan 

untuk mendorong tindakan pembelian produk atau jasa, misalnya melakukan sales 

demonstration, sehingga pesan promosi seperti ini sangat kccil dapat diterima oleh 

pembeli disamping susahnya pengawasan terhadap keinginan komsumen. 

Promosi penjualan dalam pelaksanaan penjualan, karena biasanya dapat timbul 

ide-ide baru yang menaarik dari kegiatan promosi penjualan itu sendin tidaklah terbatas, 

sebab ide-idc biasanya ada saja yang timbul , bdamana iJ e ini dapat meningkatkan 

volume permintaan terhadap jasa maka ide tersebut dapat segera d1terapkan. 

Menurut Alex S. Niti Kesumo bahwa arti promosi penjualan sendiri dapat 

diartikan sebagai berikut : "Promosi penjualan adalah suatu cara untuk mempengaruhi 

konsumen secara langsung, agar suka memiliki suatu barang dengan merek tertentu." 8) 

·) AJex, S Nitisemito ; l\1arketing, Edisi V, Jakarta, Chalia Indonesia, 1984, Hal . 42 UNIVERSITAS MEDAN AREA
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Disini promosi dilakukan untuk memperkecil ketidakpuasan pclanggan terhadap 

penjualan secara eceran. Dengan ha! ini tentu saja kebuluhan akan promosi penjualan 

juga akan menyebabkan hilangnya peran tenaga-tenaga penjualan secara eceran, yang 

nantinya menuju kepada sistem swalayan. 

Bahan promosi yang tersedia pada tempat pembelian seringkali <lipergunakan 

3uga sebagai perangkap promosi penjualan, sehingga penjualan promosi pada tempat 

pembelian dapat memberikan infonnasi, menginggatkan atau menstimulasi pembeli. 

Acapkali terjadi pemasac memar1faalkar1 promos( penj ualan untuk rnemperbaiki 

efektifitas ingredien atau pad.a bauran promosi , terutarna aktifitas pengiklanani dan 

penjualan tatap rnuka. 

Adapun faktor-faktor yang hanrs dipe11imbangkan dalam promosi penJualan 

auetiuh bugai111ana caia kila Jula111 menctapkan scleksi pmrrwsi penjualan berdasarkan 

tujuan dari pada prornosi penjualan (estabilish the sales promotion objective and select 

the sales promotion tools), rnenetapkan besarnya insentif (size of incentives), lama dan 

jangka waktu promosi (duration and timing of saks promot 1oi1 t d<rn bc: sarnya anggaran 

pe11gduan111 kcscluruiia11 ya11g ierse<lia ( lulal sdlcs 1J1u111o i111 11 [iu l:;c l 1 

Promosi pcnjualan tcrdiri Jari Jari bcrbagai raga m lcikt1!-. ulat-alat promosional 

yang berupa insentif jangka pendek yang dirancang untuk n-1e1biirnulir pasar yang dituju 

· gur segera rnemben respon atau tinJakan atas penaw.:mm _yang Jiberikan. Hal ini Japat 

u1iat..uka11 Je11gan pemberiun kupon umlia11, haoiah langsung, polongan harga, demo 

,.;ratis atau kontes-kontcs yang ditujukan w1tuk mempengaruhi peri!aku sosial masyarakat 

Jffium dalarn rnelalukan pernbelian terhadap barang dan jasa yang kita ta1varkan. 
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D. Pengelolaan Promosi Dan Hubungannya Dengan Pelanggan/Langganan. 

Hubungan dengan pelanggan merupakan tempat dimana hubungan bisnis akan 

tei:jadi dan disinilah terjadi titik temu kontrak jual beli _ Negosiasi dan pembicaraan 

dilakukan sehingga mendapatkan kesepakatan dari kedua belah pihak_ 

Dalam menangani pelanggan pada saat melakukan kontak, penyelidikan, 

pemberian contoh barang, demonstrasi, presentasi, pengalaman dan layanan menjual, 

semua ini merupakan kesempatan ~aik untuk meyakinkan dan rnembujuk serta 

mempengaruhi sikap pelanggan agar mau rnembcli_ 

Berikut ini dikemukakan beberapa cara mengelola hubungan dengan pelanggan 

seperti yang dikemukakan oleh Timothy R. V. Foster adalah sebagai berikut: 

1. Merespon hasil penyelidikan iklan, dengan cepat 
2_ Dengarkan pelanggan Anda 
3. Siap membantu setiap saat 
4. Seri kesempatan kepada pelanggan untuk mengeluh 
5. Merespon keluhan 
6. Menganalisis keluhan 
7_ Menghonnati pelanggan yang ada 
8. Perlakukan pelanggan Anda sebagai duta terbaik 
9. Jangan berasumsi bahwa keramahan saja sudah cukup 
l O_ Mendorong pclanggan agar tetap setia 
11 . Buat pelanggan Anda merasa diperhatikan 
12_ Jangan terlalu yakin dengan hubungan antara Anda dan rclas1 
13 . Bersikap relevan terhadap pelanggan 
14. Jika Anda kehilangan seorang pelanggan, se lidiki kenapa hal tersebut te~jadi. 9

l 

Suatu ke1jasama yang baik dapat dijnl111 antarn langganan dengan perusahaan 

apabila dapal mengclola hubungan dengan mcmpcrhatikan prinsip-prinsip sebagai 

berikut: 

91 
Timothy R. V. Foster, JQl Way to Boost Customer atisfaction, Terjernahan Palupi T . Rahadjeng, I 0 l 
Cara Meningkatkan Kepuasan Pelanggan, Penerbit PT. Elex Media Komputindo, Jakarta, 1999, Hal. 45 . UNIVERSITAS MEDAN AREA
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• Jangan pemah melupakan seorang pelanggan; jangan pernah membiarkan seorang 
pelanggan melupakan dirimu. 

• Kalau Anda memperhatikan pelanggan Anda, maka mereka akan memperhatikan 
Anda. 

• Berilah perhatian dan cinta kepada harta miliknya. 
• Jangan pernah lupa untuk memberikan rasa terima kasih atas diperolehnya seorang 

tokoh. Laporkan hasilnya, entah baik, buruk. 10
l · 

Untuk menjadi lokomotif dalam perusahaan atau sebuah truly marketing 

company, anda harus terns menerus berfikir bagaimana membuat langganan anda senang 

atau customer happy secara menang-menang atau win-win I Sekali lagi win-win. 

Sebab, bila seorang customer yang puas tapi Anda sendiri barns berkorban untuk 

kepuasan tersebut, kondisi itu disebut lose-\\~n situation. Seorang custome~/ yang puas 

~~~r .. - ~ , iD mu~'." · 1 r0 "r>~ "lJ.1tbn «!! ::i tu valuable service dari .A.nda, mereka akan kembali 

iag1 paJa A11Ja, Lidak. tedalu sens1tir pada harga, memberi kesempatan pada Anda untuk 

mengembangkan diri dan memperkenalkan Anda kepada teman-ternannya. Secara 

ekstrem, bisa dikatakan bahwa satisfied custom er akan menjadi your extended-salesman. 

Salesman Anda yang tidak perlu dibayar. 11 ) 

Menang-menang bukanlah teknik , mel ainKan t\l osofi total interaksi manusia. 

Berpikir Menang-menang adalah kebiasaan kepemrmpinan amar pribadi. lni memerlukan 

b ti han pada masing-rnasing anut,rrah manusia _ ang unik - kesadaran diri , imajinasi , suara 

hm L dan kehendak bebas - didalam hubungan kita dengan orang lain. Ini memerlukan 

:-,"' mbelajaran bersama, pengaruh timbal balik dan keuntungan bersama. 

Frank Bettger,. How [ Raised Myself From Failure to Success in Selliqg_, Terjemahan Grabedia . 
. \ lerentas Belenggu Kegsgslsn dan Meraih Sukses Dalam Penjualan, Penerbit Gramedia, Jakarta, 1996, 
l:mL 196. 

1 Hermawan Kartajaya~Marketing Plus 2000 Siasat Memenangkan P ersaimra n Global , Penerbit Gramedia 
h at ra, 1996, hal. 53 UNIVERSITAS MEDAN AREA

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Sri Rahayu Suewarno - Peranan Promosi  dalam Upaya Meningkatkan Volume Penjualan....



.' ' 
20 

• Jangan pemah melupakan seorang pelanggan; jangan pemah membiarkan seorang 
pelanggan melupakan dirimu. 

• Kalau Anda memperhatikan pelanggan Anda, maka mereka akan memperhatikan 
Anda. 

• Berilah perhatian dan cinta kepada harta miliknya. 
• Jangan pemah lupa untuk memberikan rasa terima kasih atas diperolehnya seorang 

tokoh. Laporkan hasilnya, entah baik , buruk. JO) 

Untuk menjadi lokomotif dalam perusahaan atau sebuah truly marketing 

company, anda harus terus menerus berfikir bagaimana membuat langganan anda senang 

atau customer happy secara menang-menang atau win-win I Sekah lagi win-\vin . 

Sebab, bila seorang customer yang puas tapi Anda sendiri hams berkorban untuk 

kepuasan tersebut, kondisi itu disebut lose-win situation. Seorang customer yang puas 

~·ar · · r :-, :k 1 IT1 (''If'<: '1 m?nrl,,n1tk<ln ""~tu valuable service dari Anda, mereka akan kembali 

lagi pada AnJa, udak terlalu sens1tir paJa harga, rnemberi kesempatan pada Anda untuk 

mengembangkan diri dan memperkenalkan Anda kepada teman-temannya. Secara 

ekstrem, bisa dikatakan bahwa satisfied customer akan menjadi your extended-salesman. 

Salesman Anda yang tidak perlu dihayar. 11 1 

Menang-menang bukanlah teknik , melai nkan filosoti total interaksi manusia. 

Berpikir Menang-menang adalah kebiasaan kepemimpinan an ta r pribadi . lni memerlukan 

latihan pada masing-masing anugrah manusia ya ng unik - kesadaran diri , imajinasi , suara 

hati, dan kehendak bebas - didalam hubungan Kita dengan orang lain. Ini rnemerlu.kan 

pembelajaran bersama, pengaruh timbal batik dan keuntungan bersama. 

10
' Frank Bettger, f-Ioy; l Raised Myself From . Failure .JQ_Succe1)LlQ_ Srjling , Terjemahan Grabedia, 

\terentas Belenggu Kegsgslsn dan Meraih Sukses Dalam Penjualan, Penerbit Gramedia, Jakarta, 1996, 
hal. 196. 

1
> Hermawan Kartajaya~Marketing Plu 2000 Sia at Memenangkan Persaimrnn Global, Penerbit Gramedia 

J akatra, 1996, hal. 53 UNIVERSITAS MEDAN AREA
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E. l Jnsur-Unsur Pclayanan serta Faktornya 

Pelayanan berasal dari bahasa fnggris yaitu customer service, yang dalam 

bisnisnya dianik.an sebagai pdayanan pdanggan. ~)etelah mel ihat manfaatnya bagi para 

pelanggan tercerrnin dari pengamhnya lerhadap peningkalan per~jualan, sdringga lahir 

spesialisasi custumer service khusus untuk ruasing masing berang dan jasa seperti 

pengkuatan, Bank, dan jasa kepelabuhanan. 

Pdaya11a11 dar1 dukunga11 kc!Jada µc:1a11gga11 aualal1 :::.ualu bidang yang harus diberi 

perhatian khusus oleh para pimpiuan senim perusahaan. Seper"l i banyak. organ[sasi Leiah 

menemukan bahvva yang terbaik adalah meninjau :;etiap segi operasional mereka dan 
/ 

jelaslah bahvv-a tt~juan yang diambil dan cara _yang berhasil dikembangkan dari strategi-

::.ii aicgi il.u Japitl diukuc Pernsahaan baik buka 11 karena prestasinya, tet-api karena 

pencarian (e1 us-meuerus untuk meinperbaik.i pda yanart dukungart k.t:paJa pelanggatl. 

Pelayanan dan dukungan tak dapat dil aksanakan dengan efektif bila terpisah 

bisnis lainnya, dan pem1intaan terhadap pelayanan dan dukungan hams dipadukan 

sc penuhnya dengan rencana pemikiran di siplin 111.::i11ajt: tn o;; 11 _,:1n~ icun . 

Scgi iiga layamrn kepmla pda11ggur1 Jil-- c 111lia11g l.-ci11 uk r1 1\ ilic1d1t Jan Zemke 

li ntuk dipergunakan sccara penuh dalam pern buaun .. Li <.llu kcrangka kerja penilaian 

~: embali kegiatan dukungan, dirnana dapat dilihat paJa Cambar I. 

Gambar 1 : Segi Tiga Layanan ( Albrecht dan Zemike ) 

Strategi 

Pel anggan 

System Orang 

S Jmber: Colin G. Armi stead & Graham Clark, Cuslomer Servic.c; And Support, 1994, Hal 14. 
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Suatu pelayanan dapat terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila 

mempunyai unsur-unsur sebagai berikut: 

• Strategi. Manajer layanan dan dukungan kepada pelayanan hams mengembangkan 

pemyataan yang wajar tentang peranan dukungan. Caranya adalah mengukur dan 

memberi prioritas pada perbaikan. Strategi ini hams rnernperhatikan nilai layanan dan 

dukungan kepada pelanggan dan mencatat segi-segi yang menguntungkan perusahaan 

dalam persaingan. Harus dikatakan bahwa strategi bukan suatu daftar keinginan, 

tetapi suatu surnber pemyataan yang praktis 

• Sistem. Untuk rnenjelaskan strategi, sistem yang digunakan orgarnsas1 layanan da,n 
,I 

dukungan kepada pelanggan hams dilihat dari seg1 perubahan isi atau tekanannya 

terhadap tugas layanan. Yang dimaksud dengan sistem adalah pengendalian mutu, 

inforrnasi, bahan, dan produktivitas. Prinsip yang harus di tel1ti adalah hal penting 

yang memihki. pengaruh bernrti pada kepuasan pelanggan, rnisalnya waktu respon 

hams diterima d.engHn 111:-1n1an 
- ---------. 

melaksanalrnn ha! seperti itu. 

• Manusia. Manusia adalah petugas yang mela l"ulkan tug&s ia , anan itu. i'vlereka menjadi 

lcbih efektif bila rnendapat penjelasan bah wa 111 e 1e 1 :1 111 c: 11j e1ia11 i strateg1 layanan yang 

mantap Mcreka akan dttkutse11aka11 btl a men:ka memperoleh kesempatan 

rnenyumbangkan perurnusannya. Pelaku la 1anan juga akan lebih efektif bila 

sistemnya dibcri fasilitas yang baik dan tidak d1halang-halangi. 

• Felaku layanon - J.'im Felanggan. Persepsi peianggan tentang mulu layanan urnunya 

meningkat bila ada ikatan antara petugas dan pelanggan. Pelaksana cendrung akan 
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.' \ 

bekerja lebih keras jika pelanggan menghargainya. Pelanggan akan lebih mudah 

memanfaatkan kesalahan-kesalahan kecil petugas jika mereka melihat petugas itu 

telah beker:ja keras. 

Jika kita dapat mengendalikan tujuan kita untuk mendukung pelanggan, maka kita 

perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhui intensitas layanan. 

Kita dapat melihat bahwa intensitas layanan dipengaruhi lima faktor utama : 

1. Produk 

2. Jenis layanan dan dukungan 

3. Pemakai 

4. Petugas layanan dan dukungan 

5. 'Dukungan' internal untuk fungsi layanan dan dukungan kepada pelanggan. 

Produk 

• Harga awal produk akan menjadi penentu bila ada kecendrungan mengganti produk 

dari pada memperbaikinya jika produk itu gagal. 

• Kerumitan produk cendrung rneningkatan intensitas layanan , baik sebagai dukungan 

kepada pelanggan maupun kebutuhan layanan. 

• Semakin dapat dipercayanya sebuah produk, semakin rendah intensitas layanan. 

• Kebaruan produk dilapangan cendrung meningkatkan intensitas layanan, terutama 

bila ditemukan kesalahan yang menyangkut kearnanan. 

• Harga asal bila dibandingkan dengan biaya selama hidup produk mempunyai akibat 

seperti berikut. Jika pelanggan Anda berani membaya lebih untuk sitem yang lebih 
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II: I 

baik dan lebih dapat dipercaya, maka mereka menghemat biaya panggilan dalam 

jangka panjang dan itu berarti mengurangi intensitas layanan. 

• Perluasan operasi suatu produk yang tergantung pada produk lain yang tidak dijual 

pemasok dapat meningkatkan intensitas layanan. 

Jenis layanan dan dukungan kepada pelanggan 

Unsur yang paling penting daari layanan dan dukungan yang memiliki efek 

terhadap intensitas layanan adalah: 

• Jenjs jarniJ]an yang diberi.kan dengan produk. Semakin luas jangkauannya, semakin 

besar kemungkinan pelanggan memerlukan layanan dan dukungan. 

• Perluasan pemeliharaan preventif yang merupakan bagian dari kontrak layanan akan 

mempengaruhi terjadinya kegagalan, karena itu berpengaruh pula terhadap intensitas 

layanan. 

• Pemakaian sensor jarak jauh dan diagnosis. seperti _1uga peralatan jarak jauh, 

cenderung menurunkan intensitas layanan para tekni s1, layanan dengan membatasi 

kebutuhan mereka atau dengan meningkatkan kemun gJ; inan perbaikan pertama. 

Akibatnya, intensitas layanan akan turun. 

• Pemakaian dukungan tambahan, seperti helplines, untuk mempercepat penyelesaian 

masalah sebaliknya dapat meningkatkan dan mengkonsumsi lebih banyak sumber 

daya. 
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• I ~ I 

Pemakai 

Pemakai, sama seperti semua manajer dukungan kepada pelanggan, mempunyai 

pengaruh ya11g besar iefhadap intensitas layanan. Beberapa aspek utama yang perlu kita 

pertimbangkan dianlaranya aJalah . 

• Pemakai hams lii iaii11 Jaf-Jai rne111akai !JI uJui-. . Ji k<:1 µe111akai iiJak mciakukan apa 

yang sd1arusc1ya 111erek.a kerjakan, mak.a i11tertsilas laya11ar1 akar1 111e11i11gkat. 

• Besamya uiaya f-Ji'.l11ggila11 laya1ia11 l . , l 
Ol l\.Cl lal\.ill l J.Jemakai akan 

mempengaruhi timbulnya organisasi dukungan baru. 

• Lokasi prnJuk ya11g aJa Jitempai pemaka1 menimbulkan kesuiitan bagi petugas 

layanan untuk mencmukan peralatan. lni dapat menyebabkan tcrjadinya pengulangan 

kunjungan, sehingga meningkatkan intensitas la\'anan. 

Petugas layanau dan dukungan 

Pendekatan yang dilakukan petugas la; anan dan dukungan dalam melaksanakan 

tugas danjanjinya dapat mempengaruhi intensitas la; <:man, ; aiw 

• Kemampuan pctugas dalam melaksanakan tugasnva tanpa harus memanggil 

pemba11tu yang tidak direncanakan adalah penting. 

• Kumitmen dcngan petugas layanan pa<la pcnugasan penama mereka mungkin 

dipengaruhi oleh penghargaan yang diberikan kepada petugas layanan dan dukungan 

itu. 

• Komitmen petugas layanan atas kepemilikan dan pemecahan masalah dapat pula 

111tinpe11gai-uhi intensitas layanan. 
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Dukungan internal untuk fungsi layanan dan dukungan kepada pelanggan 

Kemampuan organisasi dalam membantu operasi layanan dan dukungan dapat 

mempengaruhi intensitas layanan karena : 

• Jeleknya persediaan suku cadang akan menggagalkan tugas teknisi dan 

meningkatkan intensitas layanan 

• Jeleknya informasi terhadap pemakaian produk atau laporan dari pelanggan akan 

meningkatkan kontak dengan pelanggan atau pemakai setiap kali melakukan layanan 

dan dukungan. lni berkaitan dengan masalah desain dan pabrikasi, masalah peaj ualan 

dan mengurus fungsi yang terkait oleh kegiatan layanan dan dukungan kepada 

pelanggan 

Prinsip yang dapat diambil sebagai pedoman untuk dapat malayani dengan baik 

dan dapat dijadikan contoh bagi semua karyawan adalah: 

• Berilah kemudahan pada pelanggan untuk menghubungi orang yang dapat 

menyelesaikan masalah dengan cepat 

• Pelanggan harus tahu bahwa rnasalahnya akan diselesaikan secepat mungkin 

• Pastikan bahwa Anda mengharapkan kehadiran pelanggan secepat mungkin. 

• Pastikan bahwa Anda telah membuat tanggapan secepat mungkin dan menjelaskan 

apa yang akan terjadi dan kapan. 121 

i <l Colin G Annistead & Grahan Clark, op cit, Hal 69. 
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F. Sistem Informasi Dan Pengendalian Pelayanan 

lnformasi merupakan barang berharga yang sangat penting bagi setiap bisnis 

Jayanan. lnformasi tidak hanya dibutuhkan dalam menentukan arah organisasi dimasa 

depan. tapi j uga rnengontrol kegiatan sehari-hari. Lnformasi yang dim ii iki organisasi 

layanan mengenai pelanggan sering rnenjadi hambatan besar bagi pesaingnya. Informasi 

diperluk:an dalam strategi pembuatan dan taktik pengawasan. 

Pengembangan informasi, yang dapat dipakai untuk memperoleh keuntungan 

persaingan, dapat dianalisis dengan menggunakan model kekuatan porter, yaitu : 

1. Melawan ancaman dari pendatang baru. Layanan yang baik tergantung pada 

persediaan dan saluran distrihusi yang cepat, yang akan memberi fasilitas pertukaran 

informasi yang cepat. Jika organisasi telah dapat mengontrol saluran ini, maka 

sulitlah bagi pendatang barn untuk bersaing. Masukan informasi yang bermutu 

kepada pendesain produk dapat mernberikan dasar pengernbangan yang rnernastikan 

bahwa organisasi tetap rnemimpin persaingan, yang mernpertahankan kepuasan 

pelanggan. 

2. Ancaman dari produk atau layancm pengganti. Jika produk atau layanan pengganti 

telah rnemasuki pasar, berarti pasar miJiJ . .; orgarnsas1 akan mencapai tahap 

kematangan/penurunan secara cepat dalam daur hidupnya, atau malah memang telah 

terjadi. Dalam kasus seperti itu, persaingan akan didorninasi oleh harga dan sistem 

infonnasi untuk mengelola tekanan baru tentang biaya rendah, dan efisiensi menjadi 

sangat dibutuhkan. 
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3. Pengaruh persai11ga11 indusri. Strategi yang menaikan layanan dapat mengakibatkan 

timbulnya kerugian jangka pendek, terutama jika salah memilih segmen pasar untuk 

peningkatan pelayanan. Dalam industri yang matang, mungkin hanya sedikit yang 

dapat membedakan produk dasar dengan desain atau harganya. Jadi, banyak 

perusahaan menawarkan layanan tambahan dan banyak diantaranya menggunakan 

biaya marjinal bi la informasi tersedia untuk membuat keputusan yang jelas. 

4. Ancaman pembeli dan pemasok yang kuat. Pelanggan yang kuat perlu ditangani 

dengan baik. Pelanggan yang kuat cenderung meningkatkan permintaan bila tidak 

merasa yakin bahwa organisasi akan mampu melaksanakan penyerahan. Kehilangan 

kepercayaan pelanggan mungkin saja terjadi, karena pelanggan tidak merasa yakin 

bahwa situasi berada dibawah kendah yang m i gakibatkan banyak permintaan 

mendapat tanggapan yang lebih cepat dan tingkat layanan lebih tinggi. Bila organisasi 

layanan dapat memperhatikan kemampuannya dan didukung oleh informasi yang 

baik mengenai bisnis sendjri, maka permintaan pelanggan yang kuat akan dapat 

diperhatikan. 

5. Peluang mendapat keuntungan lewat informasi. Sistcrn inl.ormas1 rnungkin dipakai 

untuk menciptakan keuntzmgan waktu. Bila tekni s layanan dapat memberi tanggapan 

lebih cepat melalui perencanaan yang baik atau karena adanya komunikasi yang 

cepat, rnaka kepuasan pelanggan meningkat. Langkah memantau hubungan, yang 

memberikan peringatan dini bila terjadi kesalahan atau kemungkinan kesalahan, 

merupakan contoh yang baik rnengenai masalah ini. Segala sesuatu hams dikerjakan 

untuk mendapatkan citra profesional dari pelanggan. 
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Luasnya infom1asi yang digunakan oleh beberapa organisasi menunjukan layanan 

dan dukungan dijalankan sebagai sebuah pusat bisnis atau keuntungan, sehingga 

memerlukan pengendalian terhadap : 

a. Sistem keuangan 

Banyak organisasi layanan dan dukungan dijalankan sebagai sebuah pusat bisnis 

keuntungan, sehingga memerlukan sistem keuangan yang normal untuk menunjukan 

keuntungan, berbagai macam analisis, arus kas, dan sebagainya. Mereka juga 

memerlukan manajemen kekayaan dan anggaran modal. 

b. Sistem pengeloJaan pelanggan 

Kita hams mempertirnbangkan cara penanganan perorangan pelanggan, sehingga 

terdapat infonnasi rnengenai kontrak penawaran, proses perintah penjualan, perincian 

faktur kredit, dan lain-lain. 

c. Sistem m utu 

Sistem sebaiknya dibuat untuk memantau keluhan pelanggan. Penting bagi 

organisasi untuk mengetahui banyaknya keluhan dan tujukan pada apa. Sama pentingnya 

adalah pelacak sebab-sebab terjadinya keluhan itu. Organi sasi yang baik harus 

rnempunyai prosedur yangjelas mengenai bagaimana cara rnenangani keluhan. 

d. Manajernen manusia 

Sistem yang biasa dipakai oleh organisasi dukungan kepada pelanggan adalah 

manajemen panggilan, yang memberikan status untuk seluruh permohonan layanan yang 

sedang berjalan. 
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BAB III 

PT ( PERSERO ) PELABUHAN INDONESIA I MEDAN 

A. Gamba ran U mum Perusahaan 

1. Sejarah Singkat Perusahaan 

Perusahaan Umum (Perum) Pelabuhan I didirikan dengan Peraturan Pemerintah 

No. 4 Tahun 1985 dialihkan bentuknya menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) 

sebagaimana dimaksud dalam Undang-undang Nomor 9 Tahun 1969 dengan Akte 

Notaris lmas Fatimah S.H. Nomor Akte Perseroan terbatas "PT Pelabuhan Indonesia I" 

Norn or l Tanggal 1 Desember 1992. 

Dengan dialihkannya bentuk Perusahaan Urnum (Perurn) Pelabuhan I menjadi 

Perusahaan perseroan (Persero) sebagairnana dimaksud dalarn ayat ( 1 ), Perusahaan 

Umum (Perurn) Pelabuhan I dinyatakan bubar pada saat pendirian Perusahaan Perseroan 

(Persero) tersebut, kekayaan serta pegawai Perusahaan Urnum (Perurn) Pelabuhan I yang 

ada saat pembubarannya beralih kepada Perusahaan Perseroan (Persero) yang 

bersangkutan, tennasuk pelabuhan-pelabuhan sebagaimana tercantum dalam lampiran 

Peraturan Pernerinta h ini. 

Modal Perusahaan Perseroan (Persero) d1tempatkan dan disetor pada saat 

pendiriannya berasal dari kekayaan Negara yang tertanam dalam Perusahaan Umum 

f Perum) Pelabuhan I, yang ditetapkan oleh Menleri Keuangan berdasarkan hasil 

perhitungan bersama oleh Departemen Keuangan dan Departemen Perhubungan. Kuasa 

Pdaksanaan dalam hak Substitusi kepada Menteri Perhubungan dengan ketentuan bahwa 
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Rencana Anggaran Dasar Perusahaan hams men<lapat persctLquan terlebih dahulu dan 

Menteri Keuangan. 

Dengan peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 56 Tahun 1991, tanggal 

19 Oktober 1991, maka pelabuhan yang termasuk dalam Pcrusahaan Perscroan (Persero) 

dibawah pengelolaan PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan scbagai Ca.bang adalah 

sebagai beikut : 

No. Nama Pelabuhan 
Termmrnk di Dahimiiya I Propinsi 

Pelabohan 

l. BELA WAN SUMA TERA UTARA 
' 

2. PANGKALAN SUSU PANG KALAN BERANDAN SUMATERA UTARA 

3. TG. BALA! ASAHAN TELUK NrBUNG SUMA TERA UT ARA 
- --- - -- --

4. KUALA TANJUNG SUMA TERA UT AR/\ 

5. SLBOLGA SUMA TERA UTARA 

6. GUNUNG SITOLl SUMATERA UTARA 

7. MALA!-IA Y AT! ULE I.H EU A c F H 

8. SABA NG A c E H 

9. LHOK SEUMAWE AC E H 
- - - - ,...... - -

10. KUALA LANGSA AC EH 

I L. MEULABOH ,t\ c E H 

12. DUMA! I R I Au 

13. PEKANBARlJ SlAK lNDRAPl JR A I f~ I A lJ 

14. BENGKALIS R I A u 
-- -~ 

15. SELAT Pf'\NJ i\NC R J A u 
I 

' I 16. BAGAN SIAP!-APJ R l A u 
I ·---- -· . ···- -- -

I 17 TEMBJ LAl-IAN I{ I A u 
I 
I 18. R [ N (] /\ T R [ A u 
I 19. TANJUNG PINANG PULAU KUANG R [ A u I 
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2. Struktur Organisasi Perusahaan 

Setiap Perusahaan memerlukan atau memiliki Organisasi yang berbeda sesua1 

menurut kebutuhannya masing-masing. 

Dalam surat keputusan Direksi PT (Persero) Pelabuhan lndonesia 

Nomor : OT.09/1/25/PP 1-94 Tanggal 1 September 1994, bahwa Organisasi adalah alat 

manajemen untuk mencapai tujuan perusahaan secara efektif dan efisien sejalan dengan 

Perencanaan Strategis Terpadu PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I. 

Secara Umum, Organisasi merupakan suatu alal yang digunakan oleh Perusahaan 

guna mencapai tujuan seperti yang dituangkan dalam misi Perusahaan dan d1tetapkan 

dalam struktur Organisasi yang memperlihatkan pembagian tugas serta pelimpahan 

wewenang dan tangggung jawab dan rnencerminkan hubungan antara atasan dan 

bawahan, sehingga pirnpinan mudah dalam mengawasi aktivitas yang dilakukan sehari

hari. Oleh sebab itu, Struktur Organisas1 hams disusun sedemikian rnpa agar sesua1 

dengan kondisi Perusahaan yang dibutuhkan, serta fleksibel guna menJamm 

kemungkinan terjadinya perubahan yang sesuai dengan perkembangan organisasi . 

Adapun Struktur Organisasi PT ( Persero) Pelabuhan lndonesia f Medan adalah 

sebagai berikut : 

Dalam Akte Pendirian/Anggaran Dasar PT (Persero ) Pelabuhan Indonesia I, Pasal 12 ayat 

(1) hurufF dipandang perlu menetapkan Struktur Organisas1 dan Tata Kerja Kantor Pusat 

PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I sebagai beri kut : 
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Dalam Ketentuan Umum Pasal 1 

Dalam keputusan i.ni yang dimaksud dengan : 

a. Perseroan adalah PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I ; 

b. Direksi adalah pengurus dan pimpinan Perseroan ; 

34 

. ' \ 

c. Dewan Komisaris adalah para pejabat yang bertanggung jawab kepada RUPS dalam 

melaksanakan tugas pengawasan pengelolaan Perseroan oleh Direksi ; 

d. RUPS adalah Menteri Keuangan dalam kedudukan sebagai wakil negara yang 

memiliki seluruh saham Perseroan ; . 

e. Kantor Pusat adalah sarana berserta prasarana Direksi dalam melaksanakan tugas dan 

kewajibannya yang dibantu oleh seluruh pegawai tingkat pusat ; 

f. Unit 1Pelaksana adalah unit kerja di luar Kantor Pusat yang terdiri dari cabang, 

perwakilan, anak perusahaan dan perusahaan patungan ; 

g. Jasa Kepelabuhan adalah jasa pela; anan pemanduan, pelayanan penundaan, labuh, 

tambat, dennaga, gudang, lapangan penumpukan. terminal, peralatan pelabuhan dan 

fasilitas lainnya ; 

Tugas dan Tanggung Jawab : 

Dewan Komisaris : 

Adalah para pejabat ( beberapa orang) yang bertugas • 

1. Memberikan tanggungjawab kepada Rapat Umum Pernegang Saham (RlJPS) 

2. Mengawasi Pekerjaan Direksi 
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Direktur Utama : 

Tugas Direktm Utama membawahi : 

1. Staff Pengawasan Intern (SPI) 

2. Pengawasan Bidang Usaha 

3. Pengawasan Bidang Teknik 

4. Pengawasan Bidang Keuangan 

5. Pengawasan Bidang Personalia dan Administrasi Um um 

Direktur Usaha : 

Tugas Direktur Usaha membidangi: 

1. Bidang Pemasaran 

a. Sub bidang Pengkajian Pasar dan Tarif 

b. Sub bidang Pengkajian Pengembangan Usaha 

c. Sub bidang Promosi 

2. Bidang Pelayanan Jasa 

a. Sub bidang Pelayan Pemanduan dan Penundaan 

b. Sub bidang Pelayanan Terminal Konvensional 

c. Sub bidang Pelayanan Umum 

3. Bidang Pembinaan Aneka Usaha 

', 

a. Sub bidang Usaha Terminal Peti Kemas dan BIM Konvensional 

b. Sub bidang Rupa-Rupa Usaha 
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Direktur Teknik: 

Tugas Direktur Teknik membidangi : 

1. Bidang Bangunan Pelabuhan 

a. Sub bidang Rekayasa Bangunan 

b. Sub bidang Pemeliharaan Bangunan 

c. Sub bidang Segi dan Pemehharaan Lingkungan 

2. Bidang Peralatan 

a. Sub bidang Penyiapan Alat Apung 

b. Sub bidang Penyiapan Alat B/M 

c. Sub bidang Penyiapan lnstalasi Listrik dan Air 

Direktur Keuangan : 

Tugas Direktur Keuangan membidangi : 

1. Bidang Akuntansi Manajernen 

a. Sub bidang Pembukuan Biaya dan Pendapatan 

b. Sub bidang Anahsis Biaya dan Pendapatan 

c. Sub bidang Pembinaan Pegelkop 

2. Bidang Akuntansi Keuangan 

a. Sub bidang Verifikasi dan Administrasi Akti a Tetap 

b. Sub bidang Akuntansi Um um 

c. Sub bidang Perpajakan 

3. Bidang Perbendaharaan 
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a. Sub bidang Tata Usaha Keuangan 

b. Sub bidang Utang Piutang 

c. Sub bidang Persediaan dan Kassa 

Drektur P. UM : 

Tugas Direktur P.lJ.M. membidangi : 

1. Bidang Pembinaan SOM 

a. Sub bidang Rencana Pengembangan SOM 

b. Sub bidang Adrninistrasi Personalia 

c. Sub bidang Kesejahteraan dan K3 

2. Bidang Hukum dan Hubungan lnternasional 

a. Sub bidang Hukum dan Perikatan 

b. Sub bidang Hubungan lnternasional 

3. Bidang Umum 

a. Sub bidang Tata Usaha dan Rumah Tangga Perseroan 

b. Sub bidang lnventaris Perkantoran 

4. Bagian Perencanaan, lnformasi, Pengembangan 

a. Sub bagian Riset dan Pengembangan 

b. Sub bagian Data dan lnforrnasi 

c. Sub bagian Organisasi dan Metode 

5. Bagian Hubungan Masyarakat 

a. Sub bagian Hubungan Antar Mitra 

b. Sub bagian Protokol dan Kerumah Tanggaan Kantor Pusat 
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3. Bidang Usaha 

PT (Persero) Pelabuhan lndonesia I Medan memusatkan bidang usaha pada 

bidang-bidang : 

a. Pelayanan kapal. masuk/berlabuh dikolam pelabuhan 

b. Pelayanan kapal tambat 

c. Pelayanan kapal pindah (shifting) 

d. Pelayanan perpanjangan kapal bertambat 
, \ 

e. Pelayanan kapal keluar. 

B. Sistem dan Prosedur Pelayanan Jasa Yang Dijalankan 

Sistem dan prosedur pelayanan yang dijalankan sekaligus dalam setiap 

penanganan penggunaan jasa, baik jasa pelayaran maupun jasa pengguna kapal , gudang. 

Fork Lift dan lain-lain pada PT (Persero) Pelahuhan Indonesia I Medan karena 

Perusahaan ini bergerak di bidang pelayanan darat dalarn pelabuhan) dan laut, maka 

fungsi angkutan laut beroperasi pelayanan jasa dalam negeri dan luar negeri dengan 

menggunakan kualitas layanan jasa angkutan, disamping meningkatkan produktivitas 

angkutan laut dengan rnenyediakan fasilitas pelabuhan untuk berlabuh kapal-kapal, baik 

pelayaran intrensuler maupun pelayaran lntemasional. 

Dalarn ketentuan umum yang dituangkan pada SK Menteri Perhubungan 

No. 1M6/AL.3014/Phb 96 tanggal 10 April 1996 tata cara pelaksaoaan sistem satu atap 

pelayanan kapal dan bongkar rnuat barang di Pelabuhan Belawan Medan dilakukan 

sebagai berikut : 
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1. Pelayanan kapal dilaksanakan sebagai berikut : 

a. Selambat-lambatnya 24 (dua puluh empat) jam sebelum kapal tiba (berlabuh) di 

pelabuhan, perusahaan pelayaran/agen menyampaikan Permintaan Pelayanan 

Kapa! dan Barang (PPKB) asli yang merupakan saw-satunya dokumen untuk 

pelayanan kapal dan barang sebaga1mana contoh fo miul i.r terl'amp1r bersama 

dengan lampiran-lampirannya sesuai dengan ketentuan yan g berl aku_ kepada PT 

(Persero) Pelabuhan Indonesia I Ca bang Pelabuhan Bela -.: an/Medan ~ PT Persero ) 

Pelabuhan Indonesia f Cabang Pelabuhan Tanjung EmasiSemarang dan Tan.jung 

PerakiSura.baya serta PT (Persero) Pelabuhan Indonesia IV c;abang Pe1abuhan 

Makassar/lJjung Pandang melalui PPSA dengan tembusan kepada Administrator 

Pelabuhan dan instansi terkait lainnya. 

b. Dalam hal tidak dipenuhinya persyaratan teknis dan administratif dari instans1 

Pemerintah terkait, pelayanan kapal dan barang oleh PT (Persero) Pelabuhan 

Indonesia f, fH dan lV tidak dapat dilaksanakan. 

c. Berdasarkan Permintaan Pelayanan Kapal dan Barang (PPKB), Pusat Pelayanan 

Satu Atap (PPSA) merencanakan dan menetapkan penggunaan dermaga untuk 

sandar kapal, penggunaan gudang atau lapangan penumpukan untuk penumpukan 

' 
barang serta delivery dan receiving barang, yang selanjutnya menyampaikan 

laporan kepada Administrator Pelabuhan dan informasi kepada instansi 

Pemerintah terkait. 
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d. Administrator Pelabuhan rnelalui PPSA dapat menetapkan prioritas pelayanan 

kapal dan barang antara lain terhadap kapal perang, kapal penumpang, kapal turis, 

kapal tarnu negara, kapal yang mengangkut barang strategis. 

2. Perusahaan Bongkar Muat setelah mendapat penunjukan dari pemdik barang atau 

perusahaan pelayaran/agen yang telah mengajukan PPKB kepada PT .Persero) 

Pelabuhan Indonesia I Cabang Pelabuhan Belawan Medan. 

3. Dalam rangka kelancaran pelaksanaan kegiatan bongkar muat barang, PT (Persero) 

Pelabuhan Indonesia I Cabang Pelabuhan Belawan/Medan mcnunJuk .Supervisi 

Operasi (SO) dengan tugas: 

' ' a. Mengawasi kegiatan bongkar muat 

b. Dalam hal terjadi hambatan, melakukan pengarahan pelaksanaan kegiatan 

bongkoar muat, penumpukan barang di gudang dan lapangan serta kegiatan 

delivery dan receiving barang. 

c. Melaksanakan penyempurnaan langsung dilapangan terhadap peny1mpangan 

ketentuan pelaksanaan bongkar muat. 

d. Mengawasi pelaksanaan kerja dan perlengkapan kerja Tenaga Kerja Bongkar 

Muat dalam kaitan dengan keselamatan dan pencapaian produkti vitas kerja. 

4. Pelayanan barang di dermaga konvensional dilaksanakan sebagai berikut : 

a. Barang-barang urn um (general cargo) atau peti kemas yang dibongkar dari kapal 

di dermaga konvensional diwajibkan ditumpuk di gudang/lapangan penumpukan 

untuk kemudian diserahkan (delivery) melalui pintu darat gudang/lapangan 

penumpukan. 
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b. Barang-barang wnurn (general cargo) atau peti kernas yang dirnuat ke kapal di 

dermaga konvensional diwajibkan diterima (recei ing) melalui pintu darat 

gudang/lapangan penumpukan kemudian ditumpuk di gudang!lapangan 

penumpukan selanjutnya dimuat ke kapal. 

c. Pelayanan angkutan bongkar langsung (truck Jossing) dan angkutan muat 

I.angsung (truck loading) hanya diperuntukan bagi barang-barang pangan, barang 

militer, barang berbahaya/mengganggu dan barang-barang yang memerlukan 

penanganan khusus. 

d. Penumpukan barang di gudang dan kegiatan stevadoring/cargodooring diharuskan 

mernpergunakan pallet/unitisasi kecuali barang-barang tertentu yang t1dak bisa 

mempergunakan unitisasi. 

e. Untuk barang-barang yang akan dikeluarkan dari tempat penumpukan, 

Perusahaan Ekspedisi Muatan Kapal Laut/Perusahaan Jasa Pengurusan 

Transportasi/Pemilik Barang rnengambil Delivery Order (D/O) dari Perusahan 

Pelayaran/ Agen yang bersangkutan, untuk kemudian menyelesaikan kewajiban 

keuangannya kepada PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Cabang Pelabuhan 

Belawan/Medan. 

f Berdasarkan bukti pernbayaran uang penumpukan dan uang dennaga Perusahaan 

Bongkar Muat menerbitkan Surat Jalan untuk pengeluaran barang. 

5. Pelayanan peti kemas di terminal peti kemas dilaksanakan sebagai berikut : 

a. Pelayanan bongkar/rnuat peti kemas dari dan ke kapal diwajibkan ditumpuk di 

lapangan penumpuk.an. 
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b. Pelayanan penerimaan/penyerahan peti kemas eksporlimpor didasarkan pada 

Pemberitahuan Ekspor Barang (PEB)/Delivery Order (00) yang telah dilihat oleh 

Bea dan Cukai . 

c. Pelayanan angkutan bongkar langsung (truck lossing) dan angkutan rnuat 

langsung (truck loading) hanya diperuntukan bagi barang-barang berbahaya kelas 

satu dan tl~juh (klasifikasi IMO) serta barang-barang mi liter dan barang strategis. 

d. Peti ke:'.Tlas ekspor yang diangkut melalui kereta api dari terminal pcti kemas 

Gedebage Bandung harus menyelesaikan dokumen ekspor barang (PEB) di 

Bandung. ... ' 

6. Pelayanan perpindahan kapal dilaksanakan sebagai berikut : 

a. Perpindahan kapal dari dermaga ke derrnaga lain dan atau dari derrnaga ke luar 

kolarn pelabuhan harus diberitahukan oleh Perusahaan Pelayaran/ Agen kepada 

PPSA. 

b. Perpindahan kapal dari dennaga ke dermaga lainnya dan atau dari dermaga ke 

luar kolam pelabuhan atas perintah Administrator Pelabuhan atau PPSA 

dibebaskan biaya pandu dan tunda. 

c. Perpindahan kapal dari dermaga ke dermaga lainnya dan atau dari dermaga ke 

luar kolam pelabuhan atas permintaan Perusahaan Pelayaran/ Agen atau 

dikarenakan kesalahan yang ditimbulkan oleh Perusahaan Pelayaran/ Agen 

dikenakan biaya pandu dan tunda. 
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d. Perpindahan kapal dari dennaga ke dennaga lainnya yang disebabkan oleh 

penurunan draught kapal (lightening) atas perintah PPSA dikenakan biaya tunda 

sebesar 50% dan dibebaskan dari biaya pandu. 

Sispro Pelayanan Jasa Kapa/ 

Menggunakan fonn PPKB ke PPSA dengan dil amprri 

ditembuskan kepada Administrator Pelabuhan dan instansi terkait. 

1. Pelayanan kapal masuk (berlaku di kolam pelabuhan) 

ota Uper dan 

a. Perusahaan pelayaran mcnyampaikan secara berkala (Mingguan). daftar rencana 

kedatangan kapal (Shift Arrival List/SAL) untuk perencanaan periode l (satu) 

Minggu yang akan datang kepada PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Cabang 

Belawan (Pusat Pelayanan Satu Atap/PPSA) dan penyampaian dokumen lainnya 

yang diperlukan sesuai kctcntuan yang Pelabuhan Indonesia J Cabang Belawan 

(Pusat Pelayanan Satu Atap/PPSA) yang berlaku. 

b. PT (Persero) Pelabuhan Indonesia l Cabang BeJa,van (Pusat Pe\ayanan Satu 

Atap/PPSA), membuat pra rencana kegiatan dan kedatangan kapal pelayanan 

fasilitas , jasa barang dan alat dipelabuhan secara men eluruh . 

2. Pelayanan kapal tambat 

a. Selambat-lambatnya l x 24 jam sebelum kapal tiba perusahaan pelayaran 

bersama-sama perusahaan bongkar muat dan EMKL atau perusahaan yang terkait 

mengajukan permintaan pelayanan kapal tambat (Pandu, Tunda, Air, Telepon), 

kegiatan bongkar muat dan penumpukan barang dengan menggunakan form 
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PPKB ke PPSA dengan melarnpiri Nota Uper dan diternbuskan kepada 

Administrator Pelabuhan dan instansi terkait. 

b. Bagi perusahaan yang tel ah memenuhi ketcntuan be bas U pe r maka persyaratan 

seperti butir 1 ). diatas tidak perlu mclampirkan Nola Upcr. 

c. PT (Persero) Pelabuhan Indonesia 1 Cabang Belawan ( Pusat Pelayanan Satu 

Atap/PPSA) merencanakan dan menetapkan, rnenyetujui pelayanan penarnbatan 

kapal , kegiatan bongkar muat dan penumpukan barang berdasarJ.\an urutan 

kedatangan kapal dan skala prioritas serta Dedicated Berth. 

d. Pelayanan teknis kapal tarnbat, kegiatan bongkar muat dan penumpukan barang. 

3. Pelayanan kapal pindah (shifting) 

a. Perusahaan Pelayaran bersarna-sama perusahaan bongkar muat dan EMKL atau 

perusahaan yang terkait mengajukan pennintaan pelayanan kapal pindah tambat , 

dan perobahan kegiatan bongkar muat dan penumpukan dengan menggunakan 

form PPKB ke PPSA. 

b. PT (Persero) Pelabuhan. Indonesia I Cabang Bela wan ( Pusat Pelayanan Satu 

Atap/PPSA) merencanakan dan menetapkan, menyetu_1ui p layanan pemindahan 

penambatan kapal , kegiatan bongkar muat dan penumpukan barang. 

c. Pelayanan tehnis kapal pindah tambaL kegiatan bongkar muat dan penurnpukan 

barang dilokasi lain atau berlabuh sementera. 

d. 1 ). Pemindahan yang diperintahkan Administrator Pelabuhan atau PT (Persero) 

Pelabuhan Indonesia [ Cabang Belawan yang ditetapkan melalui PPSA, maka 

pelayanan jasa tersebut dibebaskan biaya pandu dan tunda. 
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2). Pemindahan yang disebabkan penurunan draught kapal atas perintah PPSA 

pelayananjasa pandu dibebaskan sedangkan biaya tunda dikenakan 50% (lima 

puluh persen). 

3. Pernindahan yang disebabkan permintaan atau kcsalahan perusahaan 

pelayaran maka terhadap pelayanan pandu tunda dikenakan jasa pelayanan 

pen uh. 

4. Pemindahan/pergeseran (shifting) yang diperintahkan ol eh . dmmistrator 

Pelabuhan atau PPSA yang sesuai jadwal atau pelaksanaannya d1kenakan 

pelayanan penub. 

4 . Pelayanan perpanjangan kapal bertambat 

a. Perusahaan pelayaran bersarna-sama perusahaan dan EMKL atau perusahaan 

yang terkait mengajukan pennintaan pelayanan perpanjangan bertambat, dan 

perpanjangan kegiatan bongkar muat dan pcnumpukan barang dengan 

menggunakan form PPKB ke PPSA dilampiri tambahan Nota Uper. 

b. Bagi perusahaan yang telah memenuhi ketentuan bebas Uper maka persyaratan 

seperti butir 1 ). diatas tidak perlu melampirkan Nota Uper. 

c. PT (Persero) Pelabuhan fndone sia I Cabang Be la\ an (Pusat Pelayanan Satu 

Atap/PPSA) merencanakan dan menetapkan menyetUJUl perpanjangan penambtan 

kapal , kegiatan bongkar muat dan penumpukan barang. 

d. Pelayanan perpanjangan kapal tambat , kegiatan bongkar muat dan penumpukan 

barang. 
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5. Pelayanan kapal keluar 

a. Perusahaan pelayaran mengajukan permintaan pelayanan kapal keluar dengan 

menggunakan form PPKB ke PPSA. 

b. PT (Persero) Pelabuhan Indonesia l Cabang Belawan (Pusat Pelayanan Satu 

Atap/PPSA) rnerencanakan dan menetapkan menyetujui pelayanan kapal keluar. 

c. Pelayanan tehnis kapal keluar dan pembuatan bukti pemakaian pelayanan fasilitas 

dan jasa ke pelabuhanan . 

d. Penerbitan nota rampung dan pengmman nota kcpada perusahaan pelayaran 

langsung maupun melalui Bank penjamin bagi yang bebas Uper. 
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PELA YANAN KAPAL MAS Uh:. 
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PELA YANAN KAPAL KELlJAR 

Pel aksanaan 
CABANG PELABUHAN BELA\V ~\N Pc,Jayam1n 

Perusahaan 
~ f.>h is i k) 

Pela yaran/ Ag en 
Pusat Pelayanan Satu Atap Pelayanan 

I. Pernanduan 
KETERANGAN 

(PPSA) Adm_ 
2. Penarnba1am 

Counter Penetapan Jasa/Usaha 
3. Pelayanan Air 

Pelayanao PPSA & Bank 

Rap at 
PPSA • Pcnyerahan PPKB ke 

PPSA 

[PPEJ I pp~ 
I 

• ?ros.-s Pcncrapan 
lP .:t1 ,~ :ln.1J1 : 

~ . 
- Langsung Pelayanan 

~ 
Scsuai dcngan Bila tidak a<la 

Kapa! Kclua r Pembahan Penetapan 
I 

Pcnclapan Masuk I 
I P,rnscs Pcnctapan I -
I bila tcrdapat 

_:rl-
I 
I 1p.; rob ab an ____________ __ µ 

Ada Pcrobahan 
W<iklu • Pcmbuatan pcnanda-

tanganan bukti Pclayanan 

• Pcmbuatan Pcrh1tungan/ 
Nola 

Bukti 
• Pcngiriman Nola ke 

~~r~ Pclayaran/ A gen 
) 

) 

I 

PPSA PPKB KPPK 2A D Pen:cl~saian Q Dokumen/ 
Permintaan Keputusan Bukti Adm!Keu Form 

r usat Kapa! & Barang Penetapan Pemakaian 
(A) Asli Penyandaran /Pelayanan ~Proses Pcmbayaran <> Pcnetapan " elayanan (B) Telah Ka pal (l)Pandu /Bank 

ditetapkan (2) Tambat 
.Satu Atap (3) Air ~Pclayanan c:::) Proses 

Phisik 
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Perusahaan 
Pelayaran/ Agen 

PPSA 

Pu sat 

Pelayanan 

Satu Atap 
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PELAYANAN KAPAL PINDAH 

CABANG PELABUHAN BELAW AN 

Pusat Pelayanan Satu Atap 
PPSA 

Counter 
Pela anan 

PPKB 
Pem1intaan 
Kapa! & Ba.rang 
(A) Asli 
(B) Telah 

ditetapkan 

Penetapan 
PPSA 

Rap at 
PPSA 

KPPK 
Keputusan 
Penetapan 
Penyandaran 
Ka pal 

Pelayanan 
Adm. 

JasaJUsaha 
&Bank 

2A 
Bukti 
Pemakaian 
/Pelayanan 
(l) Pandu 
(2) Tambat 
(3) Air 

Pelaksanaan 
Pelayanan 
(Phisik) 

1. Pemanduan 
2. Penarnbatan 
3. Pelayanan Air 

K<1pal Pm<lah 

Bukli 

c PcnyclcsJ ian 
Adrn!Kcu 

KE TERAN GAN 

• Pcrusahaan Pelayaran/ 
Agen Mengajukan PPKB 
ke Kooter Pelayanan 
PPSA 

• !?ci:.ivman Kapal Pmdah 

C u3.tan : 

- Paintah Adpel atau 
PPSA bebas Pandu -
Tlll1da 

- Pcrmint.aan/ Kcsalahan 
Pclay aran di bcbankan 
Pandu - T unda 

- Pcnurunan draught KapJl 
atas pcrinlah PP SA be bas 
Pandu - 50% T unda 

CJ Dokumcn/ 
Form 

LJ Proses Pcmbayaran 
/Bank 

OPcnctapan 

C==> Pclayanm1 
Phisik 

c=) Proses 
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PELA YANAN KAPAL PERPANJANGAN 

Pelaksanaan 
CABANG PELABUHAN BELA WAN Pelayanan 

Perusahaan 
(PhisikJ 

Pdayaran/ Agen 
Pusat Pelayanan Satu Atap Pelayanan 

I. Pemanduan 
KE TERAN GAN 

(PPSA) Adm. 
Counter Penetapan Jasa!Usaha 

2. Penambatan 

Pelayanan PPSA &Bank 
3. Pelayanan Air 

Rap at 
PPSA • Pcrusahaan Pclayaran/ 

.\!,:en ivtcn~•ampaikan 

PPKB I 

~ pp~ 
PPKB ke Konter 

U-J 
>-

Pd avanan PPSA 

-=---- J 

• Pc:nclapan 

I~ 
• Perpaojangan Tambat 

cnga.n alasao yang 
rasiooal dan dapat 
diterima PPSA 

PPSA P.PKB KPPK 2A D Pcn) cksJJilJl CJ Dokumen/ 
Permintaan Keputusan Bukti dm/ Kcu Fonn 

Pu sat Kapa! & Barang Penetapan Pemakaian 
(A) Asli Penyandaran /Pelayanan \____J Proses Pcmbayaran op t 

Pelayanan (B) Telah Ka pal (I) Pandu / Bank ene apan 

ditetapkan (2) Tambat 
Satu Atap (3) Air C::=> Pclayanan c=) Proses 

Phisik 
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PELA YANAN KAP AL DAN BARANG 

Pandu I Tunda 

'.msahaan Pelayaran 
'. fUSahaan B/M P P ;.-Labuh I Tambat 

~8-EEJ-8--· 
Air Kapa! I dll 

8 
Pelayanan Barang 

8_, 

Proses Internal 

1. Proses rencana untuk penambatan kapal 

untuk dibawa ke PPSA 

2. Penetapan pelayanan penandatanganan 

PPSA, menerima uper 

3. Pendistribusian untuk pelayanan teknis 

4. Bukti pelayanan phisik 

5. Menerima pemberilahuan kapal keluar 

6. Pelayanan phisik pemari.duan kapal keluar 

7. Kapa! berangkat 

Pelayanan 
Phisik 

r 
Pemberitahua.n 

Ke luar 

(.'f ELAB:(D 
Q PBM ll 

Menyam pai l\ an Pf>KB yang dilengkapi SAL 

/ PKKli\ faster Cable/Manifest/Stowage Plan/ 

\lembayar Uper 

I l Pemberitahuan Kapa! berangkat (PPKB) 

III Kapa! berangkat I penyelesaian Nota 

rampung. 
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C. Strategi Pclayanan Yang Dijalankan 

Visi PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan adailah menjadi pelabuhan yang 

terbaik di Indonesia dan lebih lengkap selain pelabuhan Tan_i ung Peri uk dan sekaligus 

menjadi perusahaan jasa pilihan bagi seluruh pengguna jasa di Sumatera tara. 

PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan mernpunya1 4 Direkmr pentmg, 

diantaranya Direktur Usaha dan Direktur Teknik, dimana kedua direktur mi bersama

sama (tentunya 3uga dengan direktur-direktur yang lain ) berwj uzrn untuk 

mengembangkan jumlah penjualan dan pelayanan 3asa pengguna melalFui program

program yang terarah. 

Perioritas dalam penggunaan jasa adalah meningkatkan kepercayaan konsumen 

baik secara organisotoris maupun secara individu. 

Strategi yang dijalankan PT (Persero) Pelabuhan Indonesia l Cabang Medan 

adalah dengan mendatangi pengguna jasa pelabuhan, disamping door to door service 

yang dilakukan dengan jalan misalnya C.Y (Container Yourth) dan Stafting ditempat 

pengguna Container dngan mendatangkan Staff dari PT Socofindo di perusahaan 

pengguna jas'l tersehut, sehingga dapat menciptakan positioning 'dari PT (Persero) 

Pelabuhan Indonesia I Medan menjadi Customer's Minded, sehmgga akan memudahkan 

effort marketing funding dalam jangka panjang serta dapat menciptakan Customer's 

Loyality. 

Disisi pengembangan produk, ditinjau dari strategi pemasaran, PT (Persero) 

Pelabuhan Indonesia I Medan akan mengembangkan penjualan berbagai produk seperti 

menambah pelabuhan baru dengan sibuknya kapal-kapal yang sandar dan keluar 
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pelabuhan, dimana banyak kapal-kapal yang masih menunggu di lampu 1 (ditengah laut) 

untuk giliran masuk dan juga membangun Cold Storage, karena fasilitas pelabuhan 

Belawan menjadi pelabuhan Export hasil-hasil laut seperti ikan, udang dan lain-lain, yang 

sudah tentu mernerlukan ruang pendingin (Cold Storage). [tulah sebabn: a PT (Persero) 

Pelabuhan Indonesia I Medan berusaha menerapkan strategi pemasarani yang mampu 

menciptakan "Market Positioning" yang berbeda bagi produk-produk ~ang di tawarkan 

agar dapat bersaing dan menang dipasar jasa. Apabila produk-produk yan ;:; di_.uall ·ole!l PT 

(Persero) Pelabuhan Indonesia r Medan merupakan produk spesifik, seh1ngga dubut uh kan 

difrensiasi yang mampu menonjolkan produk tersebut di image perusahaao. PT (Persero' 

Pelabuhan lndonesia l Medan selain melakukan hal-hal yang disebutkan diams j"uga 

· menjalankan strategi "Pegang Buta" a.rtinya sekali pengguna Jasa pelabu.han 

menggunakan PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan tidak akan menamakan jasa 

feeder yang lain dan dalam istilah marketingnya hal ini disebut "Entry to Relationship". 

Kualitas adalah suatu kata yang bagi penyedia jasa merupakan suatu hat yang 

hams dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai suatu sifat dari penampilan 

produk atau performance atau kinerja merupakan bagian utama dari strategi pemasaran 

dan strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang continue, baik sebagai 

pimpinan pasar ataupun sebagai strategi untuk turnbuh . Keunggulan suatu produk jasa 

tergantung dari "keunikan dan kualitas" yang diperlihatkan oleh produk jasa tersebut 

apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan itu sendiri . 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/3/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/3/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Sri Rahayu Suewarno - Peranan Promosi  dalam Upaya Meningkatkan Volume Penjualan....



54 

D. Kebijakan Promosi Yang Diterapkan 

Setiap perusahaan harus memberitahukan hast! produknya kepada konsumen, 

sebab konsumen tidak akan tahu hasil produk perusahaan kail au tidak perusahaan itu 

sendiri yang rnemberitahukan kepada masyarakat. Proses membeiritallu 1tulah yang 

disebut promosi. 

Suatu perusahaan selalu berusaha mengetahui kebutuhan dan k~ iw.5rnan konsumen 

atau keinginan pasar. 

Dalam rangka mernberikan pelayanan jasa kepelabuhanan yan~ ie rbaul bagi 

pengguna jasa pelabuhan serta meningkatkan mutu layanan khususn_ a teparn ;ra waktu 

pengangkutan dan penghandelan serta kedatangan dan keberangkatan kapal, biasan)ra PT 

(Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan melakukan : 

1. Pelayanan Standard 

2. 24 jam ke1ja 

3. Menggunakan iklan (Advertising) 

4. Personal Selling 

Pelayanan Standard 

Yaitu pelayanan yang dilakukan oleh bagian pemasaran melakukan usaha 

promosi dengan jalan memberi jaminan standard yang dapat diukur atas layanan jasa 

pelabuhan yang dapat memberikan kepastian terhadap jasa ; ang dijualnya. 
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24jamkerja 

PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan melaksanakan kerja bukan saja dalam jam 

kerja. Pekerjaan akan dilakukan sampai selesai pada terjadi bongkar muat isi kapal atau 

pada saat kapal sandar atau meninggalkan pelabuhan, kecuali bal-hal tertentu.. 
' 

Iklan 

PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan dalam menJalankan prorn usi n: a Juga 

rnenggunakan iklan, baik disurat kabar, majalah dan TV atau radio-ra io amatir 

disamping memasang poster-poster dan juga rnenerbitkan buku katalog atau lhrosur s rta 

mengeluarkan kalender untuk dibagikan kepada langganannya. 

Personal Selling 

PT (Persero) Pelabuhan Indonesia l Medan dalam menjual Jasanya dengan 

menggunakan orang-orang untuk rnenghubungi dan mendatangi pengguna J asa 

pelabuhan. Orang-orang ini diberikan hak untuk memutuskan hasil hubungannya dengan 

pengguna jasa selama tidak bertentangan dengan norma-norma standard yang telah 

ditetapkan, misalnya melakukan negosiasi, menjawab penawaran, memutuskan 

penyediaan space dalam kapal, rate kapal ke tujuan, peny1mpanan barall!g digudang 

pelabuhan dan lain-lain. 
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E. Target Dan Realisasi Volume Pen.iualan Jasa Pelayanan 1997-2000 

Selama priode 1997 s/d 2000, target dan realisas i darr hasil usaha, penerimaan 

serta biaya prornosi yang diterima secara keseluruhan adalah scbag,a1 berikut · 

TAl-IUN 
1997 
1998 
1999 
2000 

Tabet l 
Target dan Realisasi Biaya Promos1 

Tahun 1997 s/d Tahun 2000 
(Dalam Rupiah) 

REN CANA 
1.117.652.000 
3. 023 . 799. 000 
3.650.988.000 
3.231.305.000 

Sumber : PT (Persero) Pelabuhan Indonesia 1 Medan 

TAHUN 
1997 
1998 
1999 

-
2000 

Tabet 2 
Target dan Realisasi Penerimaan Hasil 
Usaha (Penjualan Jasa) 1997 s/d 2000 

(DalamUnit/Call Kapa\) 

REN CANA 
89.834 
92.486 
97.117 
117.068 

Sumbcr : PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan 

Tabel 3 

REALI SA Si 
1.099. ~ 55 .: 50 
2.985 .:.L.3. \ 60 
3.311 . •) :4.69 
2.923 . 5 ),~ .860 

REALI SAS I 
100.204 
I 03 .386 
110.422 
I 09 .748 

Target dan Realisasi Penerimaan Hasil 
Usaha (Penjualan Jasa) Tahun 1997 s/d 2000 

(Dal am Rupiah) 

TAHUN RENCANA REALISASI 
1997 47.065.033.000 52.497.927.360 
1998 230 .924.890.000 258. t 44.610.280 
1999 235 .967.576.000 268.292.782.267 
2000 305.926. 765.000 286. 797.336.423 

Sumber : PT ( Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan 
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F. Hambatan-Hambatan Yang Dihadapi Dan ll saha Untuk :Vlengatasinya 

Setiap perusahaan akan menghadapi permasalahan tersend1ri dan berbeda-beda, 

selain permasalahan yang memerlukan pemecahan, PT (Pers , rOJ P,_bbuhan Indonesia I 

Medan juga menghadapi bcberapa harnbatan, yang sudah tcnlu rrn:m-.:dubn pe mecahan 

dan penanganan tersendiri serta ketelitian. Adapun harnbatan-ham at~r: tersebut antara 

lain: 

1. Hambatan yang sering terjadi di CFS (Container Fright Station ) uniuk pcmuatan 

export, dengan rnenunggu kedatangan kapal yang sering terlambat do kl!J, :r n \:mg 

kurang lengkap, cuaca yang kurang menguntungkan , barang tidak di sus un. s ... hingga 

memakan ruangan dan lain-Jain yang dapat mengganggu proses handling. 

2. Hambatan di CFS untuk muatan impor antara lain terjadinya kerusakan pada alat 

handling, terjadinya kerusakan barangnya pada saat pemindahan, kerusakan pada 

perjalanan container, ketika staffing memerlukan handling khusus karena barangnya 

berbahaya. -· , 

3. Peralatan yang sudah cukup tua, seperti Fork Lift, Truck Angkutan , Trailer maupun 

Derek untuk memindahkan barang, kurangnya kapal pc.mandu da n sempitnya 

pelabuhan sehingga lamanya menunggu pada waktu akan sanda r. 

4. Adanya persaingan yang ketat dari perusahaan _iasa lain y~rng seharusnya dilakukan 

oleh PT (Persero) Pelabuhan Indonesia I Medan, sehingg::i mengurangi pendapatan 

perusahaan. 

5. Kurangnya tenaga-tenaga profesional dalam personal selling, sehingga beberapa 

calon pelanggan sering pergi ke perusahaan jasa lain. 
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6. Karel untuk penahan sandaran kapal (rubber render) sul1t diperoleh di dalam negeri , 
" 

sedangkan untuk mengimportnya baik dari Jepang, lnggn s maupun dari Skandinapia 

memerlukan waktu yang cukup lama dan harganyapun ·· angat mahal, sehingga 

banyak kapal maupun pelabuhannya itu sendiri sering rusak. 

llsaha-llsaha U ntuk Mengatasinya 

1. Memeriksa kelengkapan dokumen terlebih dahulu sebelum me'laksanabn kegiatan. 

2. Mengganti peralatan-peralatan yang sudah tua dengan van _ barn, tentunya 

memerlukan modal yang cukup besar untuk itu. 

3. Menyediakan tenaga-tenaga profesional dan terampil untuk mencari lan!L,anan baru. 

4. Mempercepat proses pekerjaan dengan memberikan servis yang ba1k bag] pelanggan 

dan memperkecil birokrasi. 
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A. Kesimpulan 

BA.B V 

KESIMP ULAN DAN SARAN 

Sesuai drngan urnian pad.a Bab II dan l1I serta dari hasil analisis yang telah 

dikemukakan pada Bab lV,. maka penulis dapat menyimpulkan hasil penelitian sebagai 

beri_kut : 

1. Pl .Perse ro P~el!abuhan Indonesia l Medan dulunya bemama Pcrusahaan Umum 

Perum ; Pe \abuh:m 11, didirikan pada tahun l 985, dan pada tahun 1992 tanggal I 

Desember dengan pendirian PT, maka namanya berubah menjadi PT (Persero) 

Pelabuhan Indonesia I Medan. 

2. Struktur Organisasi PT (Persero) Pelabuhan Indonesia l Medan berbentuk garis dan 

staf, dimana tiap-tiap kegiatan dilimpahkan atas bagian-bagian dart tiap-tiap bagian 

dibagi lagi rnenjadi beberapa sub bagian yang rnenjalankan tugasnya masing-masing 

sebagairnana yang telah digariskan dalam buku pedornan kerja. 

3. PT (Persero) Pelabuhan Indonesia l Medan dalam mclaksanakan kcgiatannya 

mempunyai berbagai jasa pelayanan kepelabuhan terutama dalam pelayanan expor 

dan impor, pelayanan fasilitas penggunaan pelabuhan yang terdiri dari : gudang, 

container, angkutan darat dan taut, kapal masuk kapal keluar dan pindah tempat serta 

jasa lain yang disediakan untuk itu. 

4. Strategi pelayanan yang dijalankan dengan mendatangi pengguna jasa pelabuhan, 

disamping door to door service dengan C.Y . dan Staffing ditempat pengguna jasa 

69 
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