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BAB |
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Perusahaan pelayaran memiliki peranan penting terhadap proses kegiatan
perekonomian, transportasi dan pendistribusian barang bagi negara maritim ataupun
negara kepulauan seperti Indonesia. Perusahaan pelayaran adalah badan usaha milik
negara atau swasta, berbentuk perusahaan negara persero, Perseroan Terbatas (PT),
Perseroan Comanditer (CV), dan lain-lain yang melakukan usaha jasa dalam bidang
penyediaan ruangan kapal laut untuk kepentingan mengangkut muatan penumpang
dan barang dari suatu pelabuhan asal (muat) kepelabuhan tujuan (bongkar), baik di
dalam negeri (interinsular) maupun luar negeri (ocean going shipping) (Suwarno,
2011).

PT Berlian Laju Tanker Thk adalah perusahaan pelayaran yang bergerak di bidang
angkutan laut atau yang lebih dikenal dengan sebutan ship owner yang sudah terdaftar
di Direktorat Jenderal Perhubungan Laut dengan surat izin usaha perusahaan
angkutan laut (SIUPAL) nomor BXXV-100/AL.58. PT Berlian Laju Tanker Tbk
memiliki kapal berjenis tanker yang dapat mengangkut muatan curah baik cair

maupun gas yang dapat disewa oleh pelanggannya.
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Gambar 1.1
Grafik Perkembangan Armada Nasional Tahun 2017-2019



Berdasarkan data yang diterbitkan oleh Direktorat Jenderal Perhubungan Laut
Kementerian Perhubungan, terjadi peningkatan lebih dari 8% atas berdirinya
perusahaan pelayaran angkutan laut baru setiap tahunnya dari tahun 2017 sampai
2019.

Tabel 1.1
Jumlah Carter PT Berlian Laju Tanker Thk
Tahun 2018 - 2020

Tahun Jumlah Carter
2018 198
2019 149
2020 135

Data Jumlah Carter Per Tahun
250

200
150
100

50

2018 2019 2020

®m Jumlah Carter

Sumber: Bagian Operasional PT Berlian Laju Tanker Tbk
Gambar 1.2
Grafik Data Carter PT Berlian Laju Tanker 2018 - 2020

Jumlah carter yang berbeda setiap tahunnya dapat dipengaruhi oleh berbagai
faktor, salah satunya adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggannya. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
suatu pelanggan. Baik tidaknya kualitas pelayanan yang diberikan akan

menentukan seberapa besar pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan.



B.

Berdasarkan masalah tersebut, penulis tertarik untuk meneliti dan mencari
pemecahan masalah agar dapat mempertahankan kepuasan pelanggan dari PT
Berlian Laju Tanker Tbk. Oleh karena itu, penulis mengangkat penelitian dengan

judul:

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN SEWA KAPAL PT BERLIAN LAJU
TANKER TBK”

IDENTIFIKASI MASALAH

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis memperoleh identifikasi masalah sebagai

berikut:

1. Proses pelayanan perjanjian kontrak sewa kapal memerlukan waktu yang lama.

2. Karyawan terkendala bahasa dalam berkomunikasi dengan pelanggan asing.

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sewa kapal PT Berlian
Laju Tanker Thk.

BATASAN MASALAH

Dalam penyusunan skripsi ini penulis akan membatasi masalah hanya pada pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sewa kapal PT Berlian Laju Tanker
Tbk.

RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan data di atas, penulis dapat merumuskan masalah yaitu:

Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sewa
kapal PT Berlian Laju Tanker Tbk?

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
Berdasarkan penelitian yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan dan manfaat

dalam penelitian ini adalah:



1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui dan menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan penyewaan kapal PT Berlian Laju Tanker Thk.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

penyewaan kapal PT Berlian Laju Tanker Thk.

2. Manfaat Penelitian

a. Secara Teoritis

1)

2)

3)

Untuk menambah ilmu pengetahuan penulis dan pembaca dalam
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
penyewaan kapal PT Berlian Laju Tanker Tbk.

Untuk memberikan penjelasan tentang tujuan dan manfaat dari kualitas
pelayanan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
penyewaan kapal PT Berlian Laju Tanker Thk.

Untuk melengkapi sumber penelitian agar dapat digunakan sebagai

referensi penelitian selanjutnya.

b. Secara Praktis

1)

2)

3)

Untuk menambah pengetahuan bagi setiap pembaca khususnya untuk
pemimpin dan karyawan dari PT Berlian Laju Tanker Tbk agar
memperhatikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
penyewaan kapal agar dapat menjaga eksistensi perusahaan terutama di
mata pelanggan serta diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan
perusahaan dalam mengambil keputusan dan membuat kebijakan yang
dapat berguna bagi kelangsungan perusahaan.

Untuk menambah bahan ilmu pengetahuan tentang kegiatan pelayanan
sewa kapal.

Untuk memenuhi syarat kelulusan dalam program Pendidikan Diploma IV
program studi Ketatalaksanaan Angkutan Laut dan Kepelabuhanan
(KALK) di Sekolah Tinggi lImu Pelayaran Jakarta.



F. SISTEMATIKA PENULISAN

Untuk mempermudah pemahaman isi dari pembahasan materi yang akan dibahas,

penulis mencoba membuat sistematika penulisan yang akan disajikan yaitu dalam bab

yang satu dengan bab yang lainnya saling terkait atau saling berhubungan. Sesuai

dengan isi materi pokok pembahasan yang akan dibahas. Adapun penjelasan dari

setiap bab adalah sebagai berikut:

BAB |

BAB II

BAB Il

BAB IV

PENDAHULUAN
Dalam bab pendahuluan ini penulis menguraikan latar belakang
masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan

dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.

LANDASAN TEORI

Bab ini penulis mengemukakan mengenai tinjauan pustaka yang memuat
uraian tentang ilmu pengetahuan yang terdapat dalam kepustakaan,
pengertian dari hal-hal yang berkaitkan dengan permasalahan dan
kerangka pemikiran yang menjelaskan secara teoritis mengenai pertautan
antara variable yang diteliti serta hipotesis dalam mengemukakan jawaban
sementara atau kesimpulan sementara yang diperoleh penulis dari pokok

permasalahan yang diteliti.

METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini penulis memaparkan metode penelitian dengan
menguraikan cara pengumpulan data dari objek yang diteliti. Objek
tersebut meliputi waktu dan tempat penelitian, lama waktu penelitian
dilakukan, metode pendekatan dan teknik pengumpulan data serta

informasi tentang subjek yang menjadi fokus dalam penelitian.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini penulis mendeskripsikan data yaitu mengenai hal-hal yang
berkaitan dengan permasalahan yang dipilih oleh penulis, menganalisa
data yang ada hubungannya dengan permasalahan yang akan dilakukan
pembahasan lebih lanjut sehingga dapat ditemukan penyebab munculnya

permasalahan. Selain itu penulis juga mengemukakan cara alternatif



BAB V

pemecahan masalah serta melakukan evaluasi terhadap pemecahan

masalah tersebut dan mendapatkan hasil yang optimal.

KESIMPULAN DAN SARAN

Dalam bab ini penulis memberikan kesimpulan yang merupakan
pernyataan singkat dan tepat berdasarkan hasil analisis data yang
berhubungan dengan masalah penelitian. Dan penulis juga memberikan
saran yang merupakan pernyataan singkat dan tepat berdasarkan hasil
pembahasan yang berhubungan dengan masalah penelitian yang

dimaksudkan untuk perbaikan yang akan dicapai.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini, penulis membuat beberapa pengertian yang berkaitan dengan

permasalahan yang akan dibahas sesuai judul yang dibuat penulis. Pengertian-

pengertian tersebut dikutip dari buku dan sumber lain seperti pendapat para ahli agar

memudahkan dalam memahami penulisan skripsi diantaranya adalah:

1. Pengertian Pengaruh
Dalam pengertian lain, pengaruh mengandung arti kekuatan yang muncul dari
suatu benda atau orang serta gejala yang mampu memberikan perubahan yang dan
membentuk sebuah kepercayaan. Dapat disimpulkan bahwa pengaruh merupakan
suatu daya atau kekuatan yang dapat timbul dari sesuatu, baik itu watak, orang,
benda, kepercayaan dan perbuatan seseorang yang dapat mempengaruhi
lingkungan yang ada di sekitarnya (Surakhmad, 2012).

Pengaruh tidak selalu berupa kekuatan. Pengaruh itu sendiri bisa berupa suatu ciri
khusus yang dimiliki oleh tokoh tertentu. Oleh karena itu, pengaruh didefinisikan
sebagai tokoh formal maupun informal di dalam masyarakat yang mempunyai ciri
lebih ke arah kosmopolitan, inovatif, kompeten, dan aksesibel dibandingkan pihak
yang dipengaruhi (Wiryanto, 2004).

Merujuk pada definisi pengaruh di atas, penulis mengambil kata pengaruh untuk
mengukur seberapa besar kekuatan atau peranan variabel X (kualitas pelayanan)
terhadap variabel Y (kepuasan pelanggan). Oleh karena itu, penulis menilai kata

pengaruh untuk mengetahui hubungan antara kedua variabel tersebut.



2. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas
Kualitas memiliki arti yang sangat beragam dan mengandung banyak makna.
Kualitas sendiri menjadi faktor yang penting untuk mendukung kepuasan
pelanggan. Kualitas bisa diartikan sebagai suatu totalitas dari fitur-fitur dan
karakteristik-karakteristik yang dimiliki oleh sebuah produk yang sanggup

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan (Gaspersz, 1997).

Pendapat lain yang serupa juga menyatakan bahwa kualitas adalah seluruh ciri
beserta sifat sebuah produk atau pelayanan yang berpengaruh terhadap
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan secara tersirat
(Kotler, 1997).

Kualitas juga berkaitan erat dengan istilah conformance to requirement, yaitu
sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki
kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Standar
kualitas meliputi bahan baku, proses produksi dan produk jadi (Crosby, 1979).

Kualitas yang dihasilkan perusahaan harus selaras dengan apa yang pelanggan
butuhkan. Oleh karena itu, kualitas didefinisikan sebagai kesesuaian dengan
kebutuhan pasar atau pelanggan. Perusahaan harus benar-benar mampu dalam
memahami apa yang dibutuhkan oleh pelanggan atas suatu produk yang akan
dihasilkan (Deming, 1982).

Kualitas juga dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, beserta
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Selera atau
harapan dari pelanggan terhadap suatu produk selalu berubah-ubah sehingga

kualitas produk juga harus berubah atau disesuaikan (Garvin, 1995).

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa suatu hal bisa
dianggap berkualitas jika mampu memenuhi ataupun melebihi kebutuhan
ataupun harapan manusia. Oleh karena itu, kata kualitas memiliki hubungan

yang cukup erat dengan pelayanan dan pelanggan sehingga kualitas memiliki



peranan penting dalam penelitian ini sebagai bagian dari variabel kualitas

pelayanan.

. Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah hal yang paling utama dalam setiap organisasi atau
perusahaan sebab pelayanan yang paling baik akan mampu menyaingi
perusahaan-perusahaan kompetitor. Pelayanan merupakan suatu tindakan atau
perbuatan seseorang atau organisasi dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan, sesama karyawan, dan juga pimpinan (Kasmir, 2017).

Pelayanan juga dijelaskan sebagai sesuatu yang tidak berwujud. Berdasarkan
pernyataan tersebut, pelayanan diartikan sebagai sebagai suatu aktivitas atau
manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak, yang tidak berwujud dan tidak

menghasilkan kepemilikan apapun (Amir, 2005).

Pengertian serupa juga disampaikan oleh ahli lain yang menyatakan bahwa
pelayanan adalah setiap tindakan ataupun kegiatan yang mampu ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lainnya, yang pada hakikatnya tidak memiliki
wujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2008).

Dalam pengertian lain, pelayanan dinyatakan sebagai usaha pemberian
bantuan atau pertolongan kepada orang lain baik berupa materi ataupun non

materi agar orang lain bisa mengatasi masalahnya sendiri (Suparlan, 2000).

Ada pula yang menyatakan bahwa pelayanan itu sendiri merupakan upaya
maksimal yang diberikan oleh petugas pelayanan dari sebuah perusahaan
industri agar dapat memenuhi harapan dan kebutuhan suatu pelanggan

sehingga terciptalah kepuasan (Sugiarto, 2002).

Definisi lainnya yang mewakili arti dari pelayanan yakni setiap kegiatan yang
menguntungkan di dalam suatu kumpulan atau kesatuan yang menawarkan
kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik
(Sinambela, 2008).



Dari pengertian-pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
adalah suatu kumpulan tindakan nyata untuk memenuhi kebutuhan orang lain
dalam rangka untuk menciptakan suatu kepuasan. Penulis mengambil kata
pelayanan karena pelayanan itu sendiri menjadi ujung tombak penelitian ini
yang berfokus pada reaksi puas atau tidaknya pelanggan. Sesuai dengan
definisi pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan akan terlihat dari seberapa

baiknya pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan

dari pelanggan (Nasution, 2004).

Persepsi tentang kualitas didasarkan pada kurun waktu yang panjang, evaluasi
kognitif serta proses pemberian layanan. Manfaat dari kualitas pelayanan
terakumulasi dari waktu ke waktu atau bisa dinyatakan dalam jangka panjang
sehingga perusahaan jasa harus melakukan identifikasi upaya pemberian
kualitas pelayanan yang tepat sasaran dan melaksanakannya secara efektif
(Lovelock dan Wright, 2002).

Perspektif mengenai kualitas mempunyai lima arti yang berbeda sesuai
dengan konteksnya, salah satu diantaranya adalah definisi dalam kacamata
pelanggan, yang berarti kualitas diawali dengan sebuah jaminan bahwa
kualitas terletak dimata orang yang melihatnya. Perspektif ini cenderung
bersifat subjektif, karena berorientasi pada permintaan dan mengakui bahwa
pelanggan yang berbeda memiliki keinginan serta kebutuhan yang berbeda
(Garvin, 2004).

Kualitas pelayanan juga didefinisikan sebagai bentuk penilaian pelanggan
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan. Jika pelayanan yang didapatkan atau dirasakan sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan
(Kotler dan Keller, 2014).
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Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur yang penting bagi perusahaan untuk
mengetahui baik buruknya pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan atau
kualitas jasa adalah suatu ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2017).

Berdasarkan pengertian-pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan adalah tindakan dan kemampuan perusahaan yang dilakukan
dengan penuh komitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan

bermutu kepada pelanggannya.

Kualitas pelayanan menjadi variabel yang cocok untuk mengetahui seberapa
baik usaha yang dilakukan perusahaan guna menciptakan kepuasan
pelanggannya. Oleh sebab itu, penulis menjadikan kualitas pelayanan sebagai

variabel bebas dalam penelitian ini.

. Dimensi Kualitas Pelayanan

Ada lima dimensi pokok kualitas pelayanan yang dikenal dengan

SERVQUAL (service quality) yang terdiri dari (Lupioyadi, 2016):

1) Berwujud (Tangible)
Bukti fisik adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya terhadap pihak eksternal. Mulai dari penampilan, sarana dan
prasarana fisik perusahaan hingga keadaan lingkungan sekitarnya yang
menjadi bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal
ini mencakup fasilitas fisik seperti transportasi atau armada, perlengkapan
dan peralatan yang didukung oleh teknologi yang memadai serta
penampilan para pegawainya. Fasilitas fisik yang lengkap dan memadai
akan mampu membuat pelanggan merasa puas dan nyaman dalam
menggunakan pelayanan dari perusahaan tersebut.

2) Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah kemampuan dari suatu perusahaan dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja hendaknya sesuai dengan harapan para pelanggannya seperti
dalam hal ketepatan waktu. Kehandalan juga merupakan salah satu elemen

yang harus diperhatikan sebab kemampuan dalam memberikan pelayanan
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3)

4)

5)

terbaik sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan atas kinerja dari
perusahaan.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap menjadi satu alat bantu dalam memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada pelanggan berupa penyampaian informasi yang
jelas sehingga daya tanggap mampu menumbuhkan persepsi yang positif
atas kualitas jasa yang diberikan. Daya tanggap atau ketanggapan yang
baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Dalam
implementasinya, daya tanggap mencakup kesigapan para karyawan
dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan cepat dalam
menangani setiap transaksi serta keluhan pelanggan.

Jaminan (Assurance)

Jaminan merupakan pengetahuan, sopan santun dan kemampuan para
pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggannya kepada
perusahaan yang mencakup kemampuan karyawan atas pengetahuannya
terhadap produk secara tepat, keramahan, perhatian dan keterampilan
dalam memberikan informasi. Dalam jaminan, para pegawai juga harus
memiliki kemampuan dalam memberikan keamanan atas pemanfaatan
jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para pegawai. Jaminan merupakan pengetahuan dan kemampuan
karyawan untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri
pelanggan dalam membeli jasa yang ditawarkan. Oleh karena itu, jaminan
sangatlah penting karena melibatkan persepsi pelanggan terhadap resiko
ketidakpastian yang tinggi terhadap kemampuan penyedia jasa.

Empati (Emphaty)

Empati terwujud dengan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan. Perusahaan
senantiasa berupaya memahami apa Yyang diinginkan pelanggan
sebagaimana apa yang mereka harapkan dari perusahaan yang telah dipilih
yakni memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan agar dapat
memenuhi kebutuhan secara spesifik serta mempunyai waktu operasional

yang nyaman bagi pelanggan. Apabila penilaian pelanggan atas perhatian
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dari perusahaan sangat baik, maka hal tersebut akan sangat berdampak

pada kepuasan pelanggan setelah menggunakan jasa yang diberikan.

Kualitas adalah kesesuaian untuk penggunaan (fitness for use) yang

mendefinisikan bahwa suatu produk atau jasa seharusnya sesuai dengan apa

yang diperlukan atau diharapkan oleh penggunanya. Kualitas terbagi ke dalam

lima dimensi (Juran, 1998):

1)
2)

3)

4)

5)

Rancangan (Design), sebagai model suatu produk.

Kesesuaian (Conformance), yakni kesesuaian antara maksud desain
dengan penyampaian produk aktual.

Ketersediaan (Availability), mencakup aspek kepercayaan dan ketahanan

produk itu sehingga tersedia bagi pelanggan untuk digunakan.

Keselamatan (Safety), mencakup keaaman dan tidak membahayakan
pelanggan.
Guna Praktis (Field use), kegunaan praktis yang dapat dimanfaatkan pada

penggunaannya oleh pelanggan.

Sementara itu, terdapat delapan dimensi atau kategori kritis dari kualitas yaitu
(Garvin, 1995):

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Kinerja (Performance), sebagai karakteristik kinerja utama produk.

Profil (Feature), menjadi satu aspek sekunder atas kinerja atau bisa
dikatakan juga sebagai kinerja tambahan dari suatu produk.

Keandalan (Reliability), memungkinkan produk malfungsi atau tidak
berfungsi dengan baik. Dalam konteks ini produk atau jasa dapat
dipercaya dalam menjalankan fungsinya.

Kesesuaian (Conformance), kesesuaian atau kecocokan dengan keinginan
atau kebutuhan pelanggan.

Daya Tahan (Durability), daya tahan suatu produk atau masa hidup produk
baik secara ekonomis maupun teknis.

Kepelayanan (Serviceability), kecepatan, kesopanan, kompetensi dan
mudah diperbaiki.

Keindahan (Aesthetics), keindahan produk, dalam desain, rasa, suara atau
bau dari produk yang mana hal ini bersifat subjektif.

Kualitas yang Dipersepsi (Perceived quality), bagaimana suatu kualitas

dalam pandangan pelanggan.
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€.

Karakteristik Jasa dan Pelayanan

Secara garis besar karakteristik jasa terdiri dari (Tjiptono, 2014):

1)

2)

3)

4)
5)

Tak Berwujud (Intangibility). Jasa tak sama dengan produk berupa barang.
Bila barang adalah suatu objek, alat ataupun benda, maka jasa adalah suatu
tindakan, perbuatan, pengalaman, proses, kinerja atau usaha. Oleh
karenanya, jasa tak bisa dilihat, dirasa, dicium, didengar ataupun diraba
sebelum dibeli dan dikonsumsi.

Tak Terpisahkan (Inseparability). Barang biasanya diproduksi, dijual lalu
dikonsumsi, sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.

Tak Konsisten (Inconsistency). Jasa memiliki sifat yang sangat bervariabel
karena merupakan non-standardized output, artinya ada banyak variasi
bentuk, kualitas bahkan jenisnya berrgantung pada siapa, kapan, dan
dimana jasa tersebut diproduksi.

Fana (Perishability). Jasa tak bisa disimpan dan tidak dapat tahan lama.
Kurangnya Kepemilikan (Lack of Ownership). Pemilikan menjadi
perbedaan dasar antara barang dan jasa. Pada pembelian barang, pelanggan
memiliki hak penuh atas penggunaan dan manfaat dari produk yang
dibelinya. Mereka dapat mengkonsumsi, menyimpan atau menjualnya. Di
lain pihak, pada pembelian jasa, pelanggan hanya akan mempunyai akses
personal dan dalam jangka waktu yang terbatas.

Pelayanan mempunyai beberapa karakteristik yang membedakan dengan

aspek-aspek lainnya, Terkait dengan hal tersebut, adanya empat karakteristik

pelayanan (Fitzsimmons, 2006):

1)

2)

Partisipasi pelanggan dalam proses pelayanan; kehadiran pelanggan
sebagai partisipan di dalam suatu proses pelayanan memerlukan adanya
sebuah perhatian dalam mendesain fasilitas. Kondisi yang demikian tak
dapat ditemukan pada perusahaan manufaktur yang tradisional. Kehadiran
secara fisik dari pelanggan di sekitar fasilitas pelayanan tak diperlukan
oleh perusahaan-perusahaan manufaktur.

Simultaneity atau peristiwa pada waktu yang bersamaan; fakta bahwa
pelayanan dibuat agar dapat digunakan secara bersamaan sehingga

pelayanan tak bisa disimpan. Ketidakmampuan untuk menyimpan
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pelayanan ini menghalangi penggunaan strategi manufaktur tradisional
dalam melakukan penyimpanan sebagai tindakan antisipasi terhadap
fluktuasi permintaan.

3) Service perishability atau pelayanan langsung digunakan dan habis;
pelayanan dinyatakan sebagai komoditas yang dapat habis dalam waktu
yang singkat. Kondisi seperti ini bisa terjadi seperti pada ketersediaan
kursi pesawat yang habis, tak cukupnya ruangan atau kamar rumah sakit
ataupun hotel. Masing-masing kasus seperti yang telah disebutkan dapat
menyebabkan hilangnya peluang.

4) Intangibility atau tak berwujud; pelayanan adalah produk pikiran yang
berupa ide dan konsep. Oleh karenanya, inovasi pelayanan tak dapat
dipatenkan. Untuk mempertahankan keuntungan dari konsep pelayanan
yang baru, perusahaan harus melakukan perluasan sesegera mungkin dan

mendahului pesaing.

3. Sewa Menyewa
a. Pengertian Sewa Menyewa
Sewa menyewa didefinisikan sebagai perjanjian dimana satu pihak
menyanggupi dalam menyerahkan suatu benda untuk dipakai selama jangka
waktu tertentu, sedangkan pihak lainnya menyanggupi akan membayar harga
yang telah ditetapkan untuk pemakaian itu pada waktu-waktu yang ditentukan
(Subekti, 1996).

Dalam arti lain, sewa-menyewa dinyatakan sebagai suatu penyerahan barang
oleh pemilik kepada orang lain itu untuk memulai dan memungut hasil dari
barang itu dan dengan syarat pembayaran uang sewa oleh pemakai kepada
pemilik (Prodjodikoro, 2000).

Sewa menyewa juga dapat diartikan sebagai persetujuan antara pihak yang
menyewakan dengan pihak penyewa. Pihak yang menyewakan menyerahkan
barang yang hendak disewa kepada pihak penyewa untuk dinikmati

sepenuhnya (Harahap, 1982).
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Pengertian sewa menyewa yang dilihat secara normatif dapat kita temui pada
buku ke 111 dalam rumusan Pasal 1548 Kitab Undang-Undang Hukum Perdata
(KUHPer) yang berbunyi: sewa menyewa adalah suatu persetujuan dengan
mana pihak yang satu mengikatkan dirinya untuk memberi kepada pihak yang
lain kenikmatan dari suatu barang, selama suatu waktu tertentu dengan

pembayaran suatu harga yang oleh pihak terakhir disanggupi pembayarannya.

Ketentuan di atas menjelaskan bahwa pemilik barang hanya memberikan
kenikmatan atas barang tersebut atau hanya dipakai dalam jangka waktu
tertentu. Artinya, pemilik hanya menyerahkan kekuasaan atas barang kepada

pihak penyewa dan bukan untuk memilikinya.

Berdasarkan penjelasan-penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa sewa
adalah sebuah persetujuan antara kedua belah pihak yang mana pihak
penyewa menikmati suatu barang dan pihak yang menyewakan mendapatkan

imbalan yang sesuai dengan kesepakatan.

. Jenis-jenis Sewa Kapal

Dalam dunia pelayaran, sewa menyewa kapal lebih familiar dengan istilah

carter. Dalam usaha pokok pelayaran terdapat beberapa perjanjian carter yang

berlaku adalah sebagai berikut (Suwarno, 2011):

1) Bareboat Charter, yaitu mencarter kapal untuk jangka waktu tertentu.
Perusahaan pelayaran menyerahkan kapalnya kepada pencarter tanpa anak
buah kapal. Pendapatan yang di peroleh perusahaan hanyalah pendapatan
carter dan hampir semua biaya menjadi tanggung jawab pencarter.

2) Time Charter, yaitu kegiatan pencateran kapal untuk jangka waktu
tertentu. Kapal diserahkan lengkap dengan anak buah kapal beserta
perlengkapannya. Pendapatan yang diperoleh perusahaan adalah
pendapatan carter. Perusahaan juga menanggung biaya yang terkait
dengan kapal dan anak buah kapal meliputi perbaikan kapal, biaya anak
buah kapal, asuransi, penyusutan dan beban biaya yang tak berhubungan

langsung dengan operasional.
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3) Voyage Charter, yaitu kegiatan pencarteran kapal untuk satu
perjalanan atau lebih dari satu pelabuhan ke satu atau beberapa
pelabuhan tujuan. Harga dari sewa atau carter sering disebut freight,

dimana seluruh biaya operasi menjadi beban pemilik kapal.

4. Kapal
a. Pengertian Kapal

Menurut undang-undang nomor 17 tahun 2008 tentang pelayaran pasal 1 ayat
36, definisi kapal adalah kendaraan air dengan bentuk dan jenis tertentu, yang
digerakkan dengan tenaga angin, tenaga mekanik, dan energi lainnya, ditarik
atau ditunda, termasuk kendaraan yang berdaya dukung dinamis, kendaraan
dibawah permukaan air, serta alat apung dan bangunan terapung yang dapat
berpindah-pindah. Oleh karena itu kapal yang digunakan untuk keperluan
transportasi antara pulau maupun untuk keperluan ekploitasi hasil laut, harus
memenuhi persyaratan kelaiklautan kapal. Adapun kelaiklautan kapal
menurut undang-undang nomor 17 tahun 2008 pasal 1 ayat 33 adalah
kendaraan kapal yang memenuhi persyaratan keselamatan kapal pencegahan
pencemaran perairan dari kapal, pengawakan, garis muat, pemuatan,
kesejahteraan awak kapal, dan kesehatan penumpang, status hukum kapal.
Oleh karena itu, kapal merupakan salah satu sarana transportasi yang sangat
penting, terutama bagi negara maritim seperti negara Indonesia.

b. Pengertian Kapal Tanker
Kapal tanker merupakan suatu alat transportasi yang secara spesifik
digunakan untuk mengangkut muatan minyak, tak hanya digunakan untuk
mengangkut minyak dari tempat pengeboran menuju ke daratan, kapal tanker
juga digunakan untuk sarana angkut perdagangan minyak antar pelabuhan
atau antar negara (Sony, 2011).
Dalam industri pelayaran ada beberapa kategori kapal tanker (Marton G. S.,
2007):
1) Berdasarkan muatan yang diangkut
a) Tanker Pengangkut Minyak Mentah (Crude Qil Carriers)
Kapal tanker ini digunakan untuk mengangkut muatan minyak mentah

seperti crude palm oil dan sejenisnya.
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b) Tanker Pengangkut Minyak Hitam (Black Oil Product Carriers)
Kapal tanker ini mengutamakan pengangkutannya untuk muatan
minyak hitam seperti marine diesel fuel oil dan minyak lainnya yang
sejenis.

¢) Tanker Pengangkut Minyak Ringan (Light Oil Product Carriers)
Kapal tanker ini yang digunakan untuk mengangkut minyak petroleum
bersih seperti minyak tanah, gas oil dan sejenisnya.

2) Berdasarkan ukurannya

a) Tanker Ukuran Praktis (Handy Size Tankers)

Kapal ini memiliki bobot mati antara 5.000-35.000 ton. Umumnya
digunakan untuk mengangkut minyak jadi atau biasa disebut product
oil.

b) Tanker Ukuran Sedang (Medium Size Tankers)

Kapal ini mempunyai bobot mati berkisar 35.000-160.000 ton. Pada
umumnya, kapal ini digunakan untuk mengangkut minyak mentah
namun terkadang difungsikan sebagai kapal induk jika dipergunakan
untuk mengangkut minyak jadi.

c) Tanker Minyak Mentah Ukuran Besar (Very Large Crude Carriers)
Kapal jenis ini mempunyai bobot mati antara 160.000-300.000 ton.
Biasanya digunakan untuk mengangkut minyak mentah saja.

d) Tanker Minyak Ultra Besar (Ultra Large Crude Carriers)

Kapal jenis ini mempunyai bobot mati di angka 300.000 ton atau
bahkan lebih serta pada umumnya digunakan untuk mengangkut

minyak mentah saja.

5. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Pelanggan membentuk ekspektasi jasa dari berbagai sumber seperti iklan,
pengalaman dari masa lalu maupun informasi yang didapat dari mulut ke
mulut kemudian membandingkan persepsinya terhadap jasa yang digunakan
dengan jasa yang diharapkan. Pelanggan cenderung akan merasa kecewa jika
jasa yang diharapkan dirasa lebih rendah dari jasa yang dipersepsikan.

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
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muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan

terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2014).

Kepuasan pelanggan juga dinyatakan sebagai suatu respon efektif terhadap
pengalaman melakukan konsumsi yang spesifik atau evaluasi kesesuaian atau
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual
produk setelah pemakaian. Kepuasan pelanggan dapat menjadi dasar menuju

terwujudnya pelanggan yang loyal atau setia (Tjiptono, 2000).

Dalam arti lain, kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang
setelah melakukan perbandingan antara kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapan. Oleh karena itu, tingkat kepuasan menjadi fungsi untuk
mencari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan, apabila
tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan merasa kecewa. Apabila
Kinerja sesuai dengan apa yang diharapkan, pelanggan akan merasa puas,
sedangkan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas.
Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar
dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan saingannya (Oliver,
2010).

Tidak menjadi sesuatu yang mengherankan jika perusahaan terosebsi untuk
menciptakan kepuasan pelanggan, mengingat hubungannya yang sangat erat
dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan keuntungan sebab kepuasan
pelanggan ialah perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang
dirasakan dan diharapkannya (Schiffman & Kanuk, 2004).

Kepuasan pelanggan juga dapat diungkapkan sebagai hasil akumulasi dari
pelanggan dalam menggunakan suatu produk atau jasa. Pelanggan akan
merasa puas apabila setelah membeli produk dan menggunakan produk
tersebut, ternyata kualitas produknya baik. Oleh karena itu, setiap transaksi
atau pengalaman baru akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi

kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa (Irawan, 2008).
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Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon yang
timbul dari pelanggan terhadap perbandingan antara kinerja dan harapan
sesuai dengan evaluasi ketidaksesuaian setelah pelanggan memakai suatu
produk. Kepuasan ini dirasakan oleh pelanggan apabila mereka telah
mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Jika pelanggan menyukainya, maka
mereka sudah merasakan kepuasan, namun apabila produk yang mereka
konsumsi tidak sesuai dengan kebutuhan, mereka akan berpindah membeli

produk lain karena tidak merasakan kepuasan.

. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Dimensi kepuasan pelanggan memiliki enam konsep inti (Tjiptono, 2014):

1) Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Service)

Dimensi ini menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan tehadap perusahaan
yang menjadi penyedia jasa pelayanan secara keseluruhan.

2) Dimensi Kepuasan Pelanggan (Costumer Satisfication Dimension)
Pelanggan menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan faktor-faktor
pendukung seperti fasilitas pelayanan, kecepatan pelayanan, ataupun
keramahan staf layanan pelanggan.

3) Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation)

Dimensi yang menunjukkan kesesuaian produk atau jasa yang ditawarkan
dengan apa yang diharapkan pelanggan sebagaimana dipersepsikan oleh
pelanggan.

4) Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)

Dimensi ini diungkapkan dengan pengalaman yang dirasakan oleh
pelanggan atas pelayanan yang diberikan beserta minat untuk
menggunakan jasanya kembali.

5) Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)

Dimensi ini menunjukkan kesediaan pelanggan untuk mempromosikan
atau merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain berdasarkan
pengalaman masa lalu.

6) Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatifaction)

Dimensi yang menunjukkan hubungan yang terjalin antara pelanggan

dengan perusahaan penyedia barang atau jasa. Hubungan tersebut akan
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merepresentasikan puas atau tidak puas pelanggan terhadap perusahaan

tersebut.

B. KERANGKA PEMIKIRAN

Kerangka pemikiran adalah suatu konsepsi dari penelitian yang menyajikan hubungan
antara variabel yang akan terjadi dan diperoleh dari penjabaran tujuan pustaka.
Kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang

penting (Sugiyono, 2017).

Perusahaan dalam hal ini adalah perusahaan angkutan laut harus memperhatikan hal-
hal yang dianggap penting oleh para pelanggannya agar pelanggan dapat merasa puas.
Untuk itulah, perusahaan perlu meninjau apa-apa saja yang mempunyai hubungan
dengan kepuasan pelanggannya. Kualitas pelayanan terdiri dari beberapa dimensi
yaitu berwujud (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy). Kelima dimensi itulah yang akan
memengaruhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, kerangka pemikiran

pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Kepuasan Pelanggan
Keseluruhan

Dimensi Kepuasan
Pelanggan

Konfirmasi Harapan |
Niat Beli Ulang |

Kesediaan Untuk
Merekomendasi
Ketidakpuasan
Pelanggan

Berwujud

Keandalan

Kualitas
Pelayanan

(X)

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Ketanggapan

Jaminan

Sumber: Dikembangkan untuk peneliti, 2022
Gambar 2.1
Kerangka Berfikir
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C. HIPOTESIS

Hipotesis penelitian adalah jawaban sementara terhadap masalah dalam penelitian
atau kesimpulan-kesimpulan teoritis yang diperoleh dari tinjauan pustaka. Hipotesis
sendiri didefinisikan sebagai suatu dugaan sementara, suatu tesis sementara yang
harus dibuktikan kebenarannya melalui penyelidikan ilmiah, (Muri Yusuf, 2014).

Berdasarkan uraian di atas, penulis membuat hipotesis untuk topik yang disajikan
berupa hipotesis kuantitatif, yakni hipotesis yang memaparkan variabel X dan
variabel Y. Hipotesis atau jawaban sementara pada penelitian ini adalah sebagai

berikut :

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Kualitas
Pelayanan

(X)

Sumber: Dikembangkan untuk peneliti, 2022

Gambar 2.2

Hipotesis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Ha Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
penyewaan kapal PT Berlian Laju Tanker Tbk.

Ho Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan penyewaan kapal PT Berlian Laju Tanker Thbk.

Keterangan:

Ha . Hipotesis alternatif yaitu suatu spekulasi atau tebakan dalam pengujian
antara variabel satu dengan variabel lainnya menyatakan bahwa kedua
variabel memiliki hubungan atau keterkaitan yang signifikan.

Ho . Hipotesis nol adalah suatu spekulasi atau tebakan dalam pengujian antara

variabel satu dengan yang lain menyatakan tidak adanya hubungan atau

keterkaitan antara dua variabel.
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. WAKTU DAN TEMPAT PENELITIAN
1. Waktu Penelitian
Waktu penelitian dilakukan pada saat penulis melakukan praktik darat di PT
Berlian Laju Tanker Tbk sebagai perusahaan pelayaran yang ditunjuk untuk
persyaratan pemenuhan program Diploma IV Sekolah Tinggi llmu Pelayaran
yang ditempuh penulis terhitung dari tanggal 01 Februari 2021 sampai dengan
tanggal 30 Juli 2021, kemudian terus berlangsung selama penulis menjalani masa

kuliah di semester VII dan semester VII1.

2. Tempat Penelitian
Tempat penelitian yang diambil oleh penulis adalah PT Berlian Laju Tanker Tbhk
di Jakarta Pusat yang merupakan perusahaan pelayaran angkutan laut dibidang
sewa kapal. Berikut data-data perusahaan:

Tempat Kedudukan Formal

Nama Perusahaan : PT Berlian Laju Tanker Thk

Alamat : Wisma BSG, JI. Abdul Muis No. 40, RT 4/RW 8, Petojo
Selatan, Jakarta, Kota Jakarta Pusat, Daerah Khusus
Ibukota Jakarta 10160

Telepon : (021) 30060300

Fax : (021) 30060390

Email : fleet@gbship.com



mailto:fleet@gbship.com

B. METODE PENDEKATAN
Metode pendekatan yang digunakan oleh peneliti adalah kuantitatif. Metode
penelitian kuantitatif adalah penelitian yang berlandaskan pada filsafat positifisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
bersifat kuantitatif atau statitif, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang
ditetapkan (Sugiyono, 2017).

C. SUMBER DATA
Berdasarkan penelitian yang diolah sumber data dalam penelitian ini terdiri dari:
1. Data primer
Data primer dari penelitian ini diperoleh dari penyebaran angket yang disebarkan
kepada sampel penelitian (terlampir).
2. Data sekunder
Data sekunder dari penelitian ini berupa jumlah carter dari laporan tahunan PT

Berlian Laju Tanker Thk (terlampir).

D. TEKNIK PENGUMPULAN DATA

Untuk mendapatkan data dalam membahas dan meneliti suatu masalah dalam skripsi

ini, penulis melakukan penelitian dengan menggunakan teknik pengumpulan data

sebagai berikut:

1. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data dan
informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan angka dan gambar yang
berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung penelitian (Sugiyono,
2017).

Penulis melakukan pengumpulan data dengan cara membaca dan mempelajari
dokumen yang berkaitan dengan masalah yang terdapat pada perusahaan sewa
kapal PT Berlian Laju Tanker Thk. Dokumen yang diamati yaitu data jumlah
pelanggan sewa kapal yang terdapat di departemen operasional pada PT Berlian

Laju Tanker Tbk pada periode Februari 2021 sampai dengan Juli 2021.
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2. Studi Pustaka
Studi pustaka atau kepustakaan dapat diartikan sebagai serangkaian kegiatan yang
berkenaan dengan metode pengumpulan data pustaka, membaca dan mencatat

serta mengolah bahan penelitian (Mustika Zed, 2004).

Berdasarkan pengertian tersebut, studi pustaka dapat diartikan sebagai teknik
pengumpulan data dengan cara membaca, melihat, meneliti, mengutip dari buku-
buku dan internet atau referensi yang disajikan, sebagai masukan atau bahan
pertimbangan mengenai apa yang dapat dilihat dari teori yang sudah ada. Adapun
tujuan dari teknik ini adalah untuk memperoleh dasar-dasar teori dengan jalan
membaca buku-buku termasuk peraturan dan dokumen-dokumen lainnya yang

berkaitan dengan masalah yang akan dibahas.

3. Kuesioner

Kuesioner atau angket merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada

responden untuk dijawab (Sugiyono, 2017).

Pada penelitian ini penulis membagikan kuesioner kepada empat puluh delapan

(48) pengguna jasa sewa kapal PT Berlian Laju Tanker Thk. Pernyataan tersebut

dapat diberikan secara langsung atau melalui media internet. Di dalam kuesioner

tersebut penulis memberikan 2 bagian pertanyaan yaitu:

a. Bagian pertama berisikan sepuluh (10) pertanyaan mengenai variabel kualitas
pelayanan yang diberikan PT Berlian Laju Tanker Tbk.

b. Bagian kedua berisikan sepuluh (10) pertanyaan mengenai variabel kepuasan
pelanggan yang dilayani PT Berlian Laju Tanker Tbk. Adapun dimensi dan
indikator variabel penelitian yang digunakan oleh peneliti disajikan dalam

tabel sebagai berikut:
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Tabel 3.1
Variabel, Dimensi dan Indikator Penelitian

Variabel

cerelitian Dimensi Indikator Skala Ukur
Lokasi kantor dan
Berwujud akses jalan.
(Tangible) Peralatan yang
didukung teknologi.
Pelayanan sesuai
dengan kebutuhan
Keandalan pelanggan.
(Reliability) Melayani kebutuhan
pelanggan sampai
tuntas.
Kualitas
Pelayanan Respon karyawan Likert
X) terhadap segala
Ketanggapan

(Responsiveness)

keluhan pelanggan.
Kemampuan

Komunikasi Karyawan

. Jaminan kelancaran

. Jaminan dan kenyamanan.
(Assurance) . Tanggung jawab atas
kesalahan.
Etika karyawan kepada
Empati pelanggan.
(Emphaty) Kesan baik terhadap

pelanggan.




1. Kepuasan
1. Kepuasan atas
Pelanggan
pelayanan yang
Keseluruhan o
diberikan.
(Overall
2. Kepuasan kontrak
Customer
_ sewa.
Service)
2. Dimensi
Kepuasan 1. Komunikasi karyawan
Pelanggan dengan pelanggan.
(Costumer 2. Etika karyawan dalam
Satisfication melayani pelanggan.
Kepuasan Dimension)
Pelanggan | 3. Konfirmasi
Sewa Kapal Harapan 1. Harapan pelanggan. Likert
iker
PT Berlian (Confirmation of |2. Janji perusahaan.
Laju Tanker Expectation)
Thk (Y) 4. Niat Beli Ulang Menggunakan kembali
(Repurchase jasa.
Intention)
5. Kesediaan Untuk
Merekomendasi Kesediaan untuk
(Willingness to merekomendasi.
Recommend)
) 1. Kesulitan melakukan
6. Ketidakpuasan
kontrak sewa.
Pelanggan
2. Kesalahan yang
(Customer o
o ditimbulkan
Dissatifaction)
perusahaan.

Sumber: Data dari observasi yang telah diolah

Masing-masing pertanyaan akan diberikan setiap pilihan jawaban yang diberikan
bobot nilai berdasarkan skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai fenomena sosial
(Sugiyono, 2017).
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Tabel 3.2

Skor Penilaian Berdasarkan Skala Likert

NO Keterangan Skor
1 | Sangat Setuju (SS) 5
2 | Setuju (S) 4
3 | Kurang Setuju (KS) 3
4 | Tidak Setuju (TS) 2
5 | Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Dalam mengukur penilaian jawaban dari responden dapat menggunakan rumus

penilaian interval kelas rata-rata sebagai berikut:

Rentang

B Banyak Kelas Interval

Keterangan:

Rentang = Nilai Tertinggi — Nilai Terendah

Banyak Kelas Interval =5

Berdasarkan rumus di atas, maka dapat dihitung panjang kelas interval sebagai
berikut:

P=21-08~1
5

Berikut keterangan interval rata-rata jawaban responden disajikan dalam tabel
berikut:

Tabel 3.3
Tabel Interval Rata-rata Jawaban Responden

Interval Keterangan
4,20 - 5,00 Sangat Baik (SB)
3,40 — 4,19 Baik (B)
2,60 — 3,39 Kurang Baik (KB)
1,80 -2,59 Tidak Baik (TB)
1,00 -1,79 Sangat Tidak Baik (STB)

(Sugiyono, 2017).
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E. POPULASI, SAMPEL DAN TEKNIK SAMPLING
1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. Populasi bukan sekedar jumlah
yang ada pada objek atau subjek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh
karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh objek atau subjek itu sendiri (Arikunto,
2010).

Populasi dari penelitian ini adalah jumlah carter kapal yang diperoleh PT Berlian
Laju Tanker Tbk dalam kurun waktu 2018 sampai 2020 sebanyak 482.

2. Sampel

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi.
Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi, misalnya karena keterbatasan biaya, tenaga dan waktu, maka peneliti
dapat menggunakan sampel. Sampel yang diambil itu telah menggambarkan apa
yang terjadi pada populasi (Sugiyono, 2017).

Sampel dari penelitian ini adalah jumlah dari pelanggan yang menggunakan jasa
kapal dari PT Berlian Laju Tanker Thk dari tahun 2018 sampai dengan tahun
2020.

3. Teknik Sampling

Metode pengambilan sampel yang digunakan oleh peneliti adalah secara non
probabilitas yaitu convenience sampling. Pengambilan sampel dengan
convinience sampling adalah pengambilan sampel yang dilakukan dengan cara
memilih sampel secara bebas sesuai kehendak dari peneliti (Hartono, 2004).
Metode pengambilan sampel ini dipilih untuk memudahkan proses penelitian
dengan alasan bahwa walaupun jumlah carter dari kurun waktu 2018 sampai 2020
mencapai ratusan namun carter-carter tersebut berasal dari puluhan perusahaan
saja dan tidak semua perusahaan bisa dijangkau atau dihubungi oleh peneliti.
Penggunaan metode convenience sampling diambil berdasarkan ketersediaan
elemen dan kemudahan untuk mendapatkannya. Dapat disimpulkan bahwa
sampel diambil karena sampel tersebut ada pada tempat dan waktu yang tepat.
Dalam pengambilan sampel apabila jumlah populasinya kurang dari 100 orang,
maka jumlah sampelnya diambil secara keseluruhan, tetapi jika populasinya lebih
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dari 100 orang, maka bisa diambil 10-15% atau 20-25% dari jumlah populasinya
(Arikunto, 2010).
Penentuan sampel selanjutnya dilakukan dengan cara:
a. Menjumlahkan keseluruhan populasi

1) Tahun 2018 sebanyak 198 carter.

2) Tahun 2019 sebanyak 149 carter.

3) Tahun 2020 sebanyak 135 carter.

Jumlah populasi =198 + 149 + 135
=482

b. Pengambilan sampel berkisar 10% - 15% atau 20% - 25% dari populasi
sehingga diambil besar sampel 10 % dari populasi karena jumlah populasinya
lebih besar dari 100 orang. Peneliti mengambil persentase sampel terkecil
yaitu 10% karena keterbatasan perusahaan yang dapat dijangkau dan
dihubungi oleh peneliti.

Jumlah sampel = 10% x 482
= 48,2 ~ 48 sampel

F. TEKNIK ANALISIS DATA
Metode penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif dengan melakukan
pengelolaan terhadap data yang diteliti. Pengolahan data ini bertujuan untuk
mengetahui hubungan dan pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT
Berlian Laju Tanker Tbk terhadap kepuasan pelanggan.
Terdapat 2 (dua) variabel dalam penelitian ini yaitu:
1. Variabel Bebas (Independent Variable)
Merupakan variabel yang dalam pola hubungannya menjadi sebab perubahan
yang akan mempengaruhi secara positif ataupun negatif variabel terikat.
Variabel Bebas (X) = Kualitas Pelayanan
2. Variabel Terikat (Dependent Variable)
Merupakan variabel yang dalam pola hubungannya dipengaruhi oleh variabel
bebas.
Variabel Terikat (Y) = Kepuasan Pelanggan
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Teknik menganalisis data ini berdasarkan pada kekuatan hubungan antara dua
variabel yang dianalisa sehingga besar keterkaitan variabel tersebut dapat
diketahu

Teknik menganalisis data dengan cara:

a. Uji Validitas

Uji validitas untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner, suatu

kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada kuesioner mampu untuk

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali,

2009).

Dalam penelitian ini pengujian validasi dilakukan dengan menggunakan

korelasi Pearson (SPSS versi 25) yaitu dengan cara menghitung korelasi

setiap skor yang diperoleh dari pernyataan kuesioner. Dalam menentukan
suatu kuesioner valid atau tidak terdapat dua cara:

1) Apabila nilai signifikansi < 0.05, maka pernyataan kuesioner tersebut
dinyatakan valid dan sebaliknya apabila nilai signifikansi > 0.05, maka
dinyatakan tidak valid.

2) Apabila nilai r hitung > r table, maka pernyataan kuesioner tersebut
dinyatakan valid dan sebaliknya apabila nilai r hitung < r table, maka
dinyatakan tidak valid.

Untuk mendapatkan r tabel adalah dengan degree of freedom (df) =n—-2 (n =

jumlah sampel).

Sehingga besarnya (df) = 48 — 2 = 46, dengan taraf signifikan 5%.

b. Uji Reliabilitas Cronbach Alpha

Reliabilitas menunjukkan sejauhmana hasil pengukuran dengan alat tersebut
dapat dipercaya. Hasil pengukuran harus reliabel dalam artian harus memiliki
tingkat konsistensi dan kemantapan (Suryabrata, 2004).

Kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach alpha > 0.6 (Sujarweni,
2014).

Untuk mengetahui tingkat rabilitas masing-masing item kuesioner maka
dilakukan pengujian menggunakan komputer dengan program SPSS V.25

pada rumus analisis reliabilitas Cronbach alpha.
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c. Analisa Koefisien Korelasi
Analisa koefisien korelasi dignakan untuk mencari hubungan antara variabel
bebas (dinyatakan dalam X) dan variabel terikat (dinyatakan dalam Y)
(Sugiyono, 2017).
Penentuan koefisiensi korelasi dengan menggunakan rumusan analisis
korelasi product moment dengan menggunakan rumus (Sugiyono, 2017):

Rumus Koefisien Korelasi Regresi = Rumus Uji Validitas

n2XY - (2X) - (2Y)
rxy L L R L R L R N (32)

V{n XX - (ZX)H{n XY - (XY)%}

Besarnya r dapat dinyatakan dengan -1 <r < 1 yang artinya:

1) Bilar=+1 atau mendekati 1, ada hubungan antara variabel X dan variabel
Y, dimana hubungan itu sangat kuat dan positif.

2) Bilar =0, maka tidak ada hubungan antara Variabel X dan Y atau dapat
dikatakan hubungannya sangat lemah.

3) Bila r = -1, maka ada hubungan antara Variabel X dan Y, dimana

hubungan itu sangat kuat dan negatif.

Tabel 3.4
Hubungan Interval Koefisien Korelasi
NO | INTERVAL KOEFISIEN | TINGKAT HUBUNGAN
1 0.00 -0.199 Sangat Rendah
2 0.20-0.399 Rendah
3 0.40 - 0.599 Sedang
4 0.60 —0.799 Kuat
5 0.80 —1.000 Sangat Kuat

(Sugiyono, 2017).

d. Uji Regresi Linier Sederhana.
Persamaan regresi bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya kelinearan
antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (). Persamaan regresi

linier sederhana dinyatakan dalam bentuk:




Y = subjek variabel terikat yang diproyeksikan

X = variabel bebas yang mempuyai niai tertentu untuk diprediksi

a = nilai konstanta dari y jika X =0

b = nilai arah sebagai penentu ramalan (prediksi) yang menunjukkan nilai

peningkatan (+) atau nilai penurunan (-) Variabel Y

. Analisa Koefisien Determinasi Penentu

Analisa ini digunakan untuk menentukan besarnya kontribusi Variabel X

terhadap Variabel Y dalam satuan persen. Berikut persamaan tersebut:

KP = 12X 100% e, (3.4)

(Sugiyono, 2017).
Keterangan:
KP = Koefisien Penentu

r = Koefisien Korelasi

Uji Hipotesis
Untuk menguiji signifikansi koefisien korelasi yaitu hubungan yang ditemukan
berlaku untuk keseluruhan populasi maka perlu diuji signifikansi dengan uji
signifikansi korelasi uji t, uji f dan uji signifikansi sebagai berikut:
Uji t
Uji t dilakukan untuk menguji signifikansi koefisien korelasi variabel
bebas dengan variabel terikat. Apakah variabel tersebut memiliki
pengaruh yang berarti tehadap variabel atau tidak (Sugiyono, 2017).

Rumus t hitung yaitu:

rvn-2
V(a-r?»)

t hitung =

(Sugiyono, 2017).
Keterangan:

r = korelasi

n = banyaknya sampel

t = tingkat signifikansi t hitung selanjutnya dibanding dengan t tabel
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Terlebih dahulu menentukan taraf signifikansi sebesar (o= 0,05), kemudian
mencari t tabel dengan derajat kebebasan (dk) = n-2, dengan ketentuan
sebagai berikut :
a) Jika t hitung <t tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak yang artinya
tidak terdapat hubungan antara variabel bebas dengan terikat.
b) Jikat hitung >t tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang artinya

terdapat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat.
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BAB IV
PEMBAHASAN

A. DESKRIPSI DATA

Dalam bab ini penulis akan membahas tentang permasalahan-permasalahan atau

fakta-fakta yang terjadi dan menguraikan sebagian dari peristiwa yang penulis amati

selama melaksanakan Praktik Darat di PT Berlian Laju Tanker Thk.

Adapun untuk memudahkan penelitian, penulis akan menyampaikan deskripsi data

yang terkait diantaranya adalah:

1. Profil Perusahaan
PT Berlian Laju Tanker Thk (perseroan) merupakan sebuah perusahaan yang
bergerak dalam bidang jasa berupa pelayaran atau angkutan laut yang berfokus
pada kegiatan angkutan muatan cair. Distribusi muatan yang dilakukan oleh PT
Berlian Laju Tanker Tbk mencakup kawasan Indonesia, Asia, Eropa dan
Amerika. Pada awal pendiriannya di tahun 1981, PT Berlian Laju Tanker Tbk
diberi nama PT Bhaita Laju Tanker kemudian pada tahun 1988 namanya diubah
menjadi PT Berlian Laju Tanker Thk.

Perusahaan ini berkedudukan di Jakarta, mempunyai dua kantor cabang di Merak
dan Dumai, sedangkan kantor pusatnya beralamat di Wisma Bina Surya Group
(BSG) lantai 10 jalan Abdul Muis No. 40 Jakarta. PT Berlian Laju Tanker Thk
memulai Kiprahnya dengan menyewakan dua kapal tanker minyak kepada
Pertamina yang sekaligus menjadi tonggak awal hubungan bisnis dengan
Pertamina. Adapun kegiatan usaha yang dilakukan PT Berlian Laju Tanker Tbk
adalah penyewaan kapal dengan jenis kontrak sebagai berikut:

a. Spot atau Voyage Charter.

b. Time Charter.

Sumber: Bagian Operasional PT Berlian Laju Tanker Tbk



ORGANIZATION STRUCTURE OF
PT BERLIAN LAJU TANKER Tbk
2019

2. Struktur Organisasi Perusahaan.
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Struktur Organisasi PT Berlian Laju Tanker Tbk

a. Data Pelanggan

Tabel 4.1
Data Nama Perusahaan Pelanggan PT Berlian Laju Tanker Thk
Tahun 2018-2020
No. Nama Perusahaan
1. PT PERTAMINA (PERSERO)
2. GOLDEN STENA WECO PTE LTD
3. INTEGRA PETROCHEMICALS PTE LTD
4. AKIN CHEMICALS PVT LTD
5. PTT PLCLTD
6. PTT INTERNATIONAL TRADING PTE LTD
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TRIDENT CHEMPHAR LTD

SEARIVER MARITIME LLC

VLK TRADERS SINGAPORE PTE LTD

10. PERUSAHAAN KIMIA GEMILANG SDN BHD
11. STANDARD TANKERS LLC

SHELL INTERNATIONAL EASTERN TRADING
e COMPANY
13. PT PERTAMINA PATRA NIAGA
14, MARUBENI CORPORATION
15. SIME DARBY OILS TRADING (LABUAN) LIMITED
16. SOJITZ CORPORATION
17. PT LDC INDONESIA
18. LOUIS DREYFUS COMPANY FREIGHT ASIA PTE LTD
19. PT PERTAMINA INTERNATIONAL SHIPPING
20. PT EXXONMOBIL LUBRICANTS INDONESIA
21. WILMAR TRADING PTE LTD
22. PT PATRA SK
23, PT CHANDRA ASRI PETROCHEMICAL TBK
24, PT USDA SEROJA JAYA
25. PT KARYA INDAH ALAM SEJAHTERA
26. PT SMART TBK
27. PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONAL SDN BHD
28, TRICON ENERGY LTD
29. TRIDENT CHEMPHAR LTD
30. JESONS INDUSTRIES LTD
31. SONKAMAL ENTERPRISES PVT LTD
32. ENERGYPEAK FZE
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33. SK CHEMICAL TRADING PTE LTD

34. TRADECHEM INTERNATIONAL FZE

35. M/S PON PURE CHEMICALS PVT LTD

36. PETRONAS CHEMICALS MARKETING (LABUAN) LTD
37. MITSUI & CO LTD

Sumber: Bagian Operasional PT Berlian Laju Tanker Thk

Tabel 4.2
Jumlah Carter PT Berlian Laju Tanker Thk Jakarta
Tahun 2018 -2020

Tahun Jumlah Carter
2018 198
2019 149
2020 135
Total 482

Sumber: Bagian Operasional PT Berlian Laju Tanker Tbk

3. Karakteristik Responden

Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kepada empat
puluh delapan (48) responden yang merupakan pelanggan dari PT Berlian Laju
Tanker Thk. Gambaran karakteristik responden bertujuan untuk mengetahui

deskripsi yang berkaitan dengan objek penelitian. Penggolongan tersebut akan

disajikan dalam tabel sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.3
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1 Laki-laki 41 85,42 %
2 Perempuan 7 14,58 %
Total 48 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Kuesioner
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Jenis Kelamin

Laki-laki Perempuan
14.58%
85.42%

Gambar 4.2

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan Gambar 4.2 di atas diperoleh jumlah responden laki-laki sebesar
85,42% lebih banyak dari pada jumlah responden perempuan sebesar 14.58%.
Perbedaan jenis kelamin adalah suatu sifat yang melekat pada kaum laki-laki
dan perempuan yang dikontruksi secara sosial maupun kultural. Perempuan
dikenal lemah lembut, cantik, emosional dan keibuan sementara laki-laki
dikenal kuat, rasional, jantan dan perkasa (Fakih, 1996).

Jawaban kuesioner yang diperoleh diharapkan dapat bersifat rasional dan

dengan sedikit peluang bersifat emosional.

b. Usia Responden

Tabel 4.4
Data Responden Berdasarkan Usia
No. Usia Responden Jumlah Presentase
1. 20-30 tahun 16 33,33 %
2. 31-40 tahun 22 45,83 %
3. 41-50 tahun 10 20,83 %
Total 48 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Kuesioner
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Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat diketahui data responden berdasarkan
usia yaitu usia 20-30 tahun sebanyak 27,08 %, usia 31-40 tahun sebanyak
43,75 %, usia 40-50 tahun sebanyak 10,42 % dan usia 50 tahun ke atas
sebanyak 10,42 %.

Menurut WHO Klarifikasi usia antara lain: masa balita (0-5 tahun), masa anak-
anak (6-11 tahun), masa remaja (12-17 tahun), masa dewasa (18-40 tahun),
dan masa tua (41-65 tahun). Berdasarkan klarifikasi tersebut, sebanyak
70,83% responden yang diperoleh oleh peneliti berada pada masa dewasa dan
sebanyak 29,17% berada pada masa tua. Sehingga diharapkan responden
mudah dalam mengisi lembar kuesioner dikarenakan rata-rata responden

berada pada rentang usia dewasa.

c. Jabatan Responden

Tabel 4.5
Data Responden Berdasarkan Jabatan
NO. JABATAN JUMLAH PRESENTASE
1. Staf Komersial 4 8,33 %
2. Manajer Armada 2 4,16 %
4. Staf Pengembangan Usaha 2 4,16 %
5. Asisten Manajer SDM 1 2,08 %
6. Pengontrol Utama 2 4,16 %
7. | Tenaga Kerja Jasa Penunjang 8 16,66 %
8. Staf Operasional 7 14,58 %
9. Penyelia 3 6,25 %
10. | Asisten Operasional Armada 6 125%
11. Penanggung jawab 3 6,25 %
12. Penasehat Teknis 2 4,16 %
13. Staf Divisi Informasi 5 10,42 %
14. Staf Pengembangan Bisnis 1 2,08 %
15. Staf Pemasaran 2 4,16 %
TOTAL 48 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Kuesioner
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d. Asal Perusahaan Responden

Tabel 4.6
Data Responden Berdasarkan Jabatan

No. NAMA PERUSAHAAN JUMLAH | PERSENTASE
1. PT Pertamina (Persero) 6 125 %
2. PT Usda Seroja Jaya 6 12,5 %
3. PT Karya Indah Alam Sejahtera 6 12,5 %
4. | PT Exxonmobil Lubricants Indonesia 6 12,5 %
5. PT LDC Indonesia 6 12,5 %
6. | PT Chandra Asri Petrochemical Thk 6 12,5 %
7. PT Patra SK 6 125 %
8. PT Smart Thk 6 12,5%

TOTAL 48 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Kuesioner

B. ANALISIS DATA
1. Hasil Kuesioner Variabel X (Kualitas Pelayanan) terhadap Varibel Y (Kepuasan
Pelanggan).
a. Berwujud (Tangible)
Tabel 4.7
Indikator Lokasi Kantor dan Akses Jalan Nomor 1

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS | TS KS S SS

Kantor PT
Berlian Laju
Tanker Thbk
. terletak di lokasi 0 . . o6 1 18

yang  strategis
dan akses jalan
yang mudah
jangkau.

Presentase 0% | 2.1% | 14.6% | 54.2% | 29.2% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
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Pada tabel 4.7 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 14 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 26 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 7
responden, skala Tidak Setuju (TS) berjumlah 1 responden dan tidak ada yang
menjawab pada skala Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 83,4% responden menjawab setuju dan sangat
setuju, yang artinya lokasi Kantor PT Berlian Laju Tanker Tbk sudah strategis

dan akses jalan yang mudah dijangkau.

Tabel 4.8
Indikator Peralatan yang Didukung Teknologi Nomor 2

Jawaban responden

No Pernyataan Total

STS | TS | KS S SS

Mempunyai

peralatan yang
2 |didukung oleh| 0 | 0 | 6 34 8 48
teknologi yang

memadai.

Presentase 0% | 0% | 12.5% | 70.8% | 16.7% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.8 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 8 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 34 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 6
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 87.5% responden menjawab setuju dan sangat
setuju, yang artinya PT Berlian Laju Tanker Tbk telah mempunyai peralatan

yang didukung oleh teknologi yang memadai.
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b. Keandalan (Reliability)
Tabel 4.9
Indikator Pelayanan Sesuai dengan Kebutuhan Pelanggan Nomor 3

Jawaban responden
No Pernyataan Total

STS | TS | KS S SS

Perusahaan
memberikan
3 | pelayanan yang sesuai | 0O 0 0 38 10 48
dengan kebutuhan
pelanggan.
Presentase 0% | 0% | 0% | 79.2% | 20.8% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.9 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 10 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 38 responden, tidak ada yang menjawab pada skala
Kurang Setuju (KS), tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS)
dan skala Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 100% responden menjawab setuju dan sangat
setuju, yang artinya PT Berlian Laju Tanker Tbk telah memberikan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Tabel 4.10

Indikator Melayani Kebutuhan Pelanggan Sampai Tuntas Nomor 4

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS| KS S SS

Karyawan
perusahaan
melayani
kebutuhan
pelanggan sampai

dengan tuntas.

Presentase 0% | 0% | 8.3% | 77.1% | 14.6% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
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C.

Pada tabel 4.10 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 7 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 37 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 4
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 91.7% responden menjawab setuju dan sangat
setuju, yang artinya karyawan PT Berlian Laju Tanker Tbk telah melayani

kebutuhan pelanggan sampai dengan tuntas

Ketanggapan (Responsiveness)
Tabel 4.11
Indikator Respon Karyawan Terhadap Segala Keluhan
Pelanggan Nomor 5

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS| KS S SS

Karyawan memiliki
respon yang cepat
5 | dalam menangani | 0 0 30 18 0 48
segala keluhan

pelanggan.

Presentase 0% | 0% | 62.5% | 37.5% | 0% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.11 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Setuju (S) berjumlah 18 responden, skala Kurang
Setuju (KS) berjumlah 30 responden, tidak ada yang menjawab pada skala
Sangat Setuju (SS), tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS)
dan skala Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 62.5% responden menjawab kurang setuju
artinya karyawan PT Berlian Laju Tanker Tbk belum merespon dengan cepat

dalam menangani segala keluhan pelanggan.
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Tabel 4.12

Indikator Kemampuan Komunikasi Karyawan Nomor 6

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS KS S SS

Karyawan

berkomunikasi
6 | secara aktif dan| O 0 22 25 1 48
fasih kepada

pelanggannya.

Presentase 0% | 0% | 45.8% | 52.1% | 2.1% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
Pada tabel 4.12 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 1 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 25 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 22
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).
Kesimpulannya adalah terdapat 54.2% responden menjawab setuju dan sangat
setuju yang artinya karyawan PT Berlian Laju Tanker Tbk dalam
berkomunikasi dengan pelanggan cukup aktif dan fasih.

d. Jaminan (Assurance)

Tabel 4.13

Indikator Jaminan Kelancaran dan Kenyamanan Nomor 7

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS KS S SS

PT Berlian Laju

Tanker Thk
menjamin

7 | kelancaran dan| O 0 9 38 1 48
kenyamanan

selama  proses
pelayanan.
Presentase 0% | 0% | 18.8% | 79.2% | 2.1% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
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Pada tabel 4.13 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 1 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 38 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 9
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 81,3% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa PT Berlian Laju Tanker Thk menjamin kelancaran dan

kenyamanan selama proses pelayanan.

Tabel 4.14

Indikator Tanggung Jawab atas Kesalahan Nomor 8

Jawaban responden
No Pernyataan Total

STS| TS KS S SS
Perusahaan siap
bertanggung
8 | jawab atas| O 0 5 36 7 48
kesalahan yang
ditimbulkan.
Presentase 0% | 0% | 10.4% | 75.0% | 14.6% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.14 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 7 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 36 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 5
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 89.6% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa PT Berlian Laju Tanker Thk siap bertanggung jawab atas

kesalahan yang ditimbulkan.
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Empati (Emphaty)
Tabel 4.15
Indikator Etika Karyawan Kepada Pelanggan Nomor 9

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS| KS S SS

Karyawan

menunjung tinggi
9 |etika yang baik | O 0 5 38 5 48
kepada

pelanggannya.

Presentase 0% | 0% | 10.4% | 79.2% | 10.4% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
Pada tabel 4.15 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 5 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 38 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 5
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).
Kesimpulannya adalah terdapat 89,6% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa karyawan PT Berlian Laju Tanker Tbk menunjung tinggi etika
yang baik kepada pelanggannya.

Tabel 4.16

Indikator Kesan Baik Karyawan Terhadap Pelanggan Nomor 10

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS KS S SS

Karyawan  PT
Berlian Laju
Tanker Thk
10 ) 0 0 3 32 13 48
menunjung
tinggi etika yang
baik.

Presentase 0% | 0% | 6.3% | 66.7% | 27.1% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
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Pada tabel 4.16 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 13 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 32 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 3
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 93.8% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa karyawan PT Berlian Laju Tanker Tbk menunjung tinggi etika

yang baik kepada pelanggannya.

2. Hasil Kuesioner Varibel Y (Kepuasan Pelanggan).
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Service)
Tabel 4.17

Indikator Kepuasan atas Pelayanan yang Diberikan Nomor 1

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS KS S SS

Saya sangat puas

dengan
1 | pelayanan yang| O 0 5 28 15 48
diberikan kepada
pelanggan
Presentase 0% | 0% | 10.4% | 58.3% | 31.3% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.17 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 15 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 28 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 5
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).
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Kesimpulannya adalah terdapat 89.6% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa pelanggan sudah sangat puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh PT Berlian Laju Tanker Tbk.

Tabel 4.18

Indikator Kepuasan Kontrak Sewa Nomor 2

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS | TS | KS S SS

Saya sangat puas
dengan kesepakatan
atas kontrak sewa
yang dibuat
perusahaan dengan

pelanggannya.

Presentase 0% | 0% | 6.3% | 81.5% | 12.5% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.18 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 6 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 39 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 3
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 94% responden menjawab setuju dan sangat

setuju bahwa pelanggan sangat puas dengan kesepakatan atas kontrak sewa
yang dibuat bersama PT Berlian Laju Tanker Thk.
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b. Dimensi Kepuasan Pelanggan (Costumer Satisfication Dimension)

Tabel 4.19

Indikator Komunikasi Karyawan dengan Pelanggan Nomor 3

No Pernyataan

Jawaban responden

STS

TS

KS

S

SS

Total

Saya merasa senang
kepada para pegawai
PT Berlian Laju
3 | Tanker Tbk karena
sangat fasih dalam
berkomunikasi

dengan pelanggan.

36

10

48

Presentase

0%

0%

4.2%

75.0%

20.8%

100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.19 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala

likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 10 responden, skala

Setuju (S) berjumlah 36 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 2

responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala

Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 95.8% responden menjawab setuju dan sangat

setuju bahwa pelanggan merasa senang kepada para pegawai PT Berlian Laju

Tanker Tbk karena sangat fasih dalam berkomunikasi.
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Tabel 4.20

Indikator Etika Karyawan dalam Melayani Pelanggan Nomor 4

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS | TS KS S SS

Saya merasa
senang kepada para
pegawai PT Berlian
Laju Tanker Tbk
karena  memiliki
etika yang baik
ketika  melayani

pelanggan.

Presentase 0% 0% | 25.0% | 60.4% | 14.6% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.20 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 7 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 29 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 12
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 75% responden menjawab setuju dan sangat

setuju bahwa pelanggan merasa senang kepada para pegawai PT Berlian Laju

Tanker Thk karena memiliki etika yang baik.
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Konfimasi Harapan (Confirmation of Expectation)

Tabel 4.21

Indikator Harapan Pelanggan Nomor 5

Jawaban responden

No Pernyataan Total
STS | TS | KS S SS

Pelayanan yang
diberikan sudah

5 ] 0 0 2 38 48
sesuai dengan apa
yang saya harapkan.

Presentase 0% | 0% |4.2% | 79.2% | 16.7% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.21 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala

likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 8 responden, skala

Setuju (S) berjumlah 38 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 2

responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 95.9% responden menjawab setuju dan sangat

setuju bahwa pelayanan yang diberikan PT Berlian Laju Tanker Tbk sudah

sesuai dengan harapan pelanggan.
Tabel 4.22

Indikator Janji Perusahaan Nomor 6

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS | KS S SS
Pelayanan yang
sudah sesuai
6 | denganapayang| O 0 2 33 13 48
mereka janjikan
kepada saya.
Presentase 0% | 0% | 4.2% | 68.8% | 27.1% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
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Pada tabel 4.22 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 13 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 33 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 2
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 95.9% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa pelayanan yang diberikan PT Berlian Laju Tanker Tbk sudah
sesuai dengan apa yang mereka janjikan kepada pelanggan.

d. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)
Tabel 4.23
Indikator Menggunakan Kembali Jasa Nomor 7

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS | TS| KS S SS

Saya tertarik untuk

menggunakan
7 | kembali jasa dari| O 0 9 31 8 48
perusahaan yang
sangat baik.
Presentase 0% | 0% | 18.8% | 64.6% | 16.7% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.23 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 8 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 31 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 9
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 81,3% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa pelanggan tertarik untuk menggunakan kembali jasa dari PT
Berlian Laju Tanker Tbk karena pelayanannya yang sangat baik.
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Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willing to Recommend)
Tabel 4.24
Indikator Kesediaan untuk Merekomendasi Nomor 8

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS| KS S SS
Pelayanannya  yang
baik membuat saya
bersedia untuk
8 _ 0 0 6 31 11 48
merekomendasikan
kepada  perusahaan
lain.
Presentase 0% | 0% | 12.5% | 64.6% | 22.9% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.24 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala

likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 11 responden, skala

Setuju (S) berjumlah 31 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 6

responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 87,5% responden menjawab setuju dan sangat

setuju bahwa pelayanannya yang baik membuat pelanggan bersedia untuk

merekomendasikan PT Berlian Laju Tanker Thk kepada perusahaan lain.

Ketidakpuasan Pelanggan (Customer to Dissatisfication)

Tabel 4.25

Indikator Kesulitan Melakukan Kontrak Sewa Nomor 9

Jawaban responden
No Pernyataan Total
STS| TS KS S SS
Saya tidak
kesulitan  ketika
9 0 0 5 35 8 48
melakukan
perjanjian kontrak
Presentase 0% | 0% | 10.4% | 72.9% | 16.7% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
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Pada tabel 4.25 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 8 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 35 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 5
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 89,6% responden menjawab setuju dan sangat
setuju bahwa pelanggan tidak merasa kesulitan ketika hendak melakukan
perjanjian kontrak sewa dengan PT Berlian Laju Tanker Tbk.

Tabel 4.26

Indikator Kesalahan yang Ditimbulkan Perusahaan Nomor 10

Jawaban responden
No Pernyataan Total

STS| TS KS S SS

Saya tidak
menemukan

10 | kesalahan yang | O 0 3 31 14 48
berarti selama

proses pelayanan.

Presentase 0% | 0% | 6.3% | 72.9% | 16.7% | 100%

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah

Pada tabel 4.26 dapat diketahui hasil jawaban responden berdasarkan skala
likert adalah pada skala Sangat Setuju (SS) bejumlah 14 responden, skala
Setuju (S) berjumlah 31 responden, skala Kurang Setuju (KS) berjumlah 3
responden, tidak ada yang menjawab pada skala Tidak Setuju (TS) dan skala
Sangat Tidak Setuju (STS).

Kesimpulannya adalah terdapat 89,6% responden menjawab setuju dan sangat

setuju bahwa pelanggan tidak menemukan kesalahan berarti yang ditimbulkan

oleh PT Berlian Laju Tanker Thk selama proses pelayanan.
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3. Perhitungan variabel X dan variabel Y

Tabel 4.27

Analisis variabel X dan variabel Y

No X Y X? Y? XY
1 41 43 1681 1849 1763
2 39 40 1521 1600 1560
3 38 39 1444 1521 1482
4 37 39 1369 1521 1443
5 41 43 1681 1849 1763
6 40 42 1600 1764 1680
7 39 40 1521 1600 1560
8 38 39 1444 1521 1482
9 38 38 1444 1444 1444
10 41 43 1681 1849 1763
11 39 41 1521 1681 1599
12 39 41 1521 1681 1599
13 41 43 1681 1849 1763
14 37 38 1369 1444 1406
15 39 41 1521 1681 1599
16 38 41 1444 1681 1558
17 38 40 1444 1600 1520
18 40 42 1600 1764 1680
19 38 41 1444 1681 1558
20 40 42 1600 1764 1680
21 39 40 1521 1600 1560
22 37 40 1369 1600 1480
23 42 44 1764 1936 1848
24 39 40 1521 1600 1560
25 43 45 1849 2025 1935
26 41 43 1681 1849 1763
27 38 39 1444 1521 1482
28 40 42 1600 1764 1680
29 39 39 1521 1521 1521
30 40 41 1600 1681 1640
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31 41 43 1681 1849 1763
32 44 44 1936 1936 1936
33 37 39 1369 1521 1443
34 37 39 1369 1521 1443
35 41 43 1681 1849 1763
36 37 39 1369 1521 1443
37 38 38 1444 1444 1444
38 41 42 1681 1764 1722
39 40 40 1600 1600 1600
40 39 41 1521 1681 1599
41 41 43 1681 1849 1763
42 40 43 1600 1849 1720
43 39 41 1521 1681 1599
44 41 43 1681 1849 1763
45 40 42 1600 1764 1680
46 37 39 1369 1521 1443
47 41 41 1681 1681 1681
48 40 42 1600 1764 1680
TOTAL 1893 1971 74785 81085 77856

Sumber: Data kuesioner yang telah diolah
Dari tabel 4.27 diperoleh nilai:

n =48

¥X  =1893
Y =1971
X2 =74785
¥Y2 =81085
¥X.Y =77856
a. Uji Validitas

Selanjutnya dilakukan uji validitas dari kuesioner yang telah dibuat. Dalam
hal ini membandingkan nilai dari r tabel (Terlampir). Adapun hasil uji
validitas disajikan dalam tabel berikut:

df=n-2

df = (48 -2)

df = 46

df = 0,284 (di dapat dari rtaper)
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_ nIX.Y— IX.IY
Py = VRLEX2—(ZX)2. Vn.IY2—(ZY)?
_ 48X 77856— 1893 x 1971
/(48 x 74785 — (1893)2) x /(48 x 81085—(1971)?)
_ 5985
~ /(6231) x,/(7239)
_ 5985
" 78,9367 x 85,0823
hy =0.891

Tabel 4.28
Validitas Pernyataan Kuesioner pada
Varibel Bebas (X) terhadap Variabel Terikat ()

r hitung r tabel 5%(46) Signifikansi Keterangan

0.891 0.284 0.000 Valid
Sumber: Data SPSS V.25 yang telah diolah

Dari tabel 4.28 dapat diketahui bahwa variabel X terhadap variabel Y
memiliki nilai signifikansi < 0.05 dan nilai r hitung > r tabel. Sehingga
kesimpulannya semua item pernyataan kuesioner adalah valid.

Uji Reliabilitas

Kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach alpha > 0.6

Dari perhitungan dengan program SPSS didapat nilai Cronbach’s Alpha

sebesar 0.941 > 0.6 maka variabel X dan variabel Y dinyatakan reliabel.

Tabel 4.29
Reliabilitas Variabel X dan Y pada Cronbach’s Alpha

Statistik Reliabilitas
Cronbach's Alpha Jumlah Variabel

0.941 2
Sumber: Data SPSS V.25 yang telah diolah

Uji Koefisien Korelasi
Tujuan dari analisis korelasi adalah untuk mengetahui kuat atau tidaknya
pengaruh antara Variabel Bebas (Kualitas Pelayanan) dengan Variabel Terikat
(Kepuasan Pelanggan).
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_ nIX.Y— IX.IY
Py = VRLEX2—(ZX)2. Vn.IY2—(ZY)?
_ 48X 77856— 1893 x 1971
/(48 x 74785 — (1893)2) x /(48 x 81085—(1971)?)
_ 5985
~ /(6231) x,/(7239)
_ 5985
" 78,9367 x 85,0823
hy =0.891

Berdasarkan perhitungan korelasi menggunakan SPSS Versi 25 didapat hasil

sebagai berikut:

Tabel 4.30
Koefisien Korelasi Variabel X terhadap Variabel Y
Variabel X terhadap Nilai Korelasi Nilai Signifikansi
Variabel Y 0.891 0.00

Sumber: Data SPSS V.25 yang telah diolah

Dari tabel 4.30 didapat nilai korelasi Variabel X terhadap Variabel Y sebesar
0.891. Berdasarkan pedoman nilai interpretasi korelasi nilai 0.891 berada pada
rentang 0.80 — 1.000, yang artinya tingkat hubungan Variabel X terhadap

Variabel Y termasuk pada tingkat hubungan yang “sangat kuat”.

Uji Hipotesis

Jika nilai t hitung > t tabel maka artinya variabel bebas (X) secara parsial
maupun secara simultan berpengaruh terhadap variabel terikat (Y) (Sujarweni,
2014).

Selanjutnya dilakukan uji t dari kuesioner yang telah dibuat. Didapat nilai T
tabel (df) 5% n-2 = (df) 5% ; 46 = 2.012 (Terlampir). Adapun hasil
perhitungan nilai t hitung disajikan dalam tabel berikut:

Uji T (variabel X terhadap Y)

Untuk membuktikan bahwa Ha, diterima atau ditolak, maka yang dilakukan
adalah dengan mencari thiwung, dengan cara memasukkan nilai (r) ke dalam
rumus, nilai n (jumlah sampel) diketahui 48 (empat puluh delapan), kemudian
dibandingkan tpel pada o = 0,05 ; df = n-2
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df = n-2
df = (48 - 2)
df = 46
df = 2.012 (di dapat dari teaper)
Rumus manual menghitung t hitung:
. rn-2
=
_ 0.891V48-2
"~ V1-(0.891)%
_6.043
T V1-0.794
_ 6.043
~0.45387

t=13.321

Tabel.4.31
Uji Hipotesis Variabel X dan Y

t hitung t tabel 5%(46) Signifikansi Keterangan

13.321 2.012 0.000 Valid
Sumber: Data SPSS V.25 yang telah diolah

Berdasarkan hasil perhitungan di atas dan hasil yang ditunjukkan pada tabel
4.31 didapat nilai t hitung sebesar 13.321 > nilai t tabel 2.012.
Kesimpulannya adalah HO ditolak dan Ha diterima, artinya terdapat pengaruh

variabel X terhadap variabel Y.

Uji Regresi Linier Sederhana

Persamaan regresi bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya kelinearan
antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y)

Persamaan Regresi Linier Sederhana Y =a + bX

Cara mencari persamaan Regresi Linier Sederhana secara manual:

1) Mencari nilai b
b _ n.(ZXY)-(2X).(ZY)
T n(X?)-(EX)?

_48.(77856)—(1893).(1971)
"~ 48x(74785)—(1893)2
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5985

"~ 6231
b =0.961

2) Mencari nilai a
_IY-b.(EX)
- n
_1971-0.961x (1893)

48
_1971-1818,2643

48
a =3.182

Maka didapat persamaan 'Y =3.182 +0.961 X, yang artinya, jika X = 0, maka
Y =3.182

Tabel 4.32
Regresi Linier Sederhana X terhadap Y
No Unstandarized t hitung Signifikansi
Konstanta 3.182
13.321 0.000
Variabel X 0.961

Sumber: Data SPSS V.25 yang telah diolah

Berdasarkan tabel 4.32 diperoleh nilai a sebesar 3.182 dan nilai b sebesar

0.961 maka didapat persamaan regresi sederhana sebagai berikut:

Y=a+bX—>Y=3182+0.961 X

Pada persamaan tersebut dapat diketahui nilai konstantanya adalah 3,182 yang

artinya apabila X = 0, maka besar Y adalah 3,182. Adapun pembacaan dari

persamaan di atas adalah:

1) Nilai konstanta positif sebesar 3,182 menunjukkan pengaruh positif
variabel bebas (kualitas pelayanan). Bila variabel bebas (kualitas
pelayanan) naik dalam satu satuan, maka variabel terikat (kepuasan
pelanggan) akan naik pula.

2) Koefisien regresi X sebesar 0.961 menyatakan bahwa, jika variabel bebas
(kualitas pelayanan) mengalami kenaikan satu satuan, maka variabel

terikat (kepuasan pelanggan) akan mengalami peningkatan sebesar 0.961.
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f. Koefisien Determinasi
Untuk menghitung besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
digunakan angka R Square (nilai korelasi yang dikuadratkan) dari perhitungan
dengan SPSS versi 25.

Koefisien determinasi dapat dihitung dengan rumus manual sebagai berikut:

KD =12 x 100%

KD = (0.891) x 100%
KD = 0.7938 x 100%
KD = 79.4%

Koefisien Determinasi variabel X terhadap variabel Y

Tabel 4.33
Koefisien Determinasi variabel X terhadap variabel Y
Model R R Square
1 0.891 0.794

Sumber: Data SPSS V.25 yang telah diolah

Dari tabel 4.33 didapat nilai R Square sebesar 0.794 atau bernilai 79.4%. Hal
ini menunjukkan besarnya pengaruh positif dari variabel X terhadap variabel
Y sebesar 79.4% sementara sisanya sebesar 20.6% merupakan pengaruh dari

faktor lain diluar penelitian ini.

C. PEMECAHAN MASALAH

Pemecahan masalah merupakan suatu tindakan yang dapat digunakan untuk mencari
solusi pada setiap permasalahan yang sedang dihadapi, caranya dengan
mendefinisikan ~ masalah,  menentukan  penyebab dari masalah  dan
mengimplementasikan tindakan tersebut untuk menyelesaikan masalah tersebut.

Pada umumnya, pengambilan keputusan akan menggunakan pengetahuan,
pertimbangan, dan pengalaman untuk menentukan pemecahan masalah mana yang
terbaik untuk digunakan. Dalam hal ini, masalah yang sedang dihadapi oleh PT
Berlian Laju Tanker Thk adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
guna meningkatkan kepuasan pelanggan. Adapun hasil pemecahan masalah

berdasarkan data yang telah dianalisis sebagai berikut:
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1. Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sewa kapal PT
Berlian Laju Tanker Tbk.
Pada korelasi hubungan kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
yang menyewa kapal di PT Berlian Laju Tanker, didapatkan data koefisien
korelasi sebesar 0.891 (rxy = 0.891) yang menyatakan adanya hubungan koefisien
korelasi yang “sangat kuat” serta membuktikan bahwa uji validitasnya dapat
dikatakan valid karena rhiung > raper (0,891 > 0.284).

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sewa kapal PT Berlian
Laju Tanker Tbk.
Dari perhitungan uji T didapatkan nilai t hitung yang lebih besar daripada t tabel
(13.321 > 2.012) yang artinya jika tnitung > ttabel maka terbukti ada pengaruh positif
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan dari
perhitungan koefisien determinasi didapatkan nilai koefisien determinasi sebesar
79.4% (KD = 79.4%) yang artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 79.4% dan sisanya sebesar 20.6% berasal dari faktor

lain di luar penelitian ini.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa kualitas

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

yang melakukan sewa kapal kepada PT Berlian Laju Tanker Thk.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sewa kapal PT Berlian Laju Tanker Tbk.

Berdasarkan pembahasan yang telah dijabarkan dengan analisis kuantitatif, maka

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Hubungan kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y) yang
menyewa kapal PT Berlian Laju Tanker Tbk adalah memiliki hubungan positif
yang “sangat kuat”. Dari olahan data primer, didapatkan nilai koefisien korelasi
(rxy) sebesar 0.891. Berdasarkan pedoman nilai interpretasi korelasi, nilai 0.891
berada pada rentang 0.80 — 1.000 yaitu pada tingkat hubungan yang “sangat kuat”.
Oleh karena itu, hubungan antara variabel X dengan variabel Y memiliki
hubungan yang “sangat kuat”.

2. Pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan sewa kapal PT
Berlian Laju Tanker Tbk (YY) adalah memiliki pengaruh yang signifikan. Dari
perhitungan koefisien determinasi (KD) didapat nilai sebesar 79.4%. Hal ini
menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dari kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan pelanggan () sebesar 79.4% sedangkan sisanya sebesar 20.6% berasal
dari faktor lain. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis aternatif (Ha)

di terima.



B. SARAN

Dalam penelitian ini, peneliti mendapatkan manfaat yang berguna untuk

perkembangan ilmu pengetahuan, instansi ataupun pihak lain yang terkait. Adapun

saran-saran yang dapat peneliti berikan kepada PT Berlian Laju Tanker Tbk setelah
meneliti masalah dalam penelitian ini antara lain:

1. Perusahaan dapat mengatur karyawan-karyawannya agar lebih cekatan dalam
mengurus setiap rangkaian proses perjanjian kontrak sewa dengan pelanggan agar
dapat mempersingkat waktu sehingga proses pelayanan kontrak sewa kapal
menjadi lebih efisien.

2. Pelayanan yang diberikan perusahaan masih harus ditingkatkan untuk seluruh
pelanggan khususnya dalam hal komunikasi dari pihak karyawannya. Untuk itu
perusahaan dapat mengevaluasi kembali perihal kompetensi yang dimiliki
karyawan dalam hal berkomunikasi baik dengan bahasa nasional maupun bahasa
asing. Tentu diperlukan pelatihan dalam berbahasa agar karyawan fasih dalam

berkomunikasi dengan pelanggan.
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LAMPIRAN

Lampiran 1

Pernyataan Kuesioner

No.

Pernyataan

Skor
1 2 | 3 5
STS | TS | KS SS

KUALITAS PELAYANAN (X)

Berwujud (Tangible)

1.

Kantor PT Berlian Laju Tanker Tbk terletak di lokasi

yang strategis dan akses jalan yang mudah jangkau.

PT Berlian Laju Tanker mempunyai peralatan yang

didukung oleh teknologi yang memadai.

Keandalan (Reliability)

3.

PT Berlian Laju Tanker memberikan pelayanan yang

sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Karyawan PT Berlian Laju Tanker melayani

kebutuhan pelanggan sampai dengan tuntas.

Ketanggapan (Responsiveness)

Karyawan PT Berlian Laju Tanker memiliki respon

5. | yang cepat dalam menangani segala keluhan
pelanggan.
6 Karyawan PT Berlian Laju Tanker berkomunikasi

secara aktif dan fasih kepada pelanggannya.

Jaminan (Assurance)

7.

PT Berlian Laju Tanker menjamin kelancaran dan

kenyamanan selama proses pelayanan.

PT Berlian Laju Tanker siap bertanggung jawab atas

kesalahan yang ditimbulkan.




Empati (Emphaty)

9 Karyawan PT Berlian Laju Tanker menunjung tinggi
" | etika yang baik kepada pelanggannya.

10 Perusahaan selalu memberikan kesan yang baik
' kepada setiap pelanggannya.

KEPUASAN PELANGGAN (Y)

Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer

Service)
. Saya sangat puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh PT Berlian Laju Tanker.
Saya sangat puas dengan kesepakatan atas kontrak
2.

sewa yang dibuat bersama PT Berlian Laju Tanker.

Dimensi Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfication

Dimension)

Saya merasa senang kepada para pegawai PT Berlian
3. | Laju Tanker karena sangat fasih dalam berkomunikasi
dengan pelanggan.

Saya merasa senang kepada para pegawai PT Berlian
4. | Laju Tanker karena memiliki etika yang baik ketika
melayani pelanggan.

Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation)

. Pelayanan yang diberikan PT Berlian Laju Tanker
" | sudah sesuai dengan apa yang saya harapkan.

Pelayanan yang diberikan PT Berlian Laju Tanker

6. | sudah sesuai dengan apa yang mereka janjikan kepada

saya.

Niat Beli Ulang (Repurchaseintention)

Saya tertarik untuk menggunakan kembali jasa dari

perusahaan yng sangat baik




Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to

Recommend)

Pelayanannya yang baik membuat saya bersedia untuk

merekomendasikan PT Berlian Laju Tanker kepada

perusahaan lain.

Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)

Saya tidak merasa kesulitan ketika hendak melakukan

9. | perjanjian kontrak sewa dengan PT Berlian Laju
Tanker.
Saya tidak menemukan Kkesalahan berarti yang
10. | ditimbulkan oleh PT Berlian Laju Tanker selama

proses pelayanan.




Lampiran 2

Tangkapan Layar Google Form

Partanyman  Jawaben @D  Setelan

48 jawaban ol

Manmrimm jnwaban )

Ringhasan Partanyaan Individual

NAMA LENGKAP

4B jawaban

Dwi Sudjana

Mingan Sitompul

Sinar Yoga Pamungkas
Jonl Sysputrs

Rangga Bayu Prasetya
Saldy Tonapa

Febry Risky Kurniawan
Moch Ansori

Trisno Subalkti

Partanyaan Jawnban €  Setelan

USIA 1) saiin

a8 jawaban

.. 5 (10.4%)
4 (0,3%) 4(0.3%
“ 3 (!“l."‘iﬂ 3 1')“'.‘“;) 3(5.3'3 (6 3%
2 (4,2°2)(4,2%) 2 (420214, 2%) 2 (4,292)(4,2%)
e v«-»l . I I I 1@ |<1_(.".v‘-ml Iv n.-.vmlt @ m.nl I
| [ N | B N
22 6 a0 a 1 2% a7 W at a4

JABATAN 1E) sann

40 jJawaban

10,0

Y p
7.5 (14 0%4)
50
e 2 (42%)
28 LA A0 (2,1%) 1@
0.0 | | .

Anisten Armada Penanggung Jawab Staf Divisl Informast Staf Pemasaran Tanaga Karja J
Asinton Op 1 Ar Pong: Utame Slaf Komersial Stat Pengembangan U




Portanynan  Jaweban D  Setolan

ASAL PERUSAHAAN

A0 |awabian

L)
L)
(12,5%)
“
2
0
PT Chandra Asil Patroohe PT Karya Indah Alam Seja PT Patia 6K AT Smart Thk
PTEXonmoni Lubricants FT LOC ingonesia PT Pertamina

PENDIDIKAN TERAKHIR

48 jawaban

GN=2zo
>3

RIECR]

sR00000S
o®0D0oRAN

@ N

Partanyann Jowaban D Setelon

T, Kantar PT Berlian Laju Tanker terletak di lokast yang strategis dan akses jalan yang
mudah Jangkau

44 jowaban

® 1 (Sangat Tidak Setuju)
- 2 (Tidak Setuju)

- 3 (Netral)

- 4 (Setuj)

® 5 (Sangat Seluju)

2. PT Berlian Laju Tanker mempunyst peralatan yang didukung oleh teknologl yang
memadal

48 jawaban

® | (Sangal Tidak Setup)
o 2 (Ndak Seluju)

- 3 (Netral)

- A (Hetupn)

® 5 (Zangal Seluju)

70,0%

1D) salin

FT usaa Ser

1) salin

18] saiin

10 sann



Pertanyaan Joawabon 0 Sevelon

. PT Berlian Laju Tanker memberilkkan pelayanan yang sesual dengan kebutuhan
pelanggan
a8 jowabon

® | (Sangat Tidak Setuju)
® 2 (Tidak Setuju)

- 3 (Nelral)

® 4 (Seluu)

® 5 (Sangat Satuju)

4 Karyawan PT Berlian Laju Tanker melayani kebutuhan pelanggan sampal dengan
Tuntas
44 jawaban

- 1 (Sanget Tidak Setuju)
2 (Mdak Setuju)

- 3 (Nelral)

® 4 (Betuj)

® 5 (Sangal Setuju)

Portanysan  Jawaban D Setelan

5 Karyawan PT Badian Laju Tanker memilikl respon yang cepat dalam meanangani
segals keluhan pelanggan
40 jawaban

® 1 (Bangal Tidak Setuju)
- 2 (Tidak Betujn

2 (Netran)

- 4 (Setup)

- 5 (Langal Betuju)

6. Karyawan PT Barian Laju Tanker berkomunikas! aecara aktif dan fasih kepada
pelanggannya.

40 jawaban

1 (Sangat Tidak Setuju)
® 2 (Tidak Setul)

W3 (Netal)

® 4 (Setuu)

® 5 Sangat Betuju)

1] sniin

IE) sanin

1) sain

12 salin




Pertanyaan  Jawoeban @D  Setclan

7. PT Barlian Laju Tanker meanjamin kelancaran dan kenyamanan selama proses |[ ] Saln
pelayanan

48 jawaban

® 1 (Sangat Tidak Setuj)
- 2 (Tidak Setuju)

& 2 (Natral)

® A (Setuju)

® 5 (Sangat Setiu)

4. PT Berllan Laju Tanker slap bertanggung jawab jika terdapat kesalahan yang |LJ Salin
ditimbulkan selama proses pelayanan

48 jawaban

® | (Sangat Tidak Setuju)
® 2 (Tidak Setuju)

W 3 (Netral)

® 4 (Setup)

® 5 (Sangat Setuju)

Pertanyann lawabon @ Setelon

0. Karyawan PT Berllan Laju Tanker menunjung tinggl etika yang baik kepada Q Salin
pelanggannya

48 jawaban

@ 1 (Sanoat Tidak Setu)
® 2 (Tidak Setup)

W 3 (Mateal)

® 4 (Setup)

® G Sangat Setuju)

10. PT Berlian Laju Tanker selalu memberikan kesan yang balk kepada setiap 1) salin
pelanggannya

48 jawaban

@ 1 (Sangat Tidak Setuju)
® 2 (Nidak Setuju)

® 3 (Matral)

® 4 (Setup)

® % (Sangat Geluju)




Pertanyoon Jawabon 0 Sewolon

11, Saya sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT Berlian Laju Tanker

48 |uwaban

- 1 (Bangat Tidak Setuju)
- 2 (Tidak Setu)

31, 3% @ 3 (Netral)

- 4 (Setup)

& 5 (Sangat Setupu)

12. Saya sangat puas dengan kesepakatan atas kontrak sewa yang dibuat bersama PT
Berlian Laju Tanker

40 fawaban

& 1 (Sangal Tidak Setuju)
- 2 (Ndak Setupe)

@ 3 (Neteal)

o A (Setupn)

® 5 (Sangal Seluju)

Pertanyaan Jawaban 0 Setalon

13 Saya merasa senang kepada para pegawal PT Barlian Laju Tanker karena sangat

fasih dalam berkomunikes! dengan pelanggan

48 jawaban

- 1 (Sangat Tidak Setuju)
& 2 (Tidak Setup)

W 3 (Metral)

® 4 (Setuu)

® 5 (Sangat Satuju)

14. Saya merasa senang kepada para pegawal PT Berllan Laju Tanker karena memiliki
atika yang balk ketika mealayani palanggan

A0 jawabian

- 1 (Bangal Tdak Setup)
® 2 (Ndak Setup)

w3 (MNetra))

o 4 (Setu)

® 5 (Sangal Seluju)

|Q Salin

10 satin

s

|| ] salin

IE] salin



Partanyann  Jawaban @)  Setelan

15 Pelayanan yang diberikan PT Berllan Laju Tanker sudah sesual dengan apa yang |D Salin
aaya harapkan

48 Jaywaban

o 1 (Sangat Tidak Seluju)
o 2 (Ndak Betuju)

- 3 (Nelral)

- 4 (Setuju)

® 5 (Sangat Setuju)

16, Pelayanan yang diberikan PT Berllan Laju Tanker sudah sesual dengan apa yang [Q Salin
dijanjlican kepada saya

a8 jawabon

& 1 (Sangat Tidak Setuju)
® 2 (Tidak Setuju)

& 3 (Metral)

- 4 (Setup)

® % (Sangat Setuju)

Pertanyaan Jawaban 0 Satelan

17 Saya tertarik untuk menggunakan kemball jasa darl PT Berllan Laju Tanker karena
pelayanannya yang sangat balk.

4D jawaban

® 1 (Bangat Tidak Setup)
@ 2 (NMdak Setuju)

& 3 (Netal)

® 4 (Setup)

® 5 (Sangat Setuju)

1D salin

18 Pelayanannya yang balk membuat saya bersedla untuk merekomendasikan P1
Berllan Laju Tanker kepada perusahaan lain

AB Jawaban

® 1 (Sangat Tidak Setuju)
® 2 (Tidak Setuju)

» 3 (Netral)

& 4 (Setup)

® 5 (Bangat Setuju)




@ setulan

Pertanyaan

19 Saya tidak merasa kesulitan ketika hendak melakukan perjanjian kontrak sewa
dengan PT Derlian Laju Tanker

48 jawaban

® 1 (Zangat Tidax Zeluju)
® 2 (NdaK Selup)

o 3 (Netran)

® 4 (Setup)

® 5 (Sangat Setuju)

20. Saya tidak menemukan kesalahan berarti yang ditimbulkan oleh PT Berlian Laju
Tanker selama proses pelayanan

40 jawaban

® 1 (Bangatl Tidak Setuju)
- 2 (Noak Setujn)

o 3 (Netral)

-» 4 (Betuj)

® 5 (Sangat Setuju)

1L satin

1L sann
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Lampiran 5
R Tabel

Tabel r untuk df = 1 - 50

i signifikansi untuk satu arah
mi 0.025 | mL*mT 0.0005

Codess 2300 Tingkat signifikansi untuk uji dua arah ‘
0.1 o.08 0.02 0.01 0.001 |
1 09877 09969 09995 0 9999 1. 0000
2 O 000 O 9300 O Ox00 O 9900 999
R 0. 8054 O.8THS 09343 09587 09911 |
+ 0.729% O.xl14 O.Xx22 09172 09741
s 06694 0.754S 08329 O.R74S5 09509
o 0621s 0. 7067 0. TNx7 LR ER) 0DO2a9
7 0.5522 O 6664 07498 07977 08983
- 05494 0.6v19 071585 0.7646 08721
bl 05214 06021 06551 07348 O.¥37T0
10| 04973 | 0570 | oessi | 0079 08211
" 04762 05529 06339 D683S O8O0
12 0. 457s 0.5324 06120 0D6614 0. TROO
13 0 4a09 05130 05923 063 0 Toa
- 04259 04973 05742 06276 07419
15 G412a 04821 05877 D.OOSS 07237
16 0. 4000 04683 0 5425 0 SR97 0. 7083
17 O ANKT 0455858 05288 05751 D2
L] ONTRS 04458 05155 05614 D.O6TRS
19 0. 36KT 04329 05034 O SAx7 06652
20 0. 3598 04227 04921 LERISS 06523
21 0.35is 04132 DANLS 0 S256 0D.64802
22 0 3435 04044 04716 nsist 06257
23 03365 0.3961 04622 05082 D61TR
24 02297 O 3NN2 0453 04958 06074
25 0.3233 03809 0445 04869 05974
26 072 037w 04372 D ATRS O_SHNO
27 O3S 0367 04297 04708 05790
2. LUR I ) 0sn10 0A220 04629 05700
29 03009 03550 04158 04550 0.5620
30| 02900 | 03494 | 04093 | 044x7 0.5541
31| 02013 | o030 | oaos2| 04421 oss6s |
32 02565 OISR 03972 04357 0. 5392
33| 02826 | 03| owie| 04296 0.5322
34 0.27THS 03291 0 IX62 0423% 0.5253
AS 02746 03246 OAKIO O41Ix2 0S89
36 02700 05202 03760 a2 05126
37 02673 03160 03712 O 4076 O SO0
N 02638 03120 03668 04026 05007
A9 02605 03081 03621 0 TR 04950
40 02573 03044 OASTS 03952 04890
4 02542 O 3008 03536 0 IRRT 0O 4845
42 02512 0.2973 0 3496 03548 04791
43 02483 02940 03487 038R0 04742
4 02455 0.2907 03420 03761 D4694
48 0.2429 025760 O 3 ixa 05721 04647
RIO 0. 2403 0.2548 03345 03683 04601
47 02377 O2XI16 Gr%1a O No40 04557
an 02353 02787 032%]) 03610 D454
an 02329 0.27%59 03249 0OIS7s 04473
S0 0.2 3 02732 DA IN 03542 04452




Lampiran 6
T Tabel

Titik Persentase Distribusi t (df =1 - 40)

Pr 028 o1 005 0028 o0 0006 0.001
af .50 0.20 0.10 0.050 002 0010 0.002
1.00000 iornes 631375 | 127060 | ITA0S7 | (365674 | 318.30854
D 81650 1 88662 2.519090 430005 G BO456 09048a | 2232112
0 fosan 1314 2383w 3 182e8 458070 4 83051 2453
0 78070 15331 2.43188 271845 374505 4 60400 717318
0 raosh 147088 201200 257058 3.00483 40ons 1 BOM43
L aars ] 142078 104318 2 44601 ERI T Auray 5 20763
D 14582 180458 236402 200765 340048 478529
0 70539 139682 16565 230600 7 BE6 335630 450079
00272 1359303 18301 2808 282144 3 24084 426681
060981 13718 18146 272m14 276377 316027 4 14370
000745 13636 1 usay 220000 21808 3 10541 402470
068548 135622 17820 217881 268100 05454 302083
D06y 13507 1750 218037 2,050 30228 851
060242 1 34503 1N 214470 2682449 297884 A 7687
0.00120 134001 1158 213085 280248 294671 J75083
089013 133676 174588 2 11001 2.58349 292078 308615
00820 1338 173 210082 250003 285029 308517
0 08206 130030 173400 210002 25538 2487844 361048
0.68762 1@ 172818 206002 21538 286001 157840
0 0BE% 130534 17472 208500 252798 284534 35581
0 68535 132919 172074 207961 251765 283136 352715
0 6asa1 1314 17174 207387 2 50802 781876 350499
0 68531 131048 17187 2 06866 2. 487 280734 LS
0 88485 139784 1 71088 208300 24016 2 Teals A4pa78
068443 131835 170814 205054 248511 2787104 345019
066404 1354w 170562 206553 247863 277871 343500
0 B8 1 31970 1 o 205183 24726 277068 4103
068335 131253 1711 204841 246714 278326 J 40816
000304 1314y 106813 204522 2 a2 275030 136624
0.pE2TD 131042 160720 204027 245720 2.75000 338518
0 64240 1 3008 1 ol 200051 245m2 274804 A3rex
o.582x) 130057 1 olze0 200603 240808 27aan 23053
0.08200 130174 1 B2 20M52 24809 2 3,356
068177 1 30605 1 60002 200224 248115 27830 A34m3
0.081%6 130621 1 ooy 2000114 243712 27381 234000
068137 130651 168330 200806 243440 271048 33362
Dea1n 130485 1 6a700 200614 243145 27541 332583
068100 130473 168505 200430 2 82857 271156 331000
066083 130064 168488 200260 242584 270701 3312709
0 68067 130008 1 68335 20708 242326 2 70446 1.30688

B YR SR EEBNEREENREESI3RRtN2Cvavannuvwn-

Catasarr  Probabilita yang lebib kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adakh nas daerab
dalam sats wjung sedsngkan probabilitas yang lebeh besar ndalah luas dectah dalam
kedum ujimg



Ttk Pessentase Distribusi t (df = 41 - 80)

3

028 010 005 0028 o0 0008 0.001
daf .50 0.20 0.10 0.050 002 0010 0.002
0 68052 130054 168288 20054 24080 270118 33077
068008 130004 168156 201808 241847 260807 3200
0.08024 12019 108101 20000 28105 208010 120089
068011 130000 168023 201537 241413 268228 328807
067980 1.30065 107943 2010 241212 2 6R0LG 328148
o6i7ees 130023 1 67866 201200 241010 268701 121moe
0.0797% 1 2082 10779 20174 240835 268456 210
067964 1729044 167722 201063 2 40658 262220 326801
067553 120007 167655 200058 2 a9 267005 326508
067943 129671 167501 2 0856 2480027 267770 326141
LSS 120007 1 Brsen 200754 24072 267572 1257
067904 1 25605 167460 200665 240022 267373 325451
D.orns 12911 167412 2006575 230873 2672 125120
0 67506 129743 167356 2 004BH 2301 266008 124815
0.67%50 120013 16734 200804 236608 260022 324515
067880 129685 AL L] 200024 230480 260051 324220
D.078a2 12505 167200 200241 2230067 208487 323048
O arsTs 12%032 107155 Zoovr2 2338 268320 323880
0.67807 1 28607 107100 200100 200123 2076 12041
129582 167085 200630 230012 266028 323
067853 120658 160022 196062 2 38005 2 65886 32200
067847 12953% 1 66680 196807 238801 266748 322606
067540 125613 16680 166634 236701 265615 224
0678 129402 1 66901 198773 238604 75485 322253
067628 12471 1 66854 199714 238510 265960 322001
067823 120451 166827 1 96656 238419 268009 32837
D67ET 123452 1667%2 1.88001 238530 285122 125
Da7s1t 129413 168757 190547 238M5 265008 J21446
007800 128004 166724 160405 230109 2064800 121200
00701 120076 1 e 1 G642e 2238081 264790 12w7e
oo/ 12505 1 00000 165004 2.002 264000 220000
ourTe 1280402 1 60529 1.e80a0 23n0% 264585 120738
o.orrar 12502 1 BHE0 1.69000 237882 203881 320557
0.67782 120010 106571 190054 237780 264301 320400
oorre 120004 1 40 1e8210 23rm10 264200 22040
DeITn 129270 166515 190167 237642 254208 320006
067760 129264 1 66488 19025 237518 264120 310048
067765 120% 166462 190085 2351 264034 3106
067761 1.292% 166437 196045 237448 263850 310863
0 67757 129022 166412 1 0006 2r=7 2 63860 3 1052%

EIFJIIFIIIISSAE RN S EASRLER2BBENEERERS
o

dalam satu wjung. sedangkan probabilitas yang lebeh besar ndalah luas dactah dalam
kedim ujimg



Lampiran 7

Perhitungan Frekuensi Variabel Kuesioner Menggunakan Program SPSS Versi 25

X1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid TS 1 2.1 2.1 2.1
KS 7 14.6 14.6 16.7
S 26 54.2 54.2 70.8
SS 14 29.2 29.2 100.0
Total 48 100.0 100.0
X2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 6 12.5 12.5 12.5
S 34 70.8 70.8 83.3
S 8 16.7 16.7 100.0
Total 48 100.0 100.0
X3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid S 38 79.2 79.2 79.2
ES 10 20.8 20.8 100.0
Total 48 100.0 100.0
X4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 4 8.3 8.3 8.3
S 37 77.1 77.1 85.4
SS 7 14.6 14.6 100.0
Total 48 100.0 100.0
X5 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 30 62.5 62.5 62.5
S 18 37.5 37.5 100.0
Total 48 100.0 100.0
X6 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 22 45.8 45.8 45.8
S 25 52.1 52.1 97.9
ES 1 2.1 2.1 100.0
Total 48 100.0 100.0
X7 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 9 18.8 18.8 18.8
S 38 79.2 79.2 97.9
SS 1 2.1 2.1 100.0
Total 48 100.0 100.0




X8

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 5 10.4 10.4 10.4
S 36 75.0 75.0 85.4
SS9 7 14.6 14.6 100.0
Total 48 100.0 100.0
X9 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 5 10.4 10.4 10.4
g 38 79.2 79.2 89.6
SS 5 10.4 10.4 100.0
Total 48 100.0 100.0
X10 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 3 6.3 6.3 6.3
S 32 66.7 66.7 72.9
SS 13 27.1 27.1 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y1 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 5 10.4 10.4 10.4
g 28 58.3 58.3 68.8
SS 15 31.3 31.3 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y2 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 3 6.3 6.3 6.3
S 39 81.3 81.3 87.5
SS 6 12.5 12.5 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 2 4.2 4.2 4.2
S 36 75.0 75.0 79.2
SS 10 20.8 20.8 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y4 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 12 25.0 25.0 25.0
S 29 60.4 60.4 85.4
SS 7 14.6 14.6 100.0
Total 48 100.0 100.0




Y5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 2 4.2 4.2 4.2
S 38 79.2 79.2 83.3
SS 8 16.7 16.7 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y6 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 2 4.2 4.2 4.2
S 33 68.8 68.8 72.9
SS 13 27.1 27.1 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y7 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 9 18.8 18.8 18.8
S 31 64.6 64.6 83.3
SS 8 16.7 16.7 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y8 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 6 12.5 12.5 12.5
g 31 64.6 64.6 77.1
SS 11 22.9 22.9 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y9 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 5 10.4 10.4 10.4
S 35 72.9 72.9 83.3
SS 8 16.7 16.7 100.0
Total 48 100.0 100.0
Y10 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid KS 3 6.3 6.3 6.3
S 31 64.6 64.6 70.8
SS 14 29.2 29.2 100.0
Total 48 100.0 100.0
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 48 100.0
Excluded? 0 .0
Total 48 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



Lampiran 8
Perhitungan Reliabilitas Variabel Kuesioner Menggunakan Program SPSS Versi 25

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.941 2




Lampiran 9
Perhitungan Korelasi Variabel Kuesioner Menggunakan Program SPSS Versi 25

Correlations
Correlations

KUALITAS KEPUASAN
PELAYANAN PELANGGAN
KUALITAS PELAYANAN Pearson Correlation 1 .891"
Sig. (2-tailed) .000
N 48 48
KEPUASAN PELANGGAN Pearson Correlation .891" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 48 48

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Lampiran 10
Perhitungan Regresi Variabel Kuesioner Menggunakan Program SPSS Versi 25

Regression
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 KUALITAS PELAYANANP . Enter

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

b. All requested variables entered.

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .8912 794 .790 .822

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN



Lampiran 11

Perhitungan Hipotesis Variabel Kuesioner Menggunakan Program SPSS Versi 25

ANOVA?®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 119.765 1 119.765 177.443 .000P
Residual 31.048 46 .675
Total 150.813 47

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 3.182 2.846 1.118 .269
KUALITAS PELAYANAN .961 .072 .891 13.321 .000

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN



Lampiran 12
Surat Izin Usaha Pelayaran Angkutan Laut (SIUPAL) PT Berlian Laju Tanker Tbk.

DIBSSISHSISISS NSNS

Pemguknban SIUPAL PT. MERLIAN |
LAJU TANKER dikarenakan
STUPAL Al ililaméandlng

DIREKTORAT JENDERAL PERHUBUNGAN LAUT
SURAT [ZIN USAHA PERUSAHAAN ANGKUTAN LAUT (SIUPAL)

( Bardasarkan Peraturan Pameringah No. 82 Tahun 1999 tentang Anghatan di Paralran )
NOMOR:  BXXV-100/AL.58

Berdasarkan surat permohonan Saudara No.  $96/BLT-XI/2001 19 Nopamber 2001
diberikan Surat kzin Ussha Perusahaan Angloutan Laut (SIUPAL) kepada

Algmat Kantor Perusahaan '
. Abdul Muls No. 40, Kael. Petojo Seletan, Jakarta-10160 '
Nama Direktur Utama / Penanggung WIDIHARDIA TANUDJAJA (Direktur Utama)

! Kapa Durl Biok H I 182 RYT. 002 RW. 008, Kel. Durl
Alamat Direktur Utama Pcmnguvuamb — Kepa

Nomar Pokok Wajib Pajak (NFWFP) 1.363.678.2-054

Kewajban Pemegang SIUPAL :

Mmuuhu seluruh peraturan perundang-undangan yang berlaku dibidang angkutan laut,
kaselamatan maritim dan lm’fu\‘m
un kcbemnn lporsn kapatan operwoml yang disampatan kepada Direkctur

aporian secary urtulls kepada Direktur Jenderal Perhubungan Laut sesap

mtmd dan twivan perusahaan, tusunan Diroks'Komisaris, domisili perutahaan, m

o R e okl tares tlengie 6 fias lapsl kan bagian yang tidak
i im rut dilengiapi n spes yang merupal

nrpc.gd\hn o n SIUPAL ini. - . i

W fadusl baik untuk pefaysran tetap dan teratur st finer maupun pelayaran
tida nup dan tidak teratur atau tramper meladul media muu ataupun organisasi Yy:nn:

wmn:mp«gmdmmndmnm&
Menyampasan laporan ahunan kegiatan peruszhaan kepads reﬁmrlondmll’nfnﬁm’nbm
fasifitas skomoda k taruna/calon akan melaksanakan

e e b G T e e

n ruangan untuk

SIUPAL mi dicabut & wnpa dalam
T sk T ST
dan harta benda, memperoleh zin operasi secars tidak ssh dan perusahaan
berdasarkan keputusan dan instansi yang berwenang,
Surat lzin ‘Jsaha Ini berlaky untuk seluruh witayah IMonunmmnguplm
dikeluarian, selm perunhmmbmgh:m .w w!
Dikeluarkan di JAKARTA
Fada . Januari

Penanggung Jawab " DIREKTUR JENDERAL PERHUBUNGAN LAUT

hE ,
/wéz,ui”_”,}\» < K Alnue
TANUDIAIA S




Lampiran 12
Data Pelanggan 2018 sampai 2020 PT Berlian Laju Tanker Tbk.

PT. BERLIAN LAJU TANKER Thk

WISMA BSG 10™ FLOOR, JALAN ABDUL MUIS NOMOR 40
JAKARTA 10160-INDONESIA
PHONE: +60 21 30060300, FAX +62 21 30060390

List of Charterers
PT Berlian Laju Tanker Thk
2018
No. B/L Number Voyage No. Company / Charterer
1 20181200134 CSIA/001/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
2. 20181000042 CELO/015/2018 | TRICON ENERGY
E 2018100004 CELO/015/2018 | TRICON ENERGY
4. 20181200023 BNIA/025/2018 | PT USDA SEROJAJAYA
5. 2018120002 BNIA/025/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
3 20181200022 BNIA/025/2018 | PT USDA SEROJAJAYA
7 2018110008 CELO/016/2018 | AKIN CHEMICALS
8. 20130800064 CELO/016/2018 | PTT PLC
9, 20130800063 CELO/016/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
10, 2180800062 CELO/016/2018 | PTT PIC
11, 20181000124 CELO/016/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
12. 20181000123 CELO/016/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
13, 20181000122 CELO/016/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
14, 2018100012 CELO/016/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
15. 2180800063 CELO/016/2018 | PTT PLC
16, 218080006 CELO/016/2018 | PTT PLC
17. 20180800065 CELO/016/2018 | PTT PLC
18. 20180800054 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
19. 20180800053 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE
20, 20180800052 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
21 2018080005 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
22. 20180800057 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
23. 20180800056 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
24, 20180800055 CELO/016/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
25. | 401/BTG-BPN/1118 | BNIA/024/2018 | PT USDA SEROJAJAYA
26. | PLT/STG/VOY-23/28 | BNIA/023/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
27, | PLT/STG/VOY-23/18 | BNIA/023/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
28, 2018100005 CELO/015/2018 | JESONS INDUSTRIES LTD
29. 2018100006 CELO/015/2018 | SONKAMALENTERPRISES PVTLTD
30. 2018100006 CELO/015/2018 | SONKAMALENTERPRISES PVTLTD
31. | PLI/PLU/VOY-22/18 | BNIA/021/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
32, | PLT/BAN-02/VOY-21/18 | BNIA/021/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
33, | PLT/BAN-01/VOY-22/18 | BNIAj021/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
34, 2018100006 CELO/015/2018 | SONKAMALENTERPRISES PVTLTD
35. 2018100005 CELO/015/2018 | JESONS INDUSTRIES LTD
36. 2018100006 CELO/015/2018 | SONKAMALENTERPRISES PVTLTD
37, | PLT/BAN-01/VOY-21 | BNIA/021/2018 | PT USDA SEROIA JAYA




PT. BERLIAN LAJU TANKER TbK

WISMA BSG 10" FLOOR, JALAN ABDUL MUIS NOMOR 40
JAKARTA 10160-INDONESIA
PHONE: +60 21 3006030, FAX +62 21 30060390

38, | PLT/BAN-02/VOY-21/18 | BNIA/021/2018 | PT USDA SEROJAJAYA
39, PLT/BLUNOY-ZI/la BNIA/021/2018 PTU?»DASEROJAJAYA

40, 20180900012 CELO/013/2018 | ENERGYPEAK FZE

a1, 2018090001 CELO/013/2018 | ENERGYPEAK FZE

42. | PLT/STG-01/VOY-20/18 | BNIA/020/2018 | PT USDA SEROJA JAYA

a3, | PLT/STG-02/VOY-20/18 | BNIA/O20/2018 | PT USDA SEROJAJAYA

33, | PLI/PLU/VOY-20/18 | BNIA/020/2018 | PT USDA SEROJAJAYA

45, 2018090010 CELO/014/2018 | SK CHEMICALTRADINGPTELTD
26, 20180400057 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
a7, 20180400056 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
48, 20180400055 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
39, 2018030012 CELO/004/2018 | M/S PONPURE CHEMICALS

50. 20180300122 CELO/004/2018 | M/S PONPURE CHEMICALS

51, 20180300123 CELO/004/2018 | M/S PONPURE CHEMICALS

52. 20180300124 CELO/004/2018 | M/S PONPURE CHEMICALS

53. 20180300125 CELO/004/2018 | W/S PONPURE CHEMICALS

54, 20180200077 CELO/002/2018 | STANDARD TANKERS LLC

55, 20180200078 CELO/002/2018 | STANDARD TANKERS LLC

56. 20180200076 CELO/002/2018 | STANDARD TANKERS LLC

57, 20180200075 CELO/002/2018 | STANDARD TANKERS LLC

58, 2018010027 CELOJ001/2018 | M/S PONPURE CHEMICALS

59, 20180800056 CELO/012/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
60. 20180800055 CELO/012/2018 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE
61, 20180800054 CELO/012/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
62. 20180800053 CELO/012/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
63. 20180800052 CELO/012/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
64, 2018080005 CELO/012/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
65, 20180800047 CELO/012/2018 | PTTINTERNATIONALTRADING PTE
66. 20180800046 CELO/012/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
67. 20180800045 CELO/012/2018 | PTTINTERNATIONALTRADING PTE
68, 20180800044 CELO/012/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE
69, 20180800043 CELO/012/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
70, 20180800042 CELO/012/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE
71 2018080004 CELO/012/2018 | PTTINTERNATIONAL TRADING PTE
72, 20180800035 CELO/012/2018 | PTTPLC

73. 20180800034 CELO/012/2018 | PTT PLC

74, 20180800033 CELO/012/2018 | PTTPLC

75. 20180800032 CELO/012/2018 | PTT PLC

76. 2018080003 CELO/012/2018 | PTT PLC

77. 20180800023 CELO/012/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

78. 2018080002 CELO/012/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

79, 20180800022 CELO/012/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

80. 250H88049 GAKA/041/2018 | PT PERTAMINA {PERSERO)
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81 o3viiDMT2018 BNIA/019/2018 | SMART TBK

82. 01VIIIDMT2018 BNIA/019/2018 | SMART TBK

83, 02VIIIDMT2018 BNIA/019/2018 | SMART TBK

84, 4540818034 GATI/020/2018 | PT PERTAMINA {PERSERO)

85. BLOOO17030 BNIA/018/2018 | GLOBALSGP PTELTD

86. BLOOD17029 BNIA/018/2018 | GLOBALSGP PTELTD

87. 20180700035 CELO/010/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

88, 20180700034 CELO/010/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

9. 20180700033 CELO/010/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

90. 20180700032 CELO/010/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

91, 2018070003 CELO/010/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

92. 2018070006 CELO/010/2018 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE

93, 20180700047 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

94, 20180700046 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

95, 20180700045 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

9%6. 20180700044 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

a7. 20180700043 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

98, 20180700042 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

99, 2018070004 CELO/010/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

100, 2018070008 CELO/010/2018 | M/S PONPURE CHEMICALS

101, 20180700054 CELO/010/2018 | PTT PLC

102. 20180700053 CELO/010/2018 | PTTPLC

103, 20180700052 CELO/010/2018 | PTT PLC

104. 2018070005 CELO/010/2018 | PTT PLC

105. 495)718B025 BNIA/017/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
106, 495) 7188024 BNIA/017/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
107. 495) 7188026 BNIA/017/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
108. 2018070010 CELO/009/2018 | PETRONAS CHEMICALS MARKETING
109, 4952188005 BNIA/004/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
110. 495)218B004 BNIA/004/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
111. 495]1188033 BNIA/003/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
112. 495/118B032 BNIA/003/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
113, 495)1188031 BNIA/003/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
114. 2018050002 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

115, 20180300084 CELO/004/2018 | PTT PLC

116. 2018030009 CELO/004/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

117, 20180300085 CELO/004/2018 | PTT PLC

118, 20180300083 CELO/004/2018 | PTT PLC

119, 20180300082 CELO/004/2018 | PTT PLC

120, 2018030008 CELO/004/2018 | PTT PLC

121. 20180300077 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

122. 20180300076 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

123, 20180300075 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
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12a. 20180300074 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

125, 20180300073 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

126. 20180300072 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

127, 2018030007 CELO/004/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

128. 20180100085 CELO/004/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

129. 20120100084 CELO/004/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

130, 20180100083 CELO/004/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

131. 20180100082 CELO/004/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

132. 2018030013 CELO/005/2018 | MITSUI & CO LTD

133, 2250718016 BNIA/016/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
134, 2250718017 BNIA/016/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
135, 2250718018 BNIA/016/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
136. 20180500027 CELO/008/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

137, 20180600026 CELO/O0&/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

138, 20180600025 CELD/008/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

139. 20180600024 CELO/008/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

140, 20180500023 CELD/008/2018 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTE

141, 20180600022 CELO/008/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

142, 2018060002 CELO/008/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

143, 20180600045 CELO/008/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

144, 20180600044 CELO/008/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

145, 201806500043 CELO/008/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

146, 20180600042 CELO/008/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTO

147. 2018060004 CELO/008/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

148, 201806500034 CELO/008/2018 | PTT PLC

149, 20180600033 CELO/008/2018 | PTT PLC

150. 20180600032 CELO/008/2018 | PTT PLC

151 2018060003 CELO/008/2018 | PTTPLC

152. 49506188037 BNIA/015/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
153, 495]618B008 BNIA/014/2018 | PTPERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
154, 495]6188009 BNIA/014/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONAL SHIPPING
155. 495]618B010 BNIA/014/2018 | PTPERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
156, 495)6188011 BNIA/014/2018 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
157, 20180400054 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE

158, 20180400053 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE

159, 20180400052 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE

160, 2018040005 CELO/006/2018 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE

161. 20180500045 CELO/007/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

162. 20180500044 CELO/007/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

163, 20180500043 CELO/007/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

164, 20180500042 CELO/007/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

165. 2018050004 CELO/007/2018 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

166. 20180500023 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE
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167. 20180500022 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

168, 20180500024 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

169, 20180500025 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

170. 20180500027 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTE

171. 20180500026 CELO/007/2018 | PTT INTERNATIONALTRADING PTE

172. 201812001314 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
173, 201812001313 CSIAJ011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSON BHD
174, 201812001312 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
175, 201812001311 CSIAJ011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD |
176, 201812001310 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
177. 20181200139 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN 8HD
178, 20181200138 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANTINTERNATIONALSDN BHD
179, 20181200137 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
180, 20181200136 CS1A/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
181, 20181200133 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
182. 20181200135 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
183, 803H3188013 BNIA/006/2020 | PTPATRASK

184, 2018050008 BNIA/012/2020 | PT CHANDRA ASRI PETROCHEMICAL TBK

185, 2018050011 BNIA/013/2020 | PT CHANDRA ASRI PETROCHEMICAL TBK

186. 364 NN8519 GAKA/055/2020 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
187. 2018120013 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
188, 20181200132 CS1A/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
189, 201812001324 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
150. 201812001323 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
191, 201812001322 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
192. 201812001320 CSIAJ011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
193, 201812001321 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
194, 201812001319 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
195. 201812001318 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
196. 201812001317 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
157, 201812001316 CSIA/011/2018 | PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD
198, 201812001315 CSIA/011/2018

PETRONAS LUBRICANT INTERNATIONALSDN BHD

Jakarta, 15 Januari 2019
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List of Charterers
PT Berlian Laju Tanker Thk
2019
No. B/LNumber Voyage No. Company / Charterer
1 495Y019A007 BNIA/021/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
2. 495Y019A009 BNIA/021/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
3, 495Y019A008 BNIA/021/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
a, 49Y019A011 BNIA/021/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
5. 2015100003 CSIA/004/2019 | SIME DARBY OILS TRADING (LABUAN) UMITED
6. 5610019310 GATI/025/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
7. 5610019311 GATI/025/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
8, 803R10195TS-VI)277 GATI/024/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
9. 803R919A 096 GATI/024/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
10, 20190900034 CSIA/003/2019 | SOJITZ CORPORATION
11. 20190900033 CSIA/003/2019 | SOJITZCORPORATION
12. 20190500032 CSIA/003/2019 | SOJITZCORPORATION
13, 2019090003 CSIA/003/2019 | SOJITZCORPORATION
14, 2019080010 | BNIA/020/2019 | PT LDCINDONESIA
15, 2019090008 CSIA/002/2019 | PT LDC INDONESIA
16. 9847819562 GATI/020/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO,
17. 9847819561 GATI/020/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
18. 9847819599 GATI/021/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
19. 9847819597 GATI/021/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO,
20. 9B4T819598 GATI/021/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
21. 9847819563 GATI/020/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
22. 9847919624 GATI/022/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
23. 9841919624 GATI/022/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
24, 9847919623 GATI/022/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
25. 9847919656 GATI/023/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
26. 9847919654 GAT1/023/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
27. 984 17919655 GATI/023/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
28. MID-046 BNIA/016/2019 | PT EXXONMOBILLUBRICANTS INDONESIA
29. 495Y919A022 BNIA/018/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
30. 495Y519A021 BNIA/015/2019 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
3L 495Y919A023 BNIA/019/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
32. 495Y919A020 BNIA/019/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
3. 495Y919A011 BNIA/018/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
34, 495Y819A036 BNIA/017/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
35. A95Y819A037 BNIA/017/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
36. 495Y819A035 BNIA/017/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
37. 495Y819A033 BNIA/017/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
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38, 2019080013 CSIA/001/2019 | PT LDC INDONESIA

39. 20190700062 BNIA/015/2019 | WILMAR TRADING PTELTD

40, 2015070006 BNIA/015/2019 | WILMAR TRADING PTE LTD

a1 495Y619A044 BNIA/013/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
42, 495Y619A 046 BNIA/013/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
43, 495Y619A045 BNIA/013/2019 | PTPERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
a3, 495Y719A011 BNIA/014/2019 | PTPERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
45, 495Y719A013 BNIA/014/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
a6, 495Y719A014 BNIA/014/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
a7. 495Y719A012 BNIA/014/2019 | PTPERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
48, 803R319A127 GATI/008/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

49. | 803R3195TS-BS 0157 | GATI/C08/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

50. 803R210A097 GATI/005/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

51. B03RD18A054 GATI/019/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

52. BO3R6195TS-BK164 GATI/013/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

53. B03R519A 140 GATI/013/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

54, 803R319 STS-BS 165 GATI/009/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

55, 803R519A4139 GATI/013/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

56. 5615619148 GATI/014/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

7. 8030619A097 GATI/015/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

58, 2030619A093 GATI/015/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

59, 803Q619A089 GATI/015/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

60. 561 5 719 161 GATI/016/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

61, 561 S 719 160 GATI/016/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

62. 561 S 719 159 GATI/016/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

63. BLT2019/00120 GATI/017/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

64, 5615719177 GATI/017/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

65. 5615719176 GATI/017/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

66. 5615719175 GATI/017/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

67. 803R719A091 GATI/018/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

68. 803R719A090 GATI/018/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

69. 539089324 GATI/019/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

70. 495Y160A020 BNIA/012/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
7L 495Y619A021 BNIA/012/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
72. A95Y619A022 BNIA/012/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
73. 250 HB9 006 GAKA/022/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
74. | 001/PPN-PTPL/L/V/2013 | BNIA/011/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
75. 141 M 59 031 GAKA/021/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
76. 250 M 59 037 GAKA/020/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
77. | 001/PPN-PTPL/L/V/2019 | BNIA/011/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
78. | 803 R510 STS-BS5200 | GATI/012/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

75. B03R519A068 GATI/012/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

80. 803R519A070 GATI/012/2019 | PT PERTAMINA (PERSERQO)
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3L 803R519A017 GATI/011/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

82. 803R510A018 GATI/011/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

83, B803R519575-B5186 GATI/011/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

84, 141M59017 GAKA/019/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

as. 250 H59018 GAKA/019/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

86. 250 H59019 GAKA/018/2013 | PT PERTAMINA (PERSERO)

87. 250 H58 011 GAKA/017/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

88, 250 H48 050 GAKA/016/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

9. 495Y519A013 BNIA/010/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
90. 495Y519A012 BNIA/010/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
91, 495Y519A011 BNIA/010/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
92, 495Y519A010 BNIA/010/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
93, 803R4195TS-BK118 GATI/010/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

94, 803RA19A099 GATI 2019 | PT PERTAMINA {PERSERO

95, 803RA19A 102 GATI/010/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

9. 495YA19A048 BNIA/009/2019 | PTPERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
97. 495Y419A047 BNIA/009/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
98, 495Y419A046 BNIA/009/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
99, 250 Has 037 GAKA/015/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
100. 250 H49 021 GAKA/014/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
101, 250 H49 047 GAKA/013/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
102, 803R419A 044 GATI/008/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

103, B03RA19A046 GATI/009/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO!

104, BLT2019/00051 GATI/009/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

105, 2250419006 BNIA/008/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
106, 2250419005 BNIA/008/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
107. 225 D419 004 BNIA/008/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
108. A95Y419A005 BNIA/007/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
109, 495Y419A003 BNIA/007/2018 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
110. 495Y419A004 BNIA/007/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
111. 250 H39 028 GAKA/011/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
112. 250 H39 047 GAKA/012/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
113, 495 Y319 A038 BNIA/006/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
114, 803R319A070 GATI/007/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

115, | BO3R319575-BKOSS GATI/007/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

116. 803R319A018 GATI/005/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

117. | 803 R319 515-B5 0118 | GATIJ006/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)

118, 495 Y319 A019 BNIA/001/2019 | PT USDA SEROJA JAYA

119, 495 Y319 A039 BNIA/006/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
120, 495 Y319 A019 BNIA/006/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
121, 495 Y319 A018 BNIA/006/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
122. 250 H3% 017 GAKA/010/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
123. 495 Y313 AO17 BNIA/006/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONAL SHIPPING
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124, 250 H39 002 GAKA/009/2019 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
125. 803 R 219 STS-BX 069 GATI/005/2019 | PT PET{'I’AMINA(PERSERO)
126, 8-051901 BNIA/005/2019 | PT USDA SEROJAJAYA
127, 803R219A099 GATI/005/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
128. 803R219A098 GATI/005/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
129, 250 H29 036 GAKA/008/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
130, 250 H28 009 GAKA/006/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
131 141 M19 028 GAKA/DO5/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
1332. 141 W19 023 GAKA/004/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
133, 250 H19 029 GAKA/003/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
134, 250 H19 017 GAKA/002/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
135, 250 H19 005 GAKA/001/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
136. 250 H29 019 GAKA/007/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
137, 803R219A058 GATI/004/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
138, 8035291A016 GATI/003/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
139. 561 5 119 016 GATI/002/2019 | PTPERTAMINA (PERSERO
140, 561 S 119 008 GATI/001/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
141, 8-041901 BNIA/004/2019 | PT USDA SEROJA JAYA
142, 364 NN8519 GAKA/055/2018 | PT USDA SEROJA JAYA
143, 8-031901 BNIA/003/2019 | PT USDA SEROJA JAYA
144, 20190100022 BNIA/002/2019 | PT USDA SEROJA JAYA
145, 2015010002 BNIA/002/2019 | PT USDA SEROJA JAYA
146, | PLT/PLU/VOY-01/19 | BNJA/001/2019 | PT USDA SEROJAJAYA
147. 803RD1BA006 GATI/028/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO)
148, 803RD18A058 GATI/029/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO
149, 803RD18A054 GATI/029/2019 | PT PERTAMINA (PERSERO

Jakarta, 24 Januari 2020

MIKAEL PURBA




PT. BERLIAN LAJU TANKER TbKk

WISMA BSG 10" FLOOR, JALAN ABDUL MUIS NOMOR 40
JAKARTA 10160-INDONESIA

PHONE: +60 21 30060306, FAX +62 21 30060390

List of Charterers
PT Berlian Laju Tanker Thk
2020
No. B/LNumber Voyage No. Company / Charterer
T 49505188014 BNIA/011/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
2. 49505188013 BNIA/011/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
3. 49505188012 BNIA/011/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
a, 2017050001 CELD/012/2020 | MARUBENI CORPORATION
5. 20170400483 BNIA/010/2020 | PT CHANDRA ASRI PETROCHEMICAL TBK
6. 20170400482 BNIA/010/2020 | PT CHANDRA ASRI PETROCHEMICAL TBK
7. 0170600048 CELD/009/2020 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
8. 20200600046 CELO/009/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
9, 20200600045 CELD/009/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
10, 20200600044 CELO/009/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
11. 20200600043 CELO/009/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
12. 20200600042 | CELO/009/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD
13. 202006000415 CELO/008/2020 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE
14. 202006000814 CELO/009/2020 | TRADECHEM INTERNATIONAL FZE
15. 202006000413 CELO/009/2020 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE
16. 202006000412 CELO/009/2020 | TRADECHEM INTERNATICNALFZE
17. 202006000411 CELO/009/2020 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE
18. 202006000410 CELO/009/2020 | TRADECHEM INTERNATIONALFZE
19, 20200600035 CELO/009/2020 | PTT PLC
20. 20200600034 CELO/009/2020 | PTTPLC
21. 20200600033 CELD/009/2020 | PTTPLC
22. 20200600032 CELD/009/2020 | PTT PLC
23, 20200600026 CELO/009/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
24, 20200600025 CELO/009/2020 | PTT INTERNATIONAL TRADING PTELTD
25. 20200600024 CELO/009/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
26. 20200600023 CELO/009/2020 | PTT INTERNATIONALTRADING PTELTD
27. 2020080035 CELO/002/2020 | INTERACID TRADING SA
28, 20200600022 CELO/009/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
29. PP794/17 CELO/008/2020 | PETCO TRADING LABUAN COMPANY LIMITED
30. 2250318007 CELO/010/2020 | PTT INTERNATIONALTRADING PTELTD
31 2250318007 BNIA/007/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
32. 49504188003 BNIA/008/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
33 49504188002 BNIA/008/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
3. 49504188001 BNIA/008/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
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35. 4954188021 BNIA/009/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
36. 4954188020 BNIA/009/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONAL SHIPPING
37. 2020030037 BNIA/011/2020 | PT. KARYA INDAHALAM SEJAHTERA
38, 2020040001 CSIA/006/2020 | INTEGRA PETROCHEMICALS PTE LTD
39. 2020020006 CS1A/003/2020 | AKIN CHEMICALS

40, 20200200057 CSIAJ003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

AL 20200200056 CSIAJ003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

42, 20200200054 CSIA/003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

43, 20200200055 CSIA/003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

44, 20200200053 CSIA/003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

45, 20200200052 CSIA/003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

46. 2020020005 CSIA/003/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

a7, 20200200047 CSIA/003/2020 | PTT INTERNATIONALTRADING PTELTD
8. 20200200046 CSIA/003/2020 | PTTINTERNATIONALTRADINGPTELTD
43, 20200200045 CSIA/003/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
S0. 20200200044 CS1A/003/2020 | PTTINTERNATIONALTRADING PTELTD
S1. 20200200043 CSIA/003/2020 | PTTINTERNATIONALTRADINGPTELTD
52. 20200200042 CSIA/003/2020 | PTTINTERNATIONALTRADINGPTELTD
S3. 2020020003 CSIA/003/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

5a. 20200200035 CSIAJ003/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

55. 20200200034 CSIA/003/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

6. 20200200033 CSIAJ003/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

S7. 20200200032 CSIA/003/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

58, 2020020004 CSIA/003/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
59. 2020120011 BNIA/G28/2020 | PT LDC INDONESIA

60. 141MD0O014 GAKA/044/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

6L 20201100085 CSIA/021/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

62. 20201100084 CSIA/021/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

63, 20201100083 CSIA/021/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

64, 20201100082 CSIA/021/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

65. 2020110008 CS1A/021/2020 | TRIDENT CHEMPHAR LTD

66. 20201100074 CSIA/021/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

67, 20201100073 CSIAJ021/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

68. 20201100072 CSIAJ021/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

69. 2020110007 CSIAJ021/2020 | PTT PLCNASHSHIPPING PVTLTD

70. 20201100067 CS1A/021/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
71. 20201100066 CSIA/021/2020 | PTTINTERNATIONAL TRADING PTELTD
72. 20201100065 CSIA/021/2020 | PTTINTERNATIONAL TRADING PTELTD
73. 20201100064 CSIA/021/2020 | PTTINTERNATIONALTRADING PTELTD
74. 20201100063 CS1A/021/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD
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75. 20201100062 CSIA/021/2020 | PTTINTERNATIONALTRADINGPTELTD

76. 2020110006 CSIA/021/2020 | PTT INTERNATIONALTRADINGPTELTD

77. 141MN0O10 GAKA/039/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

78. 141MN0O03 GAKA/038/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

79. S61NO20A158 GATI/022/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

80, 141M100025 GAKA/036/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

L 141M100018 GAKA/035/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

82. 4961829-10 CSIA/018/2020 | SEARIVER MARITIME LLC

a3, 5066637-10 CSIA/018/2020 | SEARIVER MARITIME LLC

8. 5066690-10 CSIA/018/2020 | SEARIVER MARITIME LLC

85, 141M100009 GAKA/034/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

8. 20200900052 BNIA/022/2020 | LOUIS DREYFUS COMPANY FREIGHT ASIA PTE LTD
87. 20200900053 BNIA/022/2020 | LOUIS DREYFUS COMPANY FREIGHT ASIA PTE LTD
8. S61P020412 GATI/019/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

83, 561P020411 GATI/019/2020 | PT PERTAMINA (PERSERQ)

90. PCM236B CSIAJ017/2020 | PETRONAS CHEMICALS MARKETING [LABUAN)
91. PCM236A CSIAJ017/2020 | PETRONAS CHEMICALS MARKETING (LABUAN)
92. PCM2278 CSIA/016/2020 | PETRONAS CHEMICALS MARKETING [LABUAN)
93. PCM227A CSIA/016/2020 | PETRONAS CHEMICALS MARKETING [LABUAN)
aa. HYBENCLS003 CSIAJ015/2020 | VLK TRADERS () PTE LTD

95. HYBENCLS001 CSIA/015/2020 | VLK TRADERS (S) PTE LTD

6, HYBENCLS002 CSIAJ015/2020 | VLK TRADERS (5) PTE LTD

97. 5510820A132 GATI/017/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

98. 225 D 820 006 BNIA7020/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
99. 225 D 820 005 BNIA/020/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
100. 563080244 GATI/016/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

101. 431M820047 GATI/016/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)

102. 2020080017 GATI/014/2020 | PERUSAHAAN KIMIA GEMILANG SDN BHD

103, 495Y820A023 BNIA/019/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
104. 495Y820A021 BNIA/019/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
105. 495Y820A022 BNIA/019/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
106, 495YN 20A056 BNIA/025/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
107, 495YN20A055 BNIA/025/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
108. 495YN20A054 BNIA/025/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
109. 495YN20A053 BNIA/025/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
110, 495YN20A051 BNIA/025/2020 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
111, 495YN20A052 BNIA/025/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONAL SHIPPING
112, | OTM461011190513 | GATI/027/2020 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
113, | OTMAGINI1190519 | GATI/028/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
114, | OTM46IN11190520 | GATI/028/2020 | PT PERTAMINA INTERNATIONALSHIPPING
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JAKARTA 10160-INDONESIA
PHONE: +60 21 30060306, FAX +62 21 30060390

115, | 002/KTB/PPN/XI/2020 | CSIA/006/2020 | PT PERTAMINA PATRA NIAGA
116. 2020100019 CSIA/005/2020 | MARUBENI CORPORATION
117, 2020100018 BNIA/022/2020 | PT LDC INDONESIA
118, 495Y019A010 BNIA/021/2020 | PT PERTAMINAINTERNATIONALSHIPPING
119, 3386466-10 CELO/002/2020 | STANDARD TANKERS LLC
120, 34674206-10 CELO/002/2020 | STANDARDTANKERS LLC
121. 3386465-10 CELO/002/2020 | STANDARD TANKERS LLC
122, 3386507 CELO/002/2020 | STANDARDTANKERS LLC
123, 3503875-10 CELO/003/2020 | STANDARDTANKERS LLC
124, 3386504-10 CELO/002/2020 | STANDARDTANKERS LLC
125. | 1808-3-00066-E-8L1 | CELO/011/2020 | SHELL INTERNATIONAL EASTERN TRADING COMPANY
126. 803R0O18A072 GATI/024/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)
127. 803RO18BA071 GATI/024/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO}
128. 803RO18A121 GATI/025/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)
129, 803RO18A115 GATI/025/2020 | PT PERTAMINA (PERSERQ)
130, 803RN18A040 GATI/026/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)
131, B803RN 18A036 GATI/026/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO}
132. BO3RN18A089 GATI/027/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO}
133, S03RN18A087 GATI/027/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)
134, 803RN18A086 GATI/027/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO}
135, 803RD1BA007 GATI/028/2020 | PT PERTAMINA (PERSERO)
Jakarta, 19 Januari 2021

MIKAEL PURBA




