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Angkutan Lawt dan Kepelabubanan (KALK), berusaha menyusun skripsi ini dengan
Jurhul ;

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BUNVKER TERHADAP KEFUASAN

PENGGUNA JASA D PTATHALLA PUTRA CIPUNAGARA™
Skripsi ini disusun uniuk memenuhi persyaratan wajib bagi taruna dapat menvelesaikan
program  studi Diploma IV program siedi Ketatalaksanaan Angkutan Laut  dan
Kepelabuhanan yang disclenggarakan oleh Sckolah Tingg lmu Pelayaran {STIP)
Jakarta. Penyusunan skripsi im didasari oleh pengalaman penulis ketika melakukan
praktek darat di PT Athalla Putra Cipunagara.
Penulis menvadari  balhwa dalam penvusunan skripsi ini masih terdapat beberapa
kekurangan, baik difinjau dan cara penvapan penulisan, maten, serfa dalam penggunaan
Bahasa, mengingat akan keterbatasan kemampuan yang dimiliki oleh penulis. Akan
tetapi dalam penyusunan skripsi ini penulis mencoba merangkai skripsi imi dengan
sebaik ~ baik nya. Pada kesempatan ini penullis tidak lupa mengucapkan terima kasih
kepada semua pihak vang telah membantu sehingga sknpsi dapat disusun, Terwtama
kepada, Yth :
l. Bapak Dr. Capt. Tri Cahyadi, M.H. Mar selaku Kepala Sckolah Tinggi llmu
Pelavaran Jakarta,

2. Ibu Dr. Vidva Selasdimi, 5511, M.M.Tr. zelaku Eepala Jurusan Ketatalaksanaan

Angkutan Laut Dan Kepelabuhanan.
3. Bapak Titis Ari Wibowo, 5.51i.T., M.M.Tr. selakn dosen pembimbing mateni vang

telah membernikan waktu untuk membimbing materi skripsi ini.
4, Bapak Jarot Delta Susante, 5.51.T,, M.M, Selaku dosen pembimbing penulizan vang

telah memberikane wakiu untuk membimbing proses penulizan skripsi ini,
5. Kepada Seluruh Dosen, Staf Pengajar, Perwira, Instruktur Sekolah Tinggi [lmu

Pelayaran Jakarta yang telah membimbing dan mendidik penulis selama dalam masa
perkuliaban,

[



10

11

Kepada keluarga vang selalu menjadi penvemangat dan inspirasi penulis, Orang tua
penulis, Abi Sujanto dan Umi Endang Sulasminingsih terimakasih atas kasih sayang,
do’a, dan dukungan baik secara moral maupun materil vang diberikan sampai saat
ini, yang telah mendidik sava dan sava lahir hingga saat i terimakasih atas sema
kesabaran dan kasih savang vang telah diberikan kepada penulis,

Kepada kakak-kakak penulis Nafi Al Anshory, Rofi Al Anshory, Dafi Al Anshory dan
Syafi Al Anshory, terimakasih sudah banyak memberi semangat dan dukungan dalam
menvelesaikan tugas akhir skripsi ind,

Eepada seluruh karvawan PT Athalla Putra Cipunagara vang telah memberi wakiu
dan kesempatan kepada penulis untuk melakukan praktek darat di peresahaan ini,
Kepada teman susah dan bahagia penulis (onita Azzahra Salsabila yang telah
memberikan semangat penulis dalam penulisan skripsi mi.

Kepada seluruh angkatan 63 vang selalu hadir disaat susah dan senang, vang telah
semangal disegala keadaan.

Semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu terima kasih atas

bantuanya schingga skripsi im dapat terselesaikan.

Penulis menyadari bahwa setiap manusia tidak lepas dari kesalaha n dan kekurangan.

Maka dari i, penuliz mengharapkan saran dan kotik yvang bersifal membangun agar

dimasa mendatang penulis dapat menjadi lebih baik lagi. Akhir kata semoga sknpsi im
dapat bermanfaat dan menambah wawasan pengetahuan di bidang Ketatalaksanaan
Anghkutan Laut dan Kepelabuhanan.

Jakarta, 02 Apgusius 2024

Fadzlu Abdurrozag
MEP. 463200629



SAMPUL DALAM
TANDA FERSETUIUAN SERIFSL.. . niuiiiniuniaminninsias s siasssoss shannisniansissiaaniaasdsmidnsiso
TANDA TANGAN PENGESAHAN SKRIFSL.........ccconnmmanmumman s ssnsans

BAB I

BaB 11

BAB I

=

Am o n

B
.
D

mmeonme

DAFTAR 151

: PENDAHULUAN
LATAR BELAKANG MASALAH ... e
IDENTIFIKASI MASALAH .
BATASAN MABALAH. e
RUMUSAN MASALAH. ...

e W
i

Ki

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN........ccmnmminmim e 3
SISTEMATIE A PENULISAM ..i.iiimisaimnsiasmassissimssisnianssnsasmansisasnsisn

: LANDASAN TEORI
A

KERANGEKA PEMIKIRAN . ...
: FIPOTPEEIE o S S LR e R

» METODE PENELITIAN
WAKTU DAN TEMPAT PENELITIAN ...
TEKNIK PENGUMPULAN DATA........ccvimmmmsianmsmmmmsssimianimsi
POPULASI SAMPEL DAN TEKNIK SAMPLING..........coonmnnmianne
TEKNIK ANALISIS DATA ...t

BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN

A,
B.

Vi

................... 35

36
36
38
39
42

................... 43

48
32



€. PEMECAHAM MASALAH.....commmmmmmanmama s s

BABY : KESIMPULAN DAN SARAN
A. KESIMPULAN

B. SARAN

DAFTAR PUSTAEA
LAMPIRAN

il

—



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Kemangka Pemikiran Vanabel X dan Y ..o 35
Gambar 4.1  Struktur Organisasi PT ATHAMARA GROUP . 49

viii



Tabel 3.1
Tabe] 3.2
Tabel 3.3
Tabel 3.4
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.5
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14
Tabel 4.15

Tabel 4.16
Tabel 4.17
Tabel 4.1%
Tabel 4.19
Tabe] 4.20
Tabel 4.21
Tabel 4.22
Tabel 4.23
Tabel 4.24
Tabel 4.25

DAFTAR TABEL

Skor Penilaian Berdasarkan Skala Likert oo eeeeeeeeeaes

Intrumen Indikator Kualitas Pelavanan {X]) oo

Intrumen Indikator Pengguna Jaza (Y.

Pedoman untuk Memberikan lnl.v:rp{:t.am Koctisien Korelasi ...
Tabel Perusahaan Khien PT. Athalla Putra Cipunagara ...............
Karaktenistik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...............
Karakterisiik Responden Berdasarkan Usia ...
Karakieristik Besponden Berdasarkan Jabatan ...
Tabel Variabel Kualitas P':Ja:.ranan A
............. 53
Tabel Vanabel Kualitas Pelayanan X.3 ...
Tabel Variabel Kualitas Pelayanan X4
Tabel Variabel Kualitas Pelayanan X5
Tabel Vanabel Kualitas Pelayvanan X6, ..o
Tabel Varabel Kualitas Pelavanan X, 7 ... s
Tabel Variabel Kualitas Pelayanan X.8....ccmmmmmimmmmismmammssseass
Tabel Variabel Kualitas Pelayanan X.9....cmmmmmmsmmsrmssmmsss s
Tabel Vanabel Kualitas Pelayanan X 00,

Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden pada Vanbel Kualitas

PRI () < e i o i i e e it 8 S P o ma o i e
Tabel Yariabel Pengguna Jasa Y.l ..
Tabel Vanabel Pengguna Jasa Y2 e
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y3,
Tabel Yariabel Pengguna Jasa ¥d. ...
Tabel Variabel Pengpunia Jasa Y5 s s
Tabel Vanabel Pengguna Jasa Y6,
Tabel Yanabel Pengguna Jasa Y.7 ..o
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y8 v mmmmmammmmansassanssvassisias
Tabel Variabel Pengputia JAZA V.2 i masnissiaissansasimamsanesin
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y10 ...

X

............. 55
............. 55

Halaman

40
i)

............. 45
............. 50
............. 51

51
.52
53

.54

54

36
56
57
57

58

il
61

62

............. 63

63



Tabel 4.26

Tabel 4.27
Tabel 4.28
Tabel 4.29
Tabel 4.30
Tabel 4.31
Tabel 4.32
Tabel 4.33
Tabel 4.34

Rekapitulasi Hasil jawaban Respondenpada Variabel Kualitas

Pelmrramam N s st e s e e
Hasil uji validitas variabel Kualitas Pelayanan (X) ...
Hasil uji validitas variabel Pegguna Jasa (¥ e
Hazil uji reliabalitas variabel X dan Y ... s
Hasil Analisis Koefisien Korelast .o
Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi ...
Hasil koefizien DHUarmBEg <. ..o iiaissionms o irassassiassss s sasssiasis s s
L 0 Rl RWCME o i i o o B ST B M 6 RSF AP S
Hasil Analisis Regresi Linier SederhanaCoefficients” s

>

70
70
72

o T2

73



LAMPIRAN 1
LAMPIRAN 2
LAMPIRAN 3
LAMPIRAN 4
LAMPIRAN 5
LAMPIRAN 6
LAMPIRAN 7
LAMPIRAN 8
LAMPIRAN 9
LAMPIRAN 10
LAMPIRAN 11
LAMPIRAN 12

DAFTAR LAMPIRAN

Pernyataan Variabel X

Pernvataan Vanabel Y

Tabulasi Data Kuesioner Vanabel X
Tabulasi Data Kuesioner Varabel Y
Ship Particulars SPOB Cupunagara
Ship Particulars SPOB Pulomas Lancar
Ship Particulars SPOB Pulomas Java
Ship Particulars SPOB Sakina

Ship Particulars SPOB Khaira

Ship Particulars SPOB Athamara

R Tabel

T Tabel

LAMPIRAN 13
LAMPIRAN 14
LAMPIRAN 15
LAMPIRAN 16
LAMPIRAN 17
LAMPIRAN 18
LAMPIRAN 19

Dokumentasi Kegiatan Bunker LPGC Gas Patra
Dokumentasi Kegiatan Bunker Scrang Jaya Pertamina
Dokumentasi Kegiatan Bunker TB Garuda Mas
Dokumentasi Kegiatan Bunker TB Medelin 2
Dokumentasi Kegiatan Bunker KN Trisula
Dokumentasi Kegiatan Bunker Mini Lhoknga

Dokumentasi Kegiatan Bunker MV Homanzan

xl



BAB I
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Megara Indonesia schagai salah satu MNegara berkembang yang sedang
melaksanakan pembangunan di bidang ekonomi maupun bidang lainnya vang
berdampak  pada  meningkatnya  kebuiuban  bahan  bakar minyak., Dengan
pertumbuhan penduduk yang sangat pesat maka kebutuhan akan bahan bakar minyak
juga semakin bertambah. Kapal merupakan sarana transportasi laut untuk melakukan
perpindahan barang dar satutempat ketempat yang lain dengan cepat, aman, baik
dalam maupun luar negen, Peranan pengangkutan sangat penfing bagi kehidupan
sosial ekomomi pendiduk Indonesia. Dengan tercapainya peraman penganghkutan,
masyarakat Indonesia dapat meningkatkan pertumbuhan ckonomi dan kemajuan
teknologi vang berkembang dengan pesat karena pengangkutan berperan sekali dalam
mensiptakansuatu pola disiribusi nasional yvang dinamis,

Perusahaan vang penulis jadikan penelitian adalah PT. Pelayaran Athalla Putra
Cipunagara. Perusahaan ini berdiri pada tahun 2003 diawali dengan berdirmya PT
Surva Delta Andhini (SDA) pada tanggal 25 Agustus 2003. Scjak awal berdin SDA
telah bergerak di bidang agen penjualan BBM dan BunkerService untuk perusahaan-
perusahaan pelayaran, Seiring dengan perkembangan wsaha perusahaan, pada tanggal
12 Apgustus 2009 didinkanlah PT Pelayvaran Athalla Putra Cipunagara sebagai
perusahaan pelavaran yang memiliki armada kapal Self PropellerOil Barge (SPOB).
Tanggal 19 Agustus 2010 PT 0041thamara Maritimindo International didirikan
sebagai bentuk ekspansi ATHAMARA Group vang bergerak Jdi bidang agen
pelavaran, Sebagai perusahaan yvang bergerak dibidang baban bakar minyak maka
perusahaan ini harus memiliki kualitas pelayanan bunkering yang berkualitas bagus
untuk dapat bersaing, bertahan, dan berkembang dan perusahaan perusahaan lainnya.



BBM zendiri merupakan singkatan dan Bahan Bakar Minyak, Isiilah ini sering
digunakan untuk menyecbut bahwa bahan bakar vang biasanya digunakan pada mobil
dan sepeda motor. Padahal BBM tidak hanya digunakan pada mobil dan motor saja
Beberapa jenis Bahan Bakar Minvak bahkan digunakan untuk jenis kendaraan lain
seperti pesawal erbang dan kapal. Athamara Group menyediakan layanan 24 jam
untuk memasok, mengangkut, mengantar dan membongkar bahan bakar ke lokasi
pengisian Bahan Bakar Minvak pelanggam dan mengelola seluruh proses dan
kelengkapan vang disvaratkan disetiap pelabuban ataw daerah lain yang suli
dijangkau, Athamra Group sudah memiliki serfifikaf transportasi Baban Bakar vang
dikeluarkan oleh Direktorat Jenderal Minyak & Gas Republik Indonesia

Transportasi air salah satunya kapal laut menuliki banyak kegunaan baik
schagaikendaraan manusia maupun untuk mengantar barang. Kapal laut bisa berjalan
di ataz air dengan mengeunakan bahan bakar. Baban bakar kapal laut imi adalah
sumber fenaga wiamanyas untuk berjalan, Bahan bakar kapal laui jenisnva sangat
banyak danmemiliki fungsi sebagai tenaga penggerak mesin. PT Pelayara Athalla
Putra Cipunagara adalah perusahaan yang bergerak di bidang distribusi Bahan Bakar
Bunker Kapal. Banvaknya perusahaan disiribusi Bahan Bakar Bunker Kapal di
Indonesia menjadi acuan bagi perusahaan ini wniuk memberikan pelavanan vang
terbaik dan menambah kualitas vang diberikan kepada pelanggan. Tumbuhnya
persaingan menychabkan kegiatan sosialisasi sangat berperan dalam meningkatkan
penjualan oleh karena itu sosialisasi merupakan penghubung antara produsen dan
konsumen. Sosialisasi sangailah penting karena berbagai alasan vang berkoniribusi
pada kesuksesan individu dan oragnisasi secara keseluruban. Sosialisasi membantu
meningkatkan penjualan ke perusahaan kapal lain agar perusahaan vang dimiliki bisa
dikenal banyak perusahaan kapal. Tujuan utama sosializasi meningkatkan penjualan
perusahaan dan dapat merangsang minal konsumen dan mendorong pembelian,
Sosialisasi dapat membangun lovalitas pelanggan dan konsumen yang merasa
mendapatkan nilai tambah dan produk atau layanan mungkin lebih cenderung
kembali dan berbicara positif tentang perusahaan tersebut.

Hambatan-hambatan vang sering penuliz temui terkait kualitas pelayvanan
distribusi Bahan Bakar Bunker ini anfara lain banvaknyva perusabaan disiribusi Baban
Bakar Kapal vangada di Indomesia ini, Kurangnya sosialisasi disiribusi ke perusahaan
kapal lain juga mejadi kendala di perusahaan ini mengakibatkan berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan distibusi Bahan Bakar Bunker wyaitu kurangnya
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ketelitian karyawan uniuk memanfazkan bal im dan cara sosialisasi atau promoesi
untuk menank konsumen agar menggunakan jasa distribusi Bahan Bakar Bunker
milik PT Athalla Putra Cipunagara. Dan penjelasan diatas dapar diartikan dalam
pelavanan jasa selalu ada interaksi antara penjual dan pembeli meskipun pihak-pihak
tidak selalu menyadarinya. Fakior sosialisasi zangatlah penting bagi perusahaan
distribusi Hahan Bakar Bunker agar bisa meningkatkan kualitas pelayanan jasa
terhadap konsumen. Pelayanan merupakan suatu proses atau aktivitas manusia yang
tidak terwujud yang menghasilkan kepuasan techadap pelanggan secara baik

Hambatan-hambatan itw menjadi cafatan penting bagi perusahaan karena
berpengaruh dalam kualitas pelavanan pelanggan, Seberapa cepat dan efisiensi
perusahaan dalam merespon hal tersebut maka akan bisa membantu kualitas
pelayanan menjadi baik. Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang
konsisten dapat diandalkan dan sesuai apa yang di inginkan pelanggan. Jaminan
bahwa lavanan vang diberikan oleh perusahasn aman dan dapat dipercaya. Sejauh
mana pelanggan dapat dengan mudah mengakses layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan, baik secara fisik maupun melalw saluran komunikasi. Pemahaman vang
baik terhadap hal tersebut membantu perusahasn mengelola dan dapat meningkatkan
kualitas pelavanan mereka, dapat meningkatkan kepuaszan, lovalitas dan reputasi
perusahaan.

Terjadi tidak stabilnya bunkering yang dialami perusahan PT Athalla Putra
Cipunagara. Hambatan-hambatan di atas menyebabkan proses bunkering tidak stabil
setiap tahbunyva. Adapun juga ketika persaingan meningkal perusabaan mengalami
tekanan unfuk menurunkan barga atau meningkatkan upava pemasaran uniuk
mempertahankan atau meningkatkan pasar mereka. Jika produk atau layanan tidak
memenuhi  ckspetasi  pelanggan  atan  mengalami  masalah  kualitas  dapat
mengakibatkan penurunan  penjualan, Swakering  menurut IMO (Interaational
Maritime Ohvganization) adalah proges pengisian bahan bakar berat atau bahan bakar
ringan ke dalam kapal. UNCATD (United Nation Conference on Trade and
Devolopment) menyatakan bahwa bunkering adalah operasi transfer bahan bakar
dari sumber ke kapal dan dapat melibatkan transfer dan kapal ke kapal atau melalvi
fagilitas darat. Menurut BIMCO (Baltle and Tarernarional Maritime Cowuncil)
bunkering adalah prozes transfer bahan bakar dan penvedia bahan bakar ke kapal dan
dapat terjadi di laut atau di darat. IBIA (The fnternational Bunker Indusry
Association) menjelaskan bunkering adalah sehaga pengisian bahan bakar ke kapal
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dan proses ini mencakup beberapa tahap, mulai dari pemesanan bahan bakar hingga
penyampaian dan pembayaran.

PT Pelayaran Athalla Putra Cipunagara adalah perusahaan pelayaran yang
Juga menyalurkan bahan bakar berupa HSD {(High Speed Dhvesel) dan MEFO {Marine
Fuie! O untuk perusahaan pelayaran dan industridengan memiliki izin sebaga
Mobile Bunker Agent (MBA) dari PT PERTAMINA (Persero). Dalam kegiatan
tersebut maka perusahaan telah memiliki armada kapal dengan berbagmi ukuran,
dengan todal tonnage 4.00Ten. PT Pelavaran Athalla Puira Cipunagara telah
menerapkan svstem manajemen muin berdasarkan standar infernasional wniuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuazan pelanggan melalui 150 9000; 2008
*(ualicy Management™ FT Pelayaran Athalla Putra Cipunagara telah memiliks Surat
Izin UsahaPerusahaan Anghkutan Laut (SIUPAL), memiliki armada kapal yang dapat
disewakan baik demgan system Time Charfer mwupun spol charfer, sebagai sarana
angkut baban bakar muinyak, minyvak mentah dan lain-lain. Maka penulis mencoba
mengangkat  permasalghan  dalam  judul : “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN BUNKER TERHADAPKEPUASAN PENGGUNA JASA DI PT
ATHALLA PUTRA CIPUNAGARA™,

Berdasarkan wraian diatas penulis melakukan penelitian ini bertujuan uniuk
memberikan gambaran tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengguna jasa di PT Athalla Putra Cipunagara. Terjadinya penurunan kualitas
pelavanan yvang diberikan oleh perusahaan ini yang mengakibatkan ketidakpuasan
pelangean atau pengguna jasa vang diberikan oleh peruzahaan.

IDENTIFIKASI MASALAH

Berdasarkan latar belakang masalah vang telah dijelaskan diatas, Penulis
mengidentifikasikan masalah, vain;

. Rendahnya kualitas pelayanan vang diberikan kepada pengguna jasa

. Kurangnva kepua=an pelanggan di PT Athalla Putra Cipunagara

. Kurangnya sosialisai penjualan bahan bakar bunker ke perusahaan pelayaran

T

. Tudak stabilnva penjualan bahan bakar bunker di perusahaan Athalla setiap
talnya

]

. Tidak eptimalnya Bunkering PT Athalla Putra Cipunagara setiap tahunya



C. BATASAN MASALAH
Dalam penyusunan skripsi ini dapat melakukan pembatasan untuk mengkaji

mengenai:

I. Rendahnyva kualitas pelavanan vang diberikan kepada pengguna jasa
2. Kurangnva kepuasan pengguna jasa di PT Athalla Putra Cipunagara

D. RUMUSAN MASALAH
|. Apakah ada pengarub antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna
Jasa di PT Athalla Putra Cipunagara
2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayvanan bunker terhadap kepuasan
pengguna jasa di PT Athalla Potra Cipunagara?

E. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1. Tujuan Penelitian
4. Untuk mengidentifikasi dan menganalisis ada atau tidaknya pengaruh
antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa i PT
Adhalla Putra Cipunagara

b, Untuk mengetabui seberapa besar pengaruh kualitaz pelavanan bunker
terhadap kepuasan pengguna jasa di PT Athalla Putra Cipunagara

2. Manfaat Penelitian

a, Bagi Pembaca
Dapat memberikan informasi bagi pembaca khsususnya kepada perusahaan-
perusahaan pelayaran yang terkait dibidang Distribusi Bahan Bakar Bunker
Kapal dan dapat dijadikan bahan pertimbangan pengambilan keputusan dalam
menentukan kinecja karyvawan,

b. Bagi penulis
Semoga penclitian ini menjadi awal bagi penulis untuk memulai sesuatu
khususnya di duma kerja dan menjadi tambahan ilmu seria wawasan yang
didapatkan selama prakick darat,

¢, Bagi STIP JAKARTA
Schagami tambahan ilmu dan referensi yang bisa digunakan bagr semua
pthak yang membaca skripsi ini kususnya warga STIP Jakarta.



F. SISTEMATIKA PENULISAN

Penuliz mengrunakan sistematika penulisan sesua standar vang dipunakan,

makapenulis menggunakan sistematika sebagni berikut:

BAB 1

BAB 11

BAB 111

BAB IV

BAB WV

PENDAHULUAN

i dalam bab ini penulis penulis menejlaskan latar belakang perusahaan,
rumusan  masalab, fujuan  penelitian, pembahasan masalah, dan
sistemnatika penulizan, Isi dan latar belakang adalah sedikit penjelasan
tentang perusahaan dan pemilihan judul yang akan di angkat olch sang
penulis. Rumusan masalah berisi masalah yang di telin. Sedangkan
mjuan dan manfaat penelitian berisikan fentang it Tujian mengapa
gkripai ini dibuat dan alazan skripsi ini dibuat.

LANDASAN TEORI

Landasan teori dibuat penulis guna untuk pondasi yang dilakukan untuk
mendukung sebuah penelitian. Berizikan tenfang tinjauan pusaka dan
kerangka pikiran serfa konsep untuk mendukung judul penelitian, Dsisi
lain memberikan membenkan pemahaman teorntis tentang konsep-
konsep yang menjadi focus penelitian.

METODE PENELITIAN

Menganalizis dan mengumpulkan data puna uniek menguji hipolesis atay
untuk menjawab pertanyaan penelitian adalah tujuan dan dibentukmnya
metode penelitian ini

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisikan temuan-temuan  penelitian  dan menguraikan makna PT
Athalla Putra Cipunagara sebagai objek penelitian analizis dan serta
pembahasan masalah jadi hasil peneclitian dan pembahasan ini menjadi
sangatlah penting.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bagian kesimpulan dan saran ini bertujuan merangkum isi dari  skripsi
yang ditulis sang penulis. Kesimpulan dan saran berisikan penjelasan
singkat skripsi, dan memberikan rekomendasi atan saran untuk
pengembangan penelitian di masa yang akan datang



BAB II
LANDASAN TEORI

A. PENGERTIAN/DEFINISI OPERASIONAL

Defimisi operasional merujuk pada cara vang spesifik dan terukur wntuk
mengukur atau menentukan suafu konsep atau vanabel dalam konteks penelitian
atau pengukuran. Ini mencakup langkah-langkab konkret atau findakan vang
diperlukan untuk mengoperasionalisasikan suatu konsep sehingga dapat diukur atan
diamati secara empins. Dengan kata lain, definisi operasional mengubah konsep
abstrak menjadi sesuatuyang dapat diukur atau diobservasi dengan jelas.

Eerlinger (1973} Menurut Kerlinger, definisi operasional vain penyusunan
dan penetapan tindakan atau prosedur vang harus diambidl untuk mengukur suatu
konsep. Selltiz, Jahoda, Deutsch, dan Cook (1963): Mercka mendefinisikan definisi
operasional schagm transformasi konsep konseptual ke dalam konsep operasional
dengan memberikan definisi operazional, vailu pemyataan yang menjelaskan tenfang
hagaimanasuaty konsep dapat divkur, Monette, Sullivan, dan Delong (2002): Dalam
bukunya "Applied Social Research,” merecka menyatakan bahwa definisi operasional
adalah "penjelasan tentang bagaimana suatu konsep tertentu diukur dan diberi nilai.
Subarsimi Arikunto (2002 Arkunto, seorang ahli metode penelitian, menyatakan
bahwa definisi operasional adalah "pengartian dari konsep-konsep vang akan divkur
secara operasionalatau langkah-langkah teknis untuk mengukur konsep vang masih
bersifat abstrak.”

Pada bab ini menjelaskan rangkuman atau analisis dan literature atan sumber-
sumber informasi vang relevan dengan topik penelitian dan kajian terteniu. Tujuan
dari tinjasan pustaka inl adalah memberikan pemabaman yang mendalam tenfang
teori-teon terkaitdan perkembangan terkini dalam bidang vang sedang vang dite



Pengaruh
Pengaruh  waitu merujuk pada kemampuan atau  kekuatan untuk
mempengaruhi orang lain. Ini bentuk mnteraksi yang mehbatkan perubahan atau
pengaruh terhadap kevakinan sesorang atau perusahaan. Pengaruh i bisa
bersifar positnf atau negatifdan perusafiaan bisa mempengarshi pandangan atau
tindakan perkembangan suatu hal. Konsep-konsep yang terkait dalam unsur
“pengaruh” ialah
a. Perubahan
Seseorang atau  perusahaan vang memiliki pengaruh mungkin  dapat
memberikan perbedaan dalam cara orang lain berpikir dan bertindak,

b. Kemampuan mempengaruhi
Kemampuan untuk merubah atau membentuk pemikiran, sikap, dan
nndakan orang lain. Dapat dilakukan banvak cara seperti kepemimpinan,
kekuasaan, dankomunikasi.

¢. Sosial dan budaya
Berpengaruh juga terhadap budava masyarakat. Nilai — nilai dan nomma dan
trend di masyarakat dapat mempengaruhi individu atau peruzahaan,

d. Kepemimpinan
Dalam konteks kepemimpinan pengaruh adalah sifat scorang pemimpin
untuk memotivasi dan membimbing anggotanya serta bisa mempengaruhi
perusghagndan masyarakat.

Pengareh menurut Hugiono dan Poerwantana adalah dorongan atau bujukan
vang bersifat membeniuk atau merupakan suam efek. Sedanpgkan menurut
Surakhmad menyatakan bahwa pengaruh adalah kekuatan yang muncul dar
suatu benda atau orang dan gejala dapat membenkan perubahan terhadap apa-
apa yang i sekelilingnyva, Jadi pengaruh dapat disimpulkan bahwa pengaruh
meripakan suatu dava atau kekuatan yvang timbul dan sesuatu, baik ilu orang
maupun benda serta segala sesuatu yang ada di alam schingga mempengaruhi
sekitarnya. Dengan hal ini pengaruh condong kedalam sesuatu yang dapat
membawa perubahan pada din seseorang atau lebib tepatnyva pada karvawan
untuk menuju kearah vang lebih positif



2. Kualitas Pelayvanan

Menurut Kotler dalam Etta Mamang Sangadji (2013 99) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan atau jasa merupakan kondisi dinamis yang 21
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan vang
memenuhi atau melebili harapan. Sedangkan menunit Atep Adya Brata (2003
36) menvatakan bahwa berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukuran nya
bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayam saja tetapi lebih banyak
ditenfukan oleh pibak yang dilavani, karena mereka lah vang menikmati layanan
sehingga dapat mengukur kualitas pelavanan berdasarkan  harapan-harapan

mereka dalam memenuhi kepuasan nya,

Bunker

Menuret Arditiva (20200 dunker adalah penyediaan bahan bakar uniuk
digunakan oleh kapal dan fermasuk logistik kapal memuat bahan bakar dan
mendistribusikannyadi antara tangki bunkenng vang tersedia, salah satu kegiatan
rutin kapal dalam kehidupan schar-harinya adalah melakukan bunkering istilah
khusus vang di pakai unfuk mengisi bahan bakar, Bunker kapal harus sesuan
dengan tujuan penggunaan bunker dalam arti bahwa bunker kapal tersebur dapat
di pergunakan secara aman baik untuk mesin induk atau mesin-mesin lainnya
sebagal penggerak kapal tanpa menyebabkan terjadinya kerusakan pada mesin
tersebut

Kepuasan Pengguna Jasa

Menurut Kotler (2015) arti dan kepuasan pengguna yaitu sebuah perasaan
senang atau kecewa vang dimiliki sescorang yang berasal dan hasil kesannya
antara Kinerja yang dirasakan dari suaty produk dan  harapan-harapannya

{exprectalions).

B. TEORI

Kualitas Pelavanan

Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180} mendefinizikan kualitaz pelayanan
ataukualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat lavanan vang diberikan
mampu sesual dengan chkspektasi pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman

dalam Arni



Purwani dan Rahma Wahdiniwaty (2017:63) menyebuikan bahwa kualitas
pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang dirasskan (persepsi)
pelanggandengan Kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan.

Menurut Leon G Schiffman (20015 139) menyatakan bahwa it is move
difficult for consumers o evwiluale the gilaline of service than the gualiny of
products. This Is fene because of cerlain distinctive characterisiic of service!
they ave intangibie, thev are variable, they ave pershable, and they are
sintlianeouly prodivced and consumied. Yang artinya balwa lebil sulit bags
konsumen untuk mengevaluasi Kualitas pelavanan danpada kualitas produk. Im
benar karena karakieristik khusus layanan ferteniw; mereka tidak berwwjud,
mercka berupa variabel, mercka mudah musak karena harus mempertahankan
reputasi, dan merekasecara bersamaan diproduksi dan dikonsumsi.

Menuret Kotler dalam Etta Mamang Sangadji (20013; 99 menvatakan
bahwa kualitas pelayanan atay jasa merupakan kondisi dinamis yang 21
berhubungan dengan produk. jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan memurut Atep Adya Brata (2003:
36) menvatakan bahwa berbicara mengenal kualitas pelayanan, ukuran nyva
bukan hanya ditentukan oleh pihak vang melayani saja tetapi lebih banyak
ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena mercka lah yang menikmati layanan
schingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan
mereka dalam memenuhy kepuasan nva. Berdasarkan lima teori di atas maka
dapat diambil bahwa kualitas pelavanan adalah perbandingan lavanan jasa vang
berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses vang diberikan oleh produsen
untuk memenohi harapan konsumen.

Menurut Gronroes | 1984), membedakan antara kualitas tekmi= dan koalitas
fungsi pelayanan, Kualitas teknis berkaitan dengan apa vang sebenarnva
dibenikan kepada pelanggan, sementara kualitaz  fungsi  berkaitan  dengan
bagaimana pelayanan tersebut diberikan. Berry dan Parasuraman {1991), mercka
mengidentifikasi sepuluh dimensi kualitas pelayanan yang mencakup keandalan,
dava tanggap, jaminan, empati, bukn fsziki, kompetensi, keberlanjuian,
akses,

keamanan dan kemunikasi. Kualitas pelavanan adalab sejauh mana suaty

pelayvananmemenuhi atau target vang diharapkan. Kualitas pelayanan melibatkan
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beberapa aspek yang mempengaruhi presepsi pelanggan terhadap pelavanan
yang dibenkanoleh perusahaan.

Menurut Kotler (2008:23) pengertian pelayanan yaitu setiap tindakan atau
tindakan yvang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasamva nidak
berwujud dan tidak  mengakibatkan kepemilikan apapun. Endar Sugiarto
menyatakan pelayanan adalah sustu tindakan vang dilakukan untuk memenuhi
kebutuhan orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, klien, pasien, penumpang,
dan lain-lain) vang fingkat pemuasnya hanva dapat dirasakan oleh orang vang
melavanimaupun yang dilayani. Memurut Fandy Tjipiono (20120 pelayvanan bisa
dipandang sebuah sebagai sebuah svstem vang terdin atas dua komponen utama
yakni service operations yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui
keberadaanya oleh pelanggan dan service defivery yang biasanya tampak atau
diketahui oleh pelanggan.

Menurut Ami Purwani dan Rahma Wahdiniwary (2017) babwa kualitas
pelavanan adalah perbandingan antara layanan vang dirasakan pelanggan dengan
kualitas pelavanan vang diharapkan pelanggan. Menurut Kotler dalam Eita
Mamang Sangadji (2013) menyatakan babwa kualitas pelavanan merupakan
kondizi dinamis vang vang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses,
danlingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan

Menurut Jiptono dan Chandra (2019), kualitas layanan merupakan sebagai
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yvang diberikan oleh suatu perusahaan.
Menurut Paraskevas (20200, kualitas lavanan dapat divkur melalui lima dimensi
vaitu kehandalan, dava tanggap, jaminan, empati, dan bukt fisik. Menurug Andn
{201%). kuoalitas jasa yang baik merupakan hal yang sangat penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan, taps untuk memahami bagaimana mengoreksi
kualitaz yang diterima oleh konsumen tidaklah mudah.

Hermawan {2001 8), kualitas lavanan berupa rangkaian bentuk istimewa dari
suatu produksi atau pelayanan yang dapat memberikan kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat. Dengan ini perusahasn
menyediakan lavanan dan membutubkan inferaksi secara langsung antara
pelanggan dan pelaku usaha yang paling terpenting perilaku karvawan dalam
sikap keahlian dan menyampaikan informasi. Dengan demikian jika tingkat
kulitas pelayanan tinggi maka maka skan bisa berdampak kepada kepuasan
pelanggan.
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Kotler menjelaskan kualitas pelayanan menipakan suatu proses kerja uniuk
meningkatkan dan mempertahankan perbaikan mutu secara berkelanjutan dan
proses produksi, sampai pelayanan yang dihasilkan perusahaan, (Panjaitan dan
Yuliati 2018). Kualitas pelayanan bisa dapat memotivasi pelanggan uniuk
berkomitmen pada produk dan layanan vang diberikan umuk memngkatkan
kinerja perusahan. Untuk meningjatkan kepussan pelanggan salah satu factor
penting dalam mempertahankan pelanggan dalam kebutuhan pasar.

Menurut Kasmir {2017} menjelaskan bahwa kualitas pelavanan merupakan
suamperbuatan dan tindakan pelaku usaha atau perusabaan uniuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan, Menurut Suryani (2017) Kualitas Pelayanan adalah
suatu kemampuan dalam membuat dan memberikan produk berupa barang atau
jasa yang memiliki manfaat sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan.
Menurut Sangadii & Sopiah (2003) Indikator Kualitaz pelavanan dibagi menjadi
3 (lima) diantaranya : Keandalan, Responsibiliftag, Jaminan, Empati, dan Bukin
fisik.

Menurut Tpptono (Aditya, 20011 : 23) kualitas pelayanan adalah sesuato
vangdipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa
yvang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak mereka,
Pelanggan yang beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu memahami
kebutuhan layanan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang lebih baik.
Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2009 :
LTy diantaranya adalah bukn fisik ( Tomgibles ) berfokus pada elemen-elemen
vang mempresentasikan pelavanan secara fisik vang meliputi fasilitas fisik,
lokasi, perlengkapan dan peralatan vang dipergunakan (teknologi) serta
penampilan pegawamnya. Keandalan (Religbiliny) yaitu kemampuan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan vang telah dijanjikan dengan tepat vang
mehiputi kesesuaian Kinerja dengan harapan pelanggan yvang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan | sikap simpatik dan
akurasi vang tinggi.

Ketanggapan (Responsiveness) vaitu kemauan untuk  membantu  dan
memberikan pelayananan vang cepat {respors) dan tepat kepada pelanggan
dengan informasi yang jelas. Dimensi ini menekankan pada penlaku personel
yang memberi pelayvanan untuk memperhatikan permintaan, pertanyaan, dan
kecratan dan para pelanggan. Jaminan (Assurance) yaitu kemampuan untuk
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melahirkan kepercavaan dan kevakinan pada diri pelanggan vang melipufi
pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Empati
{ Emparrfiy) vaitu menekankan pada perlakuan komsumen sebagai individu vang
meliputi syarat unfuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki
waktu pengoperasian yang nyvaman bagi pelanggan.

Menurt Garvin dalam Fandy Tjiptono (2007: 129) menvatakan baliwa
sefidaknva ada  lima  perspektif  kualitas  yang  berkembang  saat  ini:
franscerdental  approack,  product-based  appeoach,  wser based  approach,
manufacturing-based approach, dan value based approach.

d.  Transcendenial Approach
Dalam perspekuf ini, kualimas dipandang sebagai innate excellence, yaitu
sesuatu yang secara intuitif bisa dipahami, namun nyaris tidak mungkin
dikomunikasikan, contohnya kecantikan atau  cinta.  Perspektif i
menegaskan bahwa crang hanva biza belajar memabami kualitas melalui 22
pengallaman  didapatkan dari esposur berulang kali (repated exposure),
Misalkan produk atau jasa seni musik. drama, lukis, tari dan rupa.

b.  Product based approach
Perspektif ini mengasumsikan bahwa kuoalitas merupakan karakteristik,
komponen atau atribul obyeknf vang dapat dikuantitatifkan dan dapar
dinker,
Misalkan produk laptop vang memiliki spesifikasi mikro prosesor, kapasitas
memori, RAM, fitur tambahan (Wifi, web cam), harga. ukuran dan berat
vang berbeda- beda,

o, Liser based approach
Perspektif ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada
orang yang menilainya (eyves of the behalder), sehingga produk yang paling
memuaskan preferensi seseorang (praximum sarisfaciion) merupakan produk
vang berkualitas paling tinggi. Perspekuf vang bersifar subyekiif dan
demand oriented im juga menvatakan bahwa seliap pelanggan memiliki
kebutuhan dan keinginan masing-masing yang berbeda satu sama lain,
schingga kualitas bagi sescorang adalah sama dengan kepuasan maksimum
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vang dirasakan nya, Misalkan masakan atau makanan manis, asin, pedas, dan
bersantan memiliki penggemarnya masing-masing.

d.  Manufaciuring based approach
Persepekiif ini bersifal supply based dan lebih berfokus pada prakiik-praktik
perekavasaan dan pemanufakiuran, serta mendefimisikan kualitas 23 sebagai
kesesumian  atau  kecocokan dengan  persyaratan  (conformance  to
requirement).

e.  Value based approach
Perspektif ini memandang kwalitas dari aspek nilai (value) dan harga (price),
Dengan mempertimbankan wade off antara Kinerja dan harga, kualitas
didefinisikan scbaga affordable excellence, yakni tingkat kincrja terbaik atau
vang scpadan dengan harga yang di bayarkan. Kualitas dalam persepektif ini
bersifat relatif, sehingga produk vang memiliki kualitas paling tinggi belum
tentu produk yvang paling bernilai. Contohinya, mobil ekonomis berkualitas
berbeda dengan mobil mobil mewah yang berkualitas.

Menurut Parasuraman  dalam Etia Mamang Sangadp (20013: 101)
menyatakan bahwa model kualitas jasa di adentifikasi lima  gap  vang
menyebabkan kegagalan penyvampaian jasa. Kelima gap tersebut adalah;

a. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, yaitu adanya
peredaan antara penilaian pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi
manajemen mengenai harapan pengguna jasa.

b, Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsemen dan spesifikasi
kualitas jasa. Kesenjangan terjadi antara lain karena tidak memadainva
komitmen manajemen terhadap kualitas jasa, persepsi 24 mengenai
ketidaklayakan, tdak memadainya standardisasi tugas, dan tidak adanya
penyusunan fujuan,

. Gap antara spesifikasi  kualitas jasa dan pemvampaian jasa  (service
delievery). Kesenjangan ini terutama discbabkan oleh faktor-faktor berikut:

1) Ambiguitas pesan. yaitu sejauh mana pegawai dapat melakukan tugas
sesuai dengan harapan manajer dan tetap bisa memuaskan pelanggan

2) Konflik pesan, vaitu sejauh mana pegawai meyakini bahwa mercka tidak
memuazkan semua pihak,

3) Kesesuaian pegawai dengan tugas yang hams dikerjakannya.

4) Kesesuaian teknologi vang digunakan pegawai.
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51 Sistem pengendalian dari afasan, waitu Gdak  memadainay  sistemn
penilaian dan sistem imbalan.

fi) Kontrol yang dirasakan {perceived control), yaittu sejauh mana pegawal
merasakan  kebebasan  atau  fleksibilitas  untuk  menentukan  cara
pelayatan.

7) Kerja tim (team work), yaittu sejanh mana pegawai dan manajemen
merumuskan tujuan untuk memuaskan pelanggan secara bersama-sama
danterpadu,

Cap  anfara  penvampaian  jasa  dan komunikasi eksternal,  Ekspekiasi

pelangean atas kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pernyataan yang di buat

olch perusahaan mengenai komunikasi pemasaran. 25 5. Gap antara jasa
vang dirasakan dan jasa yang diharapkan, vaitu adanya perbedaan persepsi
anfara jasa yvang dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan. Jika
keduanya terbukii sama, perusahaan akan memperoleh ifra dan dampak
positif.

Indikator kualitas pelayanan menurut Kotler dalam Ammi Purwam dan

FahmaWahdiniwaty (2017: 65} adalah sebagai berikui:

Reliability, kemampuan uniuk melakukan layanan vang dapat diandalkan
dan akurat.

Responsiveness, kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan
layanan yvang cepat.

Asswrances, pengetahuan  dan kKesopanan kKarvawan dan  Kemampuan
mercka uniuk menjamin mutu sehingga peserta percaya dan vakin,
Empathy, perhatian individual terhadap pelanggan.

Tangibles, penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana dan prasarana.

Sementara menurat Parasuraman dalam Etta Mamang Sangadji (2013

| W menvatakan babwa lima indikator kualitas jasa atau lavanan adalakh:

Kendalan (refigbifity), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya
(dependabiy), terutama memberkan jasa secara tepat wak (on fiere),
dengan cara yang sama sesual dengan jadwal yang telah di janjikan, dan
tanpa melakukan kesalahan,

Daya tanggap (responsiveness), vaitu kemauan atau keinginan para

karyawan untuk membantu memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen.
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¢ Jaminan (assweances), meliputi pengatahuan, kemampuan, keramahan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya dan kontak personal untuk
menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan membuat mereka
meraza terbebas dari bahava dan risike,

d. Empati, vang meliputi sikap kontak personal atau perusahaan  uniuk
memahami kebuiuhan dan kesulitasn konsumen dalam benuk perhatian
pribadimm dan kemudahan untuk melakukan komunikasi.

e. Produk fisik {(tangible), tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan saran
komunikasi, dan lamn-lain vang bisa dan harus ada dalam proses jasa.

2. Bunker

Agar kapal bisa melakukan pengiriman  antardaerab, kapal perlu
melakukan bunker atan bunkering. Karcna bunkering ini adalah sebuah istilah
untuk pengisian bahan bakar kapal. Dalam industri perminyakan, kapal menjadi
suaiy alat transportasivang sangat penting. Agar sebuah kapal siap untuk berlayar
dan kapal perlu mengizi bahan bakar, Namun, ternyata pengisian bahan bakar
kapal tidak hanva melalm proses yang sembarangan. Bunker atau bunkering
adalah sebuah kegiatan di dalam kapal dengan tujuan untuk mengisi bahan bakar
kapal. Secara sederhananya bunker merupakan kegiatan mengisi bahan bakar
kapal. Bahan bakar kapal itu bisa berupa (marine el oill, solar, ataupun minyak
diesel.

Proses bunkering kapal membutuhkan kapal pengisi bahan bakar Kapal
SPOB (Self Propelled il Barge) dan pelabuhan sebagai tempat berlabuh. Beda
dengan pengisian kendaraan lainnva di SPBU, proses bunkering kapal lebih
memerlukan perhatian mengenai keamanan dan kezelamatannya. Oleh karena
banyaknya jumlah bahan bakar yang harus berpindah dalam proses bunkening
yang ada di laut dan memungkinkan banyak bahaya yang bisa terjadi. Tanpa
adanya prosedur bunkering, proses bunkenng biza saja menvebabkan tumpahan
minyak di laut dan bahkan ledakan pada kapal.

a. Proses bunkering kapal
Proses pengisian bahan bakal kapal memerlukan beberapa prosedur
yvang sangat penting, Ada empai tahap prosedur bunkering kapal vang harus
menjadi perhatian yaitu mulai dari persiapan awal, pre-bunkering, selama
proses bunkering, sampai setelah bunkenng. Empat tahap prosedur
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bunkering harus ditaati perusahaan Kapal SPOB mupun perusahaan Kapal

lainya untuk memimimalisir kecelakaan yang mungkin terjadi. Berikut im

adlaah penjelasan mengenai keempat tahap prosedur untuk lebth memahami

apa saja prozedurnya saal pengisian hahan bakar kKapal

1} Persiapan Awal

2}

a)

b)

d)

e

g)
h)

1)

il

Rapat para petugas yang akan melaksanakan proses bumkering
agar tidak ada zalah kemunikasi. Setidaknva, rapat e membalas
enam hal, yaitu, tangki yang kosong, jumlahl baban bakar vang akan
berpindah, alur pengisian, prosedur keselamatan, prosedur darura
apabila ada tumpahan minyak, dan anggung jawabdan masing-masing
pelugas.

Pemeriksaan dan penghitungan tangki vang akan diisi oleh Kepala
Kamar Mesin

Mengosongkan beberapa tangki bahan bakar dan mentransfer bahan
bakar dari satu tangki ke tangki lainnya apabila diperlukan.
Tujuannya adalah untuk mencepah ketidakcocokan anfara bahan
bakar lama dengan bahan bakar barnu,

Menyediakan pencahayaan yang memadai di bunker dan sounding
Prosition.

Memastikan ada tanda dilarang merokok di dekat bunker station.
Petugas dalam proses bunkening harus memahami komunikasi di atas
kapal, tanda-tanda ataw sinyal untuk menghentikan proses bunkering
antara petugas vang terlibat.

Memastikan semua deck scuppers dan semua frays telah terpasang.
Memeriksa dan memastikan alarm dan fire fehiing berfungsi dengan
baik.

Memastikan bendera atan lampu berwama merah berkibar di tiang
RIS

Memeriksa dan  memastikan  semua  perlengkapan SOPEP
(Shipboard O Pollution Emevgency Plan) ada & dekar buriker

sfafion.

Pre-Bunkering

a)

Pengukuran sounding tangk: dan pembuatan laporan.
17



3)

b}

)
d)

e

£)

h)

i

Tetap melakukan pengukuran sounding pada tangki-tangki bahan
bakar lain,selain tangki vang akan digunakan pada proses bunkering.
Pengukuran sounding ini dapat menjadi pencatatan kondisi aktual
Jumilal bahan bakar pada kapal.

Menutip bunker manifold valves yang berlawanan sisi,

Wayjib mencatat dreaft dan srim kapal sebelum proses bunkering.

Pada saat kapal bunker atau tongkang sudah berada di samping kapal
vang akan melakukan bunkering, pefugas barus  menjelazkan
bnkering plan kepada petugas vang bertanggung jawab di kapal

tongkang.
Pemeriksaan Sunker Suppliers Paperwork yang berhubungan dengan

oil grade dan densing.

Pihak funker borge atau busker frick menyetujui Kapasilas pompa
untuk bunker.

Hose menghubungkan ke manifold. Bunker supplier mengirim crew
mercka untuk menghubungkan bunker il pipeline dari bunker ship
ataw Bgrge. Petugas harus memenksa Tange connection uniuk
memastikan tidak adanyva kebocoran,

Memastikan emergency stop bumkering supply pump  berfungsi
dengan baik.

Setelah seluruh pengecekan selesai, manifold valfve dapat dibuka untuk

proses bunkering,

Selama Pengisian

a)

b)

)

Sclama proses bunkering, kecepatan pompa harus dalam kondisi
rendah. Halinmi bertujuan mempermudah pemenksaan apakah bahan
bakar mengalivr ke dalam tangki vang valvenyva telah terbuka atau
helum,

Untuk memastikan bahan bakar mengalir ke tangki yang akan
bunkering. petugas harus melakukan sounding dan tangki bunkering
maupun tangki vang tidak bunkering.

Setelah dapat dipastikan bahwa bahan bakar mengalir ke tangki vang
tepat, kecepatan pompa dapat dinaikkan atas persetujuan,
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dy Apabila tangki sudah hampir mencapai level maksimum, yvaitu 90%%,
kecepatan pompa bunkering vang ada di tongkang harus diturunkan
dan vafvetangki berikutnya yang akan diisi harus dibuka.

€] Pemeriksaan sounding harus dilakukan secara teratur selama proses
bunkening. Pada saar tangki hampir penuh, frekuensi pemeriksaan
harus semakin lebih meninglat.

fi Pemeriksaan subu dari bunker menggunakan bunker femperature
vang telah ada,

g) Petugas membuka atay menuiup katup fangki selama  proses
pengisian bahan bakar, Katup tangki bahan bakar lain harus dibuka
setelah tangkt yang lain sudah mencapai batas maksimum pengisian.

Menurut Arditiya (2020) bunker adalah penyediaan bahan bakar untuk
digunakan oleh kapal dan termasuk logstik kapal memual bahan bakar
dan mendistribusikannya di antara tangki bunkering vang tersedia, salah satu
kegiatan rutin kapal dalam kehidupan sehar-harinya adalah  melakukan
bunkering istilah khusus yang di pakai untuk mengisi bahan bakar. Bunker
kapal harus seswuai dengan tujuan penggunaan bunker dalam arti bahwa
bunker kapal tersebut dapat di pergunakan secara aman baik untuk mesin
induk atau mesin-mesin lainnya  scbagan  penggerak kapal tanpa
menycbabkan terjadinya kerusakan pada mesin tersebut.

Menurut Rully Abdillah Ginting (2015) bunker survey adalah kegiatan
pengawasan pengisian bahan bakar ke kapal untuk menghindari kecurangan
atau kesalapahaman dalam kegiatan pengisian bunker kapal, maka kedua
belah pihak atau salah satu pihak meminta jasa bunker survey kepada
perusghaan jasa survey kususnya jasa marine survey atau ail, Supply Bunker
menpakan suatu prosedur penvaluran bahan bakar diatas kapal berdasarkan
permintaan kebutihan bunker kapal milik charrer dan Nahkoda kapal vang
melalui Marine Rigion di PT. Pertamina (Persero). di antaranya untuk kapal
Tanker, Tug Boat, Mooring Boar, 818, dan kapal- kapal ningan di terminal
khusus, Pengukuran dan  perhitungan  sppply  bumker di atas kapal
menvalakan bahwa supply bunker merupakan proses pemenuban kebutuhan
bahan bakar di atas kapal milik atau carter dari Mahkoda kapal melalu
Marine Region atau Ship (lperation sampal dengan pembuatan analisa dan
evaluasi terhadap perfomance kapal.
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b, Jenis-jenis bahan bakar banker:

Kegiatan rutin kapal dalam kehidupan schari-haninya adalah
melakukan bunkering, istilah khusus yang dipakai untuk mengisi bahan
bakar. Kegiatan tersebut diatur dalam Marpol Annex 1= & yvang menjelaskan
soal polust pelavaran dengan berbagai aspeknya. Proses bunker atau transfer
bahan bakar diatas kapal dapat di bedakan menjadi 3 jenis vaitu :

1}y Mavrire Fuel Qil (MFOY) [ Heavy Fuel 08 (HFD)

Bahan bakar Marime Fuel OFf (MPO) adalah bahan bakar minyakvang

digunakan uniuk pembakaran  langsung i dapur  indusin  dan

pemakaian lainnya seperti untuk Marine Feel Oil, MFO merupakan bahan
bakar minyak yang bukan termasuk jenis distillate tetapi masuk jenis
residue yang lebih kental pada suhu kamar serta berwama hitam pekat.

21 Marine Diesel O (MDO) / Marine Diesel Fuel (MDF)

Marine Dvesel O (MDOY) merupakan salah satu hazil produksi vang

sama seperti minyak solar dan mempunyai keunggulan yang sama untuk

beberapa parameter spesifikasi vaitu
3) High Speed Diesel (HSD)

a)l Minvak solar merupakn salah satu hasil produksi proses cracking
distillate dan minyak pelumas bekas dan mempunyai keunggulan
vaitu: Cetane number dan cetane index yang lebih tinggi schingga
menghasilkan kualitas pembakaran vang sempurna pada mesin.

by Water Condent dan Sulphir Content vang sangat rendah karena bahan
baku sebelum diproses telah melalui tahap dewaterivg (pemisahan air
dari minyak pelumas bekas) schingga dapat mencegah dan
mengurangi timbulnya komosi dan terbentuknya endapan pada ruang
bakar mesin,

¢, Wenntungan dan kerugian Sanker di tengah lant

(Rully Abdillah Ginting.2017). Bunker di tengah laut memilik:
beberapa potensi bahaya dan nisiko, keuntungan dan kerugian bunker sehagai
berikur:

1} Keuntungn Bunker di tengah Iaur
Eapal tidak  bares  mengalibkan  jalur  pelayaran  karena
membutuhkan  banyak  waktu  untuk  memasuki ke dalam
wilayahpelabuhan yang hanya untuk kepriuan bunkering saja, bila kapal
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hisa bunker di lawt maka kapal bisa melanjutkan ke pelabuhan fujuanmya
dengan lebih cepat. Kapal tidak ada waktu dan kesempatan tunggu ke
tempat berlabuh, bila kapal tidak harus masuk ke pelabuhan saat kapal
hanya unfuk keperfuan bunker maka kapal fidak membutuhkan posisi /
ternpat tertenm untuk berlabul,. Kapal sebenarnya hanya membutuhkan
waktu untuk proses memuat atau membokar saja. Kapal tidak ada biaya
pelabuhan yang harus dibayar bivaya ini tidok harus di keluarkan bila
kapal biza melakzanakan bunker di tengah Taut, hal ini bisa memperkecill

hiava logistic,

2} Rerugian Banker di tengah lau
Bunkering ditengah laut tidek akan permnah merasa aman dan boleh
dibilang tidak safety bila di bandingkan dengan proses bunkering dengan
kapal zandar. Faktor vang masih menjadi masalah dalam bunkering
ditengah lawt wiamanya adalah pergerakan akibat gelombang laut dimana
kedua kapal saat melakukan proses ship to ship transfer tidak pernah
setabil.
3, Kepuasan Pengguna Jasa

Kepuasan pengguna adalah kelvaran dani proses kKinera sebuah perusahaan
yang dirasakan olch seorang konsumen, dimana hasilnya sesuai dengan harapan
konsumen terscbut (Kotler, 2000). Scorang pelanggan akan terpuaskan jika
harapannya terpenuhi dan merasa sangat gembira jika harapannya terlampaui.
Kepuasan pelanggan berkaitan eral dengan kualitaz, dimana akan berdampak
langsung pada prestasi produk. Jika dikaitkan dengan industn jasa, seperti rumah
sakit (R5) maka vang dimaksud dengan produk adalah pelayanan vang diberikan
oleh SDM karyawan perusahaan kepada konsumennya, dalam hal pasien. Hal ini
menunjukkan bahwa peranan SDM (karyawan) untuk etap menjaga kepuasan
pelangean sangat besar, Peltier and Diahl {2009 menvatakan bahwa kKaryawan di
dalam industri jasa. termasuk RS mempengaruhi kepuasan konsumen. Salah satu
cara penting untuk melihat bahwa karyawan mempengaruhi kinerja organisasi
adalah interaksinya dengan pelanggan. lika karyvawan memberikan pelayvanan/
service vang baik kepada pelanggan, tentu pelanggan akan merasa terpuaskan
sehingga nantinya akan loval pada perusahaan, Sebaliknya, jika karvawan fidak
memberikan pelayanan dengan baik, maka pelanggan tidak merasa puas dan
cenderung meninggalkan organisasi untuk beralih ke organisasi lain yang
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mampu memberikan kepuasan vang opiimal, Persaingan vang semakin ketat
menuntut schuah lembaga penyedia jasa’layanan untuk selalu memanjakan
konsumen/pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik. Para pelanggan
akan mencan produ berupa barang atau jasa perusabaan vang dapat memberikan
pelavanan yang terbaik kepadamva,

Oleh karena itu, sebuah perusahaan tidak cukup hanys mengejar kepuasan
pelanggan. Perusahaan harus mencari dan menciptakan pelanggan baru serta
tetap mempertahankan pelanggan-pelanggan setia vang sudah ada, Menurur
Ellitan dalamMarianah {2012} bahwa membenkan pelayanan-pelayanan unggul
merupakan sebuah strategi vang menang karena menghasilkan lebih banyak
pelanggan bamu, lebih sedikat kehilangan pelanggan, lebih banyak penyekatan
dari persaingan harga dan lebih sedikit kesalahan yang membutuhkan kinerja
pelavanan, Pelayanan merupakan komponen nilai pokok wang menggerakan
setiap perusahaan untuk sukses, Salah satu cara yang dapal dilakukan uniuk
memperoleh  dan  mempertahankan  kepuasanpelanggan  adalah  dengan
memperiahankan sckaligus meningkatkan kinerja karvawan. Mempertahankan
sekaligus meningkatkan kinerjakarvawan agar tefap bailk merupakan pekerjaan
vang sulit dilakukan oleh perusahaan jasa. Hal ini tegadi karena yang mereka
jual adalah jasa‘pelayanan kepada pelanggan. Jika pelanggan tidak merasa
terpuaskan, dapat menandakan terjadinya penurunan kinerja karyawan.

Kepuasan kerja merupakan teori klasik dalam manajemen sumberdaya
maznusia, Literaur tentang kepuasan kerja sudah muncul sejak pertumbuhan era
indusiri tahun 1930-an, namun tetap masih diperlukan sampai saat ini, Upava
meraih kepuasan kerja sangat penting baik bagi individu maupun organisasi.
K.epuasan kerja tidak hanva mendorong perilaku posiut seperti produktif,
disiplin, patub, inovatif, suka menolong, (Yahvagil, 2015} mengendalikan
perilaku neganf kontra produknf seperti korupsi, pencurian, perusakan, dan
keluar kerja (Greenidge, Devonish, & Alleyne, 2014; Zhang & Deng, 2014)
namun juga berhubungan dengan kebahagiaan (Avent, 2007), kesehatan
psikologizs (Slaski & Carfwright, 2003) dan kuealitas kehidupan pekerja
{Dhamija, Gupta, & Bag, 2019). Kebahagiaan orang dalam bekerja tidak hanva
berhubungan dengan gaji, namun bagaimana pegawai puas vang melibatkan
aspck materi dan non materi (Avent, 2007). Kepuasankerja tidak hanya
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merupakan imbal pendapatan yaiiu bagaimana kega vang menyenangkan,
batk dan bermakna (Amoux-nicolas et al., 2016; Keles & Findikl,2016).

Sctiap pegawal vang bekerja dalam organisasi. sejak ditenima sampai
memasuki masa pensiun ingin bekena untuk memenuhi kebufuhan, keinginan,
harapan dan kemampuan yvang dimiliki., Melalui proses seleksi, pepawai vang
diterima  kemudian merencanakan jenjang  karir. mendapatkan gajifupah,
berinteraks: sosial dalam organisasi. Perasaan (afektif) posinf atas hasil kerja
merupakan ungkapan atas apa yang ada dalam hati seorang pegawai dalam
menilaisesuaiy vang dilakukannya baik secara individu manpun bersama (Locke,
|95}, Rasa puas atas proses dan hasil kerja vang diperoleh pegawai akan
memperkuat komitmen dan etos kerja dalam mencapai tujuan organisasi {lpeke
& Irmak. 2009). Schaliknya apabila scorang pegawai merasa tidak memperoleh
beberapa Faktor penunjang dalam pelaksanaan kega, maka kondisi tersebut
berpoiensi menvebabkanketidakpuasan atas hasil kerjanya, Sebagai efek lanjutan
dari situasi tersebut lambatlaun akan mempengaruhi semangat dan hasil kerja
baik secara kuantitas maupun kualitias.

Suatu orgamisasi vang dilanda perasaan tidak puas vang difunjukkan oleh
parapegawaimyva dalam bekerja dapat membawa dampak negatif sehingga dapat
merugikan organisasi terscbut. Kerugian yang nyata dan langsung dirasakan
adalah terjadinya penurunan moral kerja dan terganggunya layanan organisasi,
baik kepada pihak internal maupun ekternal. Proses layanan organisasi yang
terganggu akibat remdahnya semangal kerga vang  ditunjukkan oleh para
pegawainya, dapat menghambal jalannva sistem dan sub sistem bahkan supra
sistem dalam skala yvanglebih luas {Johari & Yahya, 2016).

Orgamsasi yang tumbuh dan hidup di tengah-tengah lingkungan sosial,
dalam mencapai tujuan ada kKalanya mengalami sieasi vang tidak  hisa
memuaskan keinginan semua anggotanya, Suatu rencana dan kebdjakan vang
ditctapkan organisasi akan selalu memiliki sisi positnf dan negative schingga
memiliki potensi penerimaan dan penolakan. Sikap penerimaan dan penolakan
bagi setiap orang terganiung dari mana cara memandang persoalan yang ada,
Perbedaan cara pandang vang berbeda-beda dalam menyikapi berbagai macam
persoalan, memiliki potensi munculnyva konflik antar individe dan kelompok
terhadap organisasi. Semakin banyak elemen organisasi yang terlibat dalam
usaha mencapai tujuan, maka akan semakin kompleks permsalahan yang
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dihadapi dengan potensi konflik vang kompleks pula. Hal ini mengingat karena
organisasi beranggotakan dari bermacam- macam latar belakang, kepentingan,
dan tujuan.

Dalam kehidupan sosial orgamsasi, interaksi antar individu dan kelompok
konflik pasti akan muncul seinng perjalanan wakme, Konflik kadang-kadang bisa
timbul Karen percbutan sumber daya anggaran antar unit yang dapat meluas
karena tingginya tingkat persaingan. Selain factor anggaran, kontlik peran dan
jabatan seseorang dalam suatu oganizasi sudah hal vang jamak di semua level,
[zu-isy keadilan orgamisasi juga fidak jarang mewarnal perjalanan organisas
vang menyebabkan konflik sehingea menyebabkan ketidakpuasan pegawai
dalam bekerja (Hagemeister & Volmer, 2017). Munculnya ketidak-puasan
pegawai dalam bekerja discbabkan karena beberapa faktor seperti karakter
perkerjaan, eman sejawat, kondizsi kerga, gaji, upah, promosi, Kepemimpinan,
dan keadilan yang dirasakan.

Pegawai yang bekerja dengan giat dan memiliki sikap positif pada
umummyaakan memperlihatkan tingkat kepuasan kerja vang tinggi dan begitu pula
sebaliknva. Keterlibatan dan merasa dibutuhkan dalam menyvelesaikan berbagai
masalah pekerjaan, akan menghadirkan razsa puas pegawai dalam bekerja,
Penghargaan ckstrinsik yang diberikan seperti gaji, upah, bonus, pujian,
apresiasi, rasa hormat, dan bentuk empati lainnya yang bersifat intrinsik
merupakan factor kepuasan kerja. Ganjaran atau upah dalam bentuk maten bagi
pegawai di banyak Nepara menempati uratan tertinggi sebapan fakior penentu
kepuasan kerja.

Kepuasan kerja merupakan sikap (tindakan-kognisi). perasaan senang
(ungkapan-afeksi), atau kesemjangan (gab) antara apa yang telah diperoleh
dengan apa yang diharapkan, Sikap senang vang ditunjukkan oleh seseorang
dalam bekerjamerupakan ekspresi kKarena apa vang menjadi tanggungjawabnyva
telah dijalankan dengan baik dan merasa puas atas hasil kerjanya. Scbalikmya
apabila seseorang dalam bekerja tidak didukung oleh peralatan kerja vang
memadai, lingkungan kerjavang tidak kondusif, dan rendahnya perhatian dari
pimpinan, maka hal iw akan menimbulkan kefidakpuasan kerja. Ketidakpuasan
pegawal di fempat kerja dikatakan oleh (Robin & Judge, 201 3) dapat mengarah
pada tindakan keluar- meninggalkan organisasi, suvars-aktif  konstruktf,
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kesetizan- pasif optimis, dan pengabaian-pasif mengabaikan perintah  dan
larangan.

Organisasi yang dilanda perasaan tidak puas dalam bekerja dari para
pegawainya dapal membawa dampak megaif sehingga merugikan organisasi,
Feruman vang nyvata dan langsung dirasakan adalah terjadinya penurunan moral
kerja dan tergangounya layanan organisasi, baik intemal maupun ekternal.
Tindakanmogok kerja, mosi tidak percava, dan berbagai jenis tindakan negatif
lain vang merugikan mungkin tmbul schingea perlue antisipasi sebagal solus
organiasasi. Keterlambatan dan kesalaban dalam menangani masalah intemnal
akibat  ketidakpuasan pegawai dalam bekerja, akan memperburuk  situasi
Organisasi.

Ide kepuasan kerja adalah  hasil interaksi antara  individu dan
lingkunganmya {Locke, 1969}, Kepuasan kerja adalali sebuah konsep vang dapat
mengeambarkan bagaimana orang berpikir tentang pekerjaan, Berbasis Goal
Setting Theory (Locke, 1969). kepuasan kerja adalah selisih antara tujuan
individu dalam bekerja dengan kenyataan yang dirasakan. Menggunakan kata
vang berbeda, dapat dinvatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan kerja
seorang pegawal dipengaruhi oleh selisih (discrappancy) antara apa yang telah
didapatkan dengan apa yang dimginkan (Locke, 1969). Definisi terscbut dapat
dimaknai bahwa kepuasan seorang pegawai dalam suatu organisasi akan timbul
jika tidak ada kesenjangan antara apa yang diinginkan dengan apa yang diterima.
Semakin jauh jarak anfara apa vang diinginkan dengan vang diterima pegawai
dalam suate organisasi, maka munculnyarasa ketitidakpuasan terhadap pekerjaan
yang dilakukan akan semakin kuat (King Jr, Laluff. & Hatfield, 2009).

Kepuasan kerja merupakan perasaan positif hasil dan evaluasi terhadap
karakteristik pekerjaan (Robin & ledge, 2013), Kepuasan Kerja menurut (Locke,
1969 meliputi aspek afeknf, kogmitf dan perilaku. Perazaan (afeknf) positif
menggambarkan bahwa kepuasan kerja merupakan ungkapan atas apa yang ada
dalarn hati seseorang dalam menilai sesuatu vang dilakukannya baik secara
individu maupun  bersama, Kognitif [(sensation, perceplion, conception)
sebagaimana (Locke, 1909) menggambarkan bahwa pada dasarnva kepuasan
kerja adalah sebuah ungkapan atas apa vang dirasakan {zensation), apa vang
dipersepsikan (perception) dan apa yang dipikirkan (conception). Berdasarkan
hasil pendefinisian tentang kepuasan kerja pegawai di dalam organisasi hampir
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sermua definisi berkaitan dengan persepsi, sikap, perasaan, dan kesenangan atas
suatu hasil kerja. Dengan kata lain maksud definisi tentang kepuasan kerja tidak
ada yang berbeda secara ekstrim, melainkan hanya pada redaksi dan penckanan
{stressing) saj,

Memperbincangkan teon entang kepuasan kena sangat banyvak dibahas
olehpara ahli dengan berbagai pendekatan ilmu masing-masing. Beberapa teori
kepuasan kerja diantaranys seperti Goal Setting Theory dari (Locke, 1969),
Veoom's Expectation Theory dari (Eerde, 1996), Equity Theory dari (Adams,
1963}, dan Two Factor Theory oleh (Herzberg, 2003} Apabila menggunakan
teori Goal Sefting dari (Locke, 19691, maka kepuazan kerja pada dasarnya
ditentukan olch jarak antara apa yang diinginkan dan yang dimiliki sescorang
dalam pekerjaan. Sclanjutnya apabila mendasarkan pada pendekatan Yroom's
Expectation Theory {Eende, 1996) maka kepuasan kerja merupakan selisih anfara
apa vang seharusnya dengan kenyataan vyang dirasakan, Kepuasan atau
ketidakpuasan kerja muncul karema individu memiliki kemampuan  dan
kebutuhan.

Kebutuhan dalam hal ini tenfu saja Gidak banya dalam bentuk maten (gaji
danupah) akan tetapi juga termasuk non materi seperti karir, prestasi, jabatan,
kesempatan pengembangan, sosial, dan spiritual. Kebutuhan materi maupun non
materi terscbut dipenuhi dengan cara bekerja, menggunakan kemampuan
sehingga memberikan manfast bagi individu dan organisasi. Pada saat bekerja,
miaka saat itulah individu mulai mempunyai harapan-harapan bahwa kebutuhan
akan dipenuhidi tempat kerja. Ketidakpuasan muncul ketika ada kesenjangan
antara harapan individu terhadap organisasi terhadap kebutuhan vang
diterimanya sectelah bekerja dalam orgamisasi. Kepuasan kerja merupakan
perhandingan antara konstribusi individe dan imbalan yvangditerimanyu, Jika
dilifiat dar aspek wakii, maka kepuasan kerja dapat dirsakan atan dapat ferjadi
pada saat imbalan yang diterima individu sama atau lebih besar dan harapan
terhadap konstribus vang diberikan individu terhadap organisasi.

Setiap orang yang bekerja akan melibatkan dua pihak vaitu dirinva sendiri
dan organisasi, sehingga kepuasan kerjanya juga akan dipengarubi oleh
dukunganorganisazi, Setiap orang juga bekerja menggunakan kemampuan vang
dimilikinya untuk memberikan konstribusi bagi organisasi. Secara empiris telah

banyak literaturyang membuktikan bahwa dukungan organisasional seperti gaji,
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insentif, kesempatan berkembang, karir, penghargaan, lingkungan soszial, dan
lingkungan spiritual vang berpengaruh terhadap kepuasan kerja.

Kepuasan kerja adalah suatu efcktifitas atau respons emosional terhadap
berbagai aspek pekerjaan, Seperangkal perasaan pegawai lentang menvenangkan
atau tidaknya pekerjaan mereka, Sikap umum techadap pekerjaan seseorang vang
menunjukkan perbedaan antara jumlah penghargaan vang diterima pekerja dan
jumlah yang mereka yakini seharusnya mercka terima. Afandi (2018:73).
Kepuasan kerja adalah svuam sikap karvawan ferhadap pekenasan vang
berhubungan dengan sifuasi kerja, kerja sama antar kKaryawan, imbalan vang
diterima dalam kerja, dan hal-hal yvang menyangkwt faktor fizik dan psikologis
Edy Sutrisno (2019:74). Handoko (2020:193) mendefinisikan kepuasan kerja
adalah pendapatan karyawan yang menyenangkan atau tidak mengenai
pekerjaannya, perasaan itu ferlihat dan perilaku baik karyawan terhadap
pekerjaan dan semua hal yang dialam lingkungan kerja. Sehingga dapat disi
selanjutnya outcomes dapat dimaknai sebagai sesuatu yang berharga dan
dirasakan oleh individu sebagai hasil dar pekerjaannya. Dengan demikian
apabila perbandingan fersebut dirasakan cukup adil, maka kepuasan akan
muncul dengan sendirinya, Keadilan procedural mengacu pada prosedural atau
mekanisme insentif jika individu berperilaku tertentu. Keadilan distributif
mengacu pertukaran sumberdaya perusahaan sebagai perbandingan sosial antara
individu satu terhadap individu yang lam. Keadilan dalam segala bentuknya,
penting uniuk meningkatkan kepuasan kerja {Tjahpono, 2010, 2011; Tiahjono,
Palupd, & Dirgahavu, 20135) sebagai factor pendorong perilaku,

Keadilan mempersepsikan tentang perlakuan vang diterima seseorang dan
orang lain. Pada umumnya para pegawar akan membandingkan masukan dan
keluaran  pekerjaan  satu sama  lain,  Apabila  perlakuan  yang  diterima
menguntungkan, maka pegawai akan mengatakan dirinya diperlakukan secara
adil,namun sebaliknya hal itu akan dikatakan scbagai suatu yang tidak adil jika
perlakuan vang diterima dirasa merugikannya. Dalam menimbulkan persepsi
terteniu seperti gaji atau upah, maka seseorang pada umumnya menggunakan
tiga katepor sebagai referensi, yaitu orang lain, dirinya sendiri, dan sistem vang
berlaku.

Literatur tcoritis dan empiris tentang kepuasan kerja, baik dalam
pendckatan  Expectation Theory maupun Equity Theory dipengaruhi oleh
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pemahaman bekerja dalam pendekatan transaksional (Transactional Theary),
dan relational (Sosial Exchange Theory), (Zoller, Muldoon, & Muldoon, 2018).
Bekerja dalam pendekatan transaksional seperts sebuah imbal hasil {pertukaran)
sumberdava, yakni individu menvediakan atas sgjumlah barang atau  jasa
kemudian melalui  pertukaran tersebui berharap apa vang diinginkan bisa
diwujudkan. Bekerja dalam pendekatan relational (Social Exchange Theory)
tidak hanya berkaitan dengan imbal hasil sumberdaya ekonomi dalam jangka
pendek, namun juga berkaitan dengan hubungansosial dalam jangka penjang.

Ukuran kepuasan kerja cukup bervariasi, sehingga yang penting s¢jauh
mana ukuran  Jdapat  mengukur  perasaan  tentang  pekerjaan  (afeknif atau
emosional) atau kognisi (kogninf) tentang pekerjaan (Locke, 19649). Kepuasan
kerja afektif mewakili perasaan emosional individu terhadap pekerjaan yang
mencerminkan tngkal Kesenangan atau  Kebabagiaan tferhadap pekerjaan
secara umum. Kemudian kepuasan kerja kognilif merupakan evaluasi objeknf
{rasional} berkaitan dengan berbagai aspek pekerjaan. Kepuasan kerja kognitif
juga bersifat unidimensional yang berisi tentang evaluasi dan sisi ckstrinsik
maupun intrinsik serta hubungan kerja, Kepuasan kerga kognitif juga dapat
bersifar multidimensional vang meliputi evaluasi terhadap dua atau lehih aspek
pekerjaan. Kepuasan kerja kognitif tidak menilai tingkat kesenangan atau
kebahagiaan yang muncul dari pekerjaan, melainkan mengukur sejauh mana
aspek-aspek pekerjaan tersebut dinilai oleh pekerja untuk mencapai kepuasan
dibandingkan dengan tujuan vang ditetapkan sendiri dan dibandingkan dengan
pekerjaan lainnya,

Kepuasan kerja dapat diukur dan kepuasan kerja secara wmum (single
global rating) dan penjumlzhan (summarion score) dan aspek-aspek pekerjaan
{Khalilzadeh, Chiappa, & Borajeni, 2013), Metode pengukuran diantaranya
adalah skala wajah (foces soale), Minnesota sansfoclion giestiornaire (M5S0
dan jobh descriptive index (JDI). Mayoritas ukuran kepuasan kerja adalah self
report dan didasarkan pada skala multi-item. Secara umum, kepuasan kerja
diukur menurut "reaksdi tempat Kerga", vang merupakan instrumen psikometn
untuk penelitian organisasi, Selain ite, JDI (Khalilzadeh et al, 2013}, juga
merupakan salah satu ukuran kepuasan kerja kogmitif vang mengukur kepaasan
kerja dalam lima aspck seperti gaji, peluang promosi, hubungan rekan kerja,

pengawasan, dan pekerjaan itw sendiri. Secbagian besar kuesioner JDI
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memerlukan tanggapan singkat dari "va", "tidak", ataw "sava tidak fahu",
Schagian besar surver yang lamn menggunakan kuesioner skala Likert untuk
pengukuran. Penggunaan skala nominal,mudah digunakan dan dimengerti oleh
pekerja, sedangkan pengpunaan  skala  Likert membantu  peneliti  uniik
mendapatkan analisis yang lebih fleksibel untuk data kateporikal dan inferval
dibadingkan data nominal.

Kuesioner kepuasan kerja lainnya meliputi Minnesota  Satisfaction
Queestiovraive (M50Q), Job Sarisfaction Surver (155), dan Skala Wajah (faces
scale) (Khalilzadeh et al, 2013} Skala MSQ mengukur kepuasan dan aspek
lingkungan kerja, peluang berkanr, kebebasan melakukan penilaian sendiri,
penghargaan intrinsik dalam menyelesikan tap pekerjaan secama baik, dan
keinginan untuk berprestasi. JDI mengukur lima aspek: (1) berkaitan dengan
pekerjaan  meliputi tanggung jawab, minat, dan peluang pertumbuban, {2)
kualitaz pengawasan meliputi bantuan teknis dan dukungan pengawas, {3)
hubungan dengan rekan kerja, (4) peluang promosi, kesempatan untuk
perkembangan karir, dan jabatan, serta (5) imbal hasil pendapatan, wyakni
kecukupan pembayaran dan persepsi keadilan dibandingkan orang lain,

Kinerja karvawan diperlukan agar mutu pelayanan kepada pelanggan tetap
tinggi sesuai dengan harapan perusahaan. Tranggono (2008) dalam penclitiannya
memperoleh  kesimpulan bahwa kinea karyawan berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik kinerja karyawan, maka konsumen
akan semakin terpuaskan, Pelanggan akan menvatakan puas, jika perusahaan
vang diwakili karyawan mereka mampu memberikan kinerja lavanan sesuai
dengan harapan konsumen. Hal ini akan menyebabkan konsumen melakukan
pembelian ulang atas jasa yang ditawarkan perusahaan. Jadi, kepuasan
pelanggan akan terbenmk jika karyawan berkinerja tinggi wntuk memenuihi
kebastuban pelanggan. Terry and lsrael (2004) menyatakan bahwa faktor vang
dapat mempengaruhi kualitas layanan kepada konsumen schingga konsumen
merasa terpuaskan adalah kinerja karyawan. Mamun demikian, tidak semua
karyawan dapat memberikan pelayvanan terbaik kepada pelanggan perusahaan,
Hal ini berkaitan dengan fingkat kepuasan karyawan atau vang biasa dizebur
kepuasan kerja terhadap perusahaan danpekerjaannya,

Apabila seorang karyawan tidak puas dengan pekerjaan vang diberikan
ataupun terhadap kondisi lingkungan perusahsan maka karvawan terscbut
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tentunya tidak mampy memberikan pelavanan serta meningkatkan kepuasan
pelanggan. Bulgarella (2005) menyatakan bahwa karyawan yang berinteraksi
dengan konsumen/pelanggan berada dalam posisi untuk membangun kesadaran
dan respon Kepada tjuan dan kebutuhan  konsumen'pelanggan. Memben
kepuasan kepada karvawan memiliki energi yang tinggi dan Kemauan bapg
mereka untuk memberikan pelayvanan  yang baik. schinggas mercka akan
memberikan pandangan yang positif tentang barangjasa vang tersedia. Karyawan
vang merasa terpuaskan akan memiliki sumber emosional vang cukup wniuk
menunjukkan empati, pengertian, respek, dan perhatian kepada pelanggan,
Robbins (2006) menvatakan bahwa karvawan vang puas akan mampu
meningkatkan kepuasan dan kesctiaan pelanggan. Hal imi terjadi karena dalam
organisasi jasa, kesctiaan dan ketidaksetinan pelanggan sangat tergantung pada
cara karvawan berhubungan dengan pelanggan, Karvawan vang puas lebih
ramah, ceria, responsif-vang dihargai pelanggan, Karvawan vang puas memiliki
kemungkinan kecil untuk mengundurkan diri, schingga pelanggan lebih sering
menjumpai wajah-wajah akrab dan menerima layanan yang berpengalaman. Ciri-
i tersebul  membangun  kKepuasan dan  kesetisan  pelanggan.  Adanva
peningkatan kepuasan kerja pada karvawan tents berdampak pada kinerja vang
ditunjukkannya.

Menurut Edy Sutrisno (2019, P.74) Kepuasan Kerja adalah suatu sikap
karyawan terhadap pekerjaan yang berhubungan dengan situasi kerja, kerja sama
antar karvawan, imbalan vang diterima dalam kerja, dan hal-hal vang
menyangkut faktor fisik dan psikelogis, Menurmut Wibowo (2016, P 415} Setiap
orang yang bekerja mengharapkan memperoleh kepuasan dan  temnpatnya
bekerja. Kepuasan Kerja akan mempengaruhi  produktivitas vang sangat
diharapkan manajer. Untuk itu, manajer perle memahami apa yang harus
dilakukan uniuk menciptakan Kepuasan Kerja karyawannya,

Menurut {Widjaja . 2016 ) kepuasan konsumen terhadap suatu barang atau
jasa produk tertentu tergantung pada beberapa faktor seperti besarnya biaya
untuk berpindah ke produk barang atau jasa yvang lain, adanya kesamaan mutu,
kualitaz, atau pelavanan dari jenis barang atau jasa pengeanfi, adanya resiko
perubahan biaya akibal barang atau jasa pengganti, dan berubahnya tingkat
kepuasan yang didapat dan produk baru di banding dengan pengalaman terhadap
produk scbelumnya yangpemnah dipakai. Pelanggan apabila dinnya merasa puas
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dengan pelayanan vang diberikan, maka pelanggan atau pengguna jasa fersebuf
akan menceritakan kepuasanlayanan terscbut kepada calon pelanggan lain. Akan
tetapi apabila pelanggan terscbut tidak merasa puas dengan pelayanan yang
dibenikan, maka pelanggan fersebut juga akan mencertakan pengalaman
mengecewakan, Apabila mengecewakan pelanggan itu akan memperburuk citra
dan eksistensi perusahaan.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
Kinerjaatau hasil vang dirasakan dengan harapannya. Menurst {(Hutasoit, 2011)
Apabila kinerja memaparkan bahwa kualitas pelavanan adalah kesesuaian dan
derajal kemampuan untuk digunakan dari keselurshan karakiernistik produk dan
jasa yangdisediakan dalam pemenuhan kebutuhan dan harapan yang dikehendaki
konsumen dengan atribut atau faktor yang meliputi:

#.  Bukti langsung.
b, Perhatian pribadi dan karvawan kepada konsumen.
c. Daya tanggap.
d. Keandalan dan jaminan akan kecewa

Bila kinega sesuai harapan, pelanggan akan puas. Hamapan pelanggan
dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau Komentar dan kerabatnva serta
janji dan informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang puas akan setia
lebih lama. kurang sensitive terhadap harga dan memben komentar yang baik
tentang perusahaan. Menurut (Sangadji, 20013) memaparkan bahwa “kepuasan
pelangean adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dalam perbandingan
antara kesannya konsumen fechadap tingkatan kinerja produk dan jasa ril atau
aktual dengan kinerja sesuai harapan™. Oliver dalam {Majid, 2011), menjelaskan
bahwa “kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan sescorang  setelah
membandingkan kinerja vang dirasakan dengan harapannya”, Kotler dalam
{Windarti, 2012 menjelaskan bahwa “kepuasan pelanggan adalah sejaul mana
suatu tingkatan produk dan jasa yang dipersepsikan sesuai dengan harapan
pelanggan atau pembeli”™ Upava memih kepussan kerja penting baik bagi
individu maupun crganisasi. Ditinjau dan individu, kepuazan kerja tidak hanya
berkaitan dengan pekerjaan yang menyenangkan, namun juga berhubungan
dengan kebahagizan dan kesehatan., Ditinjan dari organisasi, kepuasan kerja
pegawai berhubunga dengan produktivitas, perilaku kerja positif, mengendalikan
turn over dan kinerja. Kerja baik dalam pendekatan transaksional maupun
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relasional melibatkan dua pihak vaitu pegawal dan organisasi, sehingga
kepuasan kenja dipengaruhi oleh faktor-faktor dari sisi pegawar dan organisasi.
Upaya saling memahami menjadi penting untuk meraith kepuasan kerja yaitu
bagaimana organisasi  memahami  kebutuhan, keinginan  dan harapan
pegawainya, serta bagaimana pegawai memahami fTujuan bersama antara dirinya
dengan organisasi. Komunikasi diperlukan sebagai sarana untuk meningkatkan
pemahaman antara pegawai dan organisasi.

Suatu perusphaan dibentuk dengan mijuan kepussan pengguna. Kepuasan
pengeguna dapal diartikan bahwa pengguna harus dapat sebuah kepuasan dalam
haltertentu vang diinginkan dan dibutuhkannya, Hal ini sesuai dengan pendapat
yang dikemukaskan olch Schnaars yaitu tujuan dan dibentuknya sebuah
perusahaan  yaitu menciptakan rasa kepuasan pengguna atau pelanggan.
Ketercapaian kepuasan pengguna Jdapal dikatakan berhasil apabila tanggapan
pengeguna terhadap kualitas jasa pelavanan perpusiakaan sama atau febih dan
yang diharapkannya terhadap kualitas tersebut.

Zeithaml| dan Bitmer berpendapat bahwa apabila komsumen merasa puas
terhadap produkfasa yang ditawarkan oleh pelavan dan ngin  kembali
mengeunakan produk/jasa tersebut lagi maka ine disebut Kepuasan pengguna,

Day (dalam Tjiptono yang dikutip oleh Cut Putroe Yuliana di dalam
skripsinya) berpendapat bahwa “Kepuasan atan ketidakpuasan pelanggan adalah
respons  pelanggan  terhadap  evaluasi  ketidaksesusian/diskonfirmas:  vang
dirazakan antara harapan sebelumnya (ataw norma Kinerja lainnya) dan kinerja
aktual produk yang dirasakan oleh pemakai”,

Pendapat-pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa ketika seseorang atau
sekelompok orang merasa senang atas kepuasan barang atau jasa vang telah
digunaka, Kepuasan fersebut memepakan perasaan vang diperoleh dari harapan
vang sebelumnya bailk memjadi lebih baik ataw sangat memadai dalam suatu
pelayanan.

Ada beberapa harapan pengguna terhadap suatu sistem informasi yaitu
sebagail berikut,

a. Pengguna berharap suatu kenvamanan dalam penggunaan seluruh layanan
yvangada di perpustakaan
b. Pengguna sangat berharap bahan pustaka vang dibutuhkan tersedia dengan
lengkap.
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Pengguna berharap pada pefugas atau pelayan bersikap ramah, bersahabat

danresponsif.

Pengguna berharap suatu perpustakaan menyediakan akses internet yang

cepatagar pengguna lebih cepat dalam mencan infornasi bahan Pustaka.
Indikatoer menipakan sebuah varabel kendali dan biasanya digunakan

dalam sebuah kegiatan untuk mengkur perubahan vang terjadi. Selsin it

indikator dapat diartikan sebagai suatu ciri atan bentuk perubahan pada sebuah

bidang terteniu, Indikator juga dapat digunakan sebagai evaluasi keadaan dalam

pengukuran terhadap perubahan vang terjadi terus-menenrus, Dar beberapa

defini indikator tersebut, dapat disimpulkan bahwa indikator Kepuasan pengguna

adalah suatu amah yang disajikan untuk mengukur kepuasan pengguna dan
scbuah perpustakaan yangada.

Ada beberapa indikator kepuasan penpguna menurul Irwan, yang dapat

kita lihat pada penjelasan di bawah ini.

Kesesuaian dengan Kebutuhan Pengguna
Hal vang harus diperhatikan oleh suatu pelayanan dalam kepuasan pengguna
vaitu melayani dengan sepenuh hati karena kepuasan pengguna dimulai dan
hati, Apabila suatu sistem informasi memberikan layanan secara efesien dan
efektif kepada pengguna maka pengguna akan merasa puas dengan sistem
informasi tersebut.
Totalitas Memberikan Layanan
Petugas atau  pusiakawan  dalam  memberikan suatu  pelavanan  harus
secaratolalitas
Kesenangan dan Kenyamanan
Peningkatan kualitas dalam scbugh layanan dapat dilihat dar kenyamanan
dan kesenangan pengeguna dalam pelavanan yang diberikan oleh petugas atau
pun pustakawan., Benfuk dari kesenangan dan Kenvamanan pengguna yaitu
kemudahan mereka dalam mengakses dan mencari informasi buku atau
buhan pustaka lainnya pada sistem yang telah disediakan.

Dapat dipahami bahwa menurul Lupiovadi balvwa indikator kepuasan ada

tiga vaiu pelavanan yvang diberikan, perazaan bahagia dan pelanggan tidak perlu

mengeluarkan biaya,

Ada lima aspek dalam pengukuran kepuasan pengguna akhir terhadap

sistem teknologr vang disediakan oleh pelayan vang dikemukakan oleh Dollyaitu
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(Confent) 181, (Accwracy) keakuratan, (Formad) Format, {Ease of Uselkemudahan
dalam menggunakan sistem, dan (Timelines) waktu.

Congens (is1). Aspek int mengukur kepuasan pengguna vang dapat dilihatdan
sisl 1z dar suatu sistem. Sistem berisi tentang fungsi dan modul vang dapar
digunakan oleh pengguna, Aspek imi juga dapat dijadikan alat ukur uniuk
mengetahum kelavakan sistem dalam kebutuhan pengguna.

Accuracy {keakuratan). Aspek keakuratan berfungsi sebapgai pengukur
kepuasan pengguna vang dapat ditinjau dar pengimputan data vang diolah
menjadi sebuah sistem informasi kepuasan pengguna, Aspek ini juga
digunakan untuk meninjau seberapa sering teradi eror atau kesalahan dalam
proses pengolahan data. Selam itu, keakuratan juga dinkur dengan meninjau
kesalahan pengimputan oleh pengguna system.

Formar, Aspek format ini dapat ditingau dan sisi tampilan dan estetika dari
suatu sisfemn dalam mengukur kepuasan pengguna. Selain itu, format juga
dapat memberikan informasi kepuasan pengguna terhadap penggunaan
sistem yang digunakannya, seperti sistem terscbut menank atau tidak oleh
pengguna afaw pun tampilan sisfem tersebut memudahkan pengguna dalam
mencari informasi. Hal tersebut dapat memengarahi tingakt efektifitas dari
pengguna.

Ease of Use. Aspek il menjelaskan bahwa kepuasan pengguna dapat dilihat
dari kemudahan pengguna dalam menggunakan sistemn seperti memasukkan
data, mengelah data dan mencan informasi vang dibutuhkan,

Tinreliness, Ketepatan wakiu dapat dijadikan sebuah acuan untuk mengukur
kepuasan pengguna. Petugas harus tepat waktu dalam menyajikan atau
menyediakan data dan informasi yang dibutuhkan olchpengguna. Aspek im
juga dapat dikategorikan sebagai sistem realtime, artinva seliap pengguna
meminta suatu informasi langsung diproses danditampilkan secara tepat dan
tidak memunggu terlalu lama.

Berbeda dengan pendapat sebelumnya, menurut Doll indikator kepuasan

dapal dievaluasi dengan melihat beberapa hal vaite isi, formal, kemudahan

dalam penggunaa, wakiu penggunaan dan keakuratan data,
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C. KERANGKA PEMIKIRAN

Kerangka pikir penclitian adalah bagan dan suatu alur pemikiran yang
dijadikan schagai acuan dalam memecahkan suatu permasalahan yang sedang diteliti
secara logis dan sistemans. Setiap bagan atau kerangka pikir vang dibual mempunyai
kedwdukan atau tngkatan vang dilandasi  dengan  teori-feon  relevan  agar
permasalahan  dalam  penelitian  tersebut  terpecahkan.  Untuk  memudahkan
pemahaman penelitian ini, maka penulis membuat suatu kerangka pemikiran dalam
bentuk bagan sederhana.

X |-y

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Variabel X dan Y

Keterangan :
X = Kualitas Pelayanan
Y = Pengguna Jasa
D. HIPOTESIS
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas maka penulis membuat hipotesis
sebagaimana vang ferdapat dalam masalah vang disgikan, Untuk memberikan
jawaban sementara ataw perkiraan pemecahan masalah adalah sebagai berikut ;
Ha: Adanya pengaruh kualitas pelayanan funker tethadap pengguna jasa di PT
Athalla Putra Cipunagara.
Ho: Tidak adanya pengaruh kualitas pelayanan Bunker terhadap pengguna jasa di
PT Athalla Putra Cipunagara,
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BAB 111
METODE PENELITIAN

A. WAKTU DAN TEMPAT PENELITIAN
I. Wakiu Penelitian
Waktu penelitian dilaksanakan pada saat penulis melakukan prakoik darat
di perusabaan PT. Pelavaran Athalla Putra Cipunagara yang ditempuh penuwlis
terhitung dan bulan Februan 2023 sampai dengan Agustus 2023, serta berlanjut
selama penulis menjalani semester VII dan semester YIIL
2, Tempat Penclitian
Penelitian bertempsat i PT, Athalla Putra Cipunagara vang bergerak dalam
bidang bunkering kapal dengan data perusahaan sebagai berikut;
Nama Perusahaan : PT. Athalla Putra Cipunagara
Adamat 2 JI. Perintis Kemerdekann No. 14 Blok 10, ET./REW.X, Pulo
Gadung, Kec. Pulo Gadung, Kota Jakarta Timur, Daerah
Klhiusus Ibukota Jakarta 13260
Telepon S(021) 4THE4366

Website 2 www athamara. coid

B. METODE PENDEKATAN
Dalam penelitian skripsi i menggunakan metode pendekatan penelitian
kuantitatif. Pada penelitian ini, penulis akan membahas mengenai Pengaruh Kualitas
Pelayanan Bunker Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa di PT Athalla Putra
Cipunagara, Data kuantitatif adalah data vang berbenfuk angka atau bilangan. Data
kuantitatif diperoleh melalui berbagai macam teknik pengumpulan data misalnyva

wawancara dan analisis dokumen.

Menunet Sugiyono (2018;13) data kuantitatif merupakan metode penclitian
yvang berlandaskan positivistic (data konknt), data penelitian berupa angka-angka
vang akan diukur menggunakan statistik sebagai alat uj penghitungan, berkaitan
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dengan masalah vang diteliti. Metode penelitian merupakan suatu proses analisis
yang

"



dilakukan secara sistematis dan logis uniuk mencapal fujuan-fujwan  fertentu,
Terdapat empat kata kunci yang perlu diperhatikan vaitu cara ilmiah, data, tujuan,
kegunaan tertentu. Pada penclitian ini, metode penelitian yang digunakan adalah
penelitian asosiant kuantitanf, (Yusuf & Ichsan, 20097 Penclitian asosiant kuantitatif
adalah penelitian vang bertujuan unmk mengetahu pengarah atawpun juga hubungan
antara dua variabel atau lebih.

Berdasarkan literatur vang pencliti paparkan schelumnya, maka metode
pendekatan vang dipergunakan dalam penelifian ni adalah mengpunakan mefode
kuantitatif, Mefode kuantitatif ini berfungsi untuk memahami konieks sosial secara
lebih luas dan mendalam dengan mengeunakan pengembangan deskriptif, Pada
penelitian ini penelitt mencoba menggambarkan potret permasalahan yang ada d
lapangan dan hal yang dapat dilakukan subdit Pengaruh Kualitas Pelayanan Bunker
Terhadap Pengeuna Jasa,

. SUMBER DATA
Dalam penyusunan skripsi ini penulis menggunakan metode desknptif
kuantitatif. Dimana fujuan dari penelitian i adalab oniuk mengetahu  bahwa

kualitas dan promosi suatu produk dan jasa sangat berpengarub terhadap kepuasan
konsumen yang diberikan oleh PT. Pelayaran Athalla Putra Cipunagara. Pendekatan
kuantitatif merupakan pendekatan yang menckankan pada kombinasi antara logika
deduktit’ dan penggunaan alat-alat kuvantitatif dalam menginterprestasikan suatu
fenomena atau objek. Dalam penelitian ini terdapat dua mefode dalam teknik

pengumpilan data, vaitu melalui pengumpulan Data Primer dan Data Sekunder:
I. Diata Primer
Menurut Muhammad Al Sodik (2015:28) data pnmer merupakan data
yvang berbentuk verbal maupun yang divcapkan secara lisan, gerak mwbub atau
perilakusubjek vang bisa dipercayva, dalam hal ini merupakan subjek pemelitian
yang berkaitan dengan variabel yang diteliti. Data primer merupakan data yang
dikumpulkan dan diolsh sendiri oleh peneliti langsung Dario bjek peneliti.
Dalam penelitian ini penulis mengumpulkan data primer mengeunakan metode
kuesonervang akan di sebarkan kepada pengguna jasa di PT, Pelavaran Athalla

Putra Cipunagara,
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2. Data sekunder

Menurut Sugivono (2015:187), sumber sckunder merupakan sumber vang
tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data.  misalnya
mengegunakan dokumen atau melalui orang lain. Data sekunder vainu data
pendukung vang dapat di perlukan oleh pengliti, lasanya telah tersusun dalam
bentuk dokumen-dokumen. Data sekunder dalam penelitian imi berupa literatur
atan buku-buku vang berkaitan dengan objek penelitian.

D, TEKNIK PENGUMPULAN DATA

Menurst sugivono (2013:224) eknik pengumpulan data merupakan langkah

vang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dar penyusunan skripsi
ini adalah mendapatkan data. Teknik pengumpulan data sangat berpengaruh dengan

masalah vang akan dipecahkan, Penulisan sebuah skripsi menenfukan suatu

penelitian akan mengeunakan teknik pengumpulan data terfentu agar nantinya dapai

diperoleh suatu kebenaran yang nyata, dan dapat mengacu pada permasalahan vang
akan dibahas dan akan di buktikan, schingga penelitian tersebut dapat bermanfaat

unfuk memecahkan masalah vang Gimbul, Dalam penyusunan skripsi ing, penuwlis

mengeunakan beberapa metode pengumpulan data, antara lain ;

Pengamatan/Observasi

Observasi dilakukan untuk melakukan pengamatan secara langsung ke
objek penelitian untuk melihat kegiatan sehari-han vang dilakukan karyvawan
vaitu berupa perilaku karyvawan, semangal kerja, tingkat kedisiplinan, tingkat
pelavanan terhadap konsumen vang penulis gunakan untuk mengukur kualitas
layanan dan promosi terhadap kepuasan pengguna jasa PT. Pelayaran Athalla

Putra Cipunagara,

Studi Pustaka | Library Research)

Menurut Sugiyono (2010:15) teknik pengumpulan data dengan mencari
data- data dari kepustakaan buku, informasi-informasi berdasarkan data-data
vang dibutuhkan penulis berupa data primer. Data yang didapat dari buku-buku
pustaka mavpun seorching mengenal kualitas lavanan dan promosi terhadap
kepuasan pengguna jasa di PT. Pelayaran Athalla Putra Cipunagara.
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3. Kuesioner/Angket
Menurut Sugiyono (2013:19%) kuesioner merupakan teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara member seperangkat pertanyaan tertulis
kepada responden unfuk dpawabnya, Kuesioner merupakan teknik pengumpulan
data vang efésien bila penelii mengetahui dengan variabel yang akan divkur dan
tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. Kuesioner dapat berupa
pertanyaan atau permyataan tertutup maupun terbuka. Kuesioner dapat diberikan
kepada responden secara langsung atau dikirim melewati pos, intermnet media
sosial, maupun secara langsung dengan bertatap muka anatar peneliti dan
respomden.
Tabel 3.1
Skor Penilaian Berdasarkan Skala Likert
No | Keterangan Skor
| Sangat Setuju (55)
Setuju (5)
Kurang Setuju (KS)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (5T5)

Fede | L = [

IR
™=

Teknik pengumpulan data lapangan dengan membuat daftar pertanvaan
yang berisikan sejumlah alternative jawaban yang bersifat tertutup (Sugiyono,
2010). Responden hanya tinggal memilih salah satu dan altermative jawaban
yang mercka anggap paling tepat dan cepat, dengan harapan mercka dapat
membenkan respon atas daftar perfanyaan tersebut, Berdasarkan teori diatas
penulis melakukan sintesasebagai beribug :

Tabel 3.2
Intrumen Indikator Kualitas Pelayanan (X)
Dimensi Indikator Nomor
Keandalan a. Kemampuan untuk melakukan layanan yang |1
dapat diandalkan dan akurat

b. Waktu vang diperlukan oleh PT Athalla Putra

=]

Cipunagara unfuk memberikan pelavanan
bunker kepada kapal-kapal yvang datang
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Tanggap

. Kesedigan untuk membantu  pelanggan dan

membenkan lavanan yang cepat,

» Wakiu vang dibutubkan untuk  merespons

permintaan atau pertanyaan dari pengguna jasa
terkait pelayanan bunker

=

=

Jammnan

. pengetahuan dan  kesopanan karyawan dan

kemampuan mercka untuk menjamin mutu

. Jaminan balvwa baban bakar akan disampaikan

kepada  kapal-kapal
dengan tepat waktu

yang  membatubkan

[=2

Emmpati

a. Perhatian individual terhadap pelanggan
. Memberikan  tanggapan wyang empatik  dan

ramah terhadap kebutuhan

Produk
Fisik

. penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana

dan prasarana,

. Kualitas fisik dart bahan bakar yang

dizsediakan, ermasuk kemurman, kestabilan,
dan kebersihan produk,

10

Tabel 3.3
Intrumen Indikator Pengguna Jasa (Y)

o .

Indikator

Mamaor

F.esesuaian

dengan
Kebutuhan

Pengguna

a. Ketersediaan berbagai jenis bahan bakar
dan layanan

b. Kemampuan untuk menyesuaikan
peclayanan bunker dengan kebutuhan
khusuz dan preferensi pengguna jasa

€. Kemampuan uniuk mengenali dan
merespons kebutuhan khusus

d. Membenkan pelayanan yang personal dan
individual kepada pengguna jasa
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Totalitas a. Kemampuan untuk menyvediakan semua

h

Memberkan layanan yang diperlukan oleh pengguna jasa

Layanan b. Konsistensi dalam memberikan pelavanan
berkualitas tingg: dari awal hingga akhir B

¢, Kemampuan unfuk memberikan pelavanan

dengan fepat wakiu sesuai dengan jadwal [7
yang telah discpakati
Kesenangan d. Kemudahan akses ke lokasi perusahaan PT
dan athalla Putra Cipunagara i
Kenyamanan b. Interaksi yang ramah, sopan, dan santun dan
staf PT Athalla Putra Cipunagara &

c. Ketersediaan fasilitas pendukung  seperti

area istirahat, toilet, atau fasilitas penunjang | 10

lainnya

E. POPULASI SAMPEL DAN TEKNIK SAMPLING

Fopulasi

Menurut Sugivone (2014:148) populasi adalah wilavah generalisasi vang
terdin dan objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karaktenstik tertentu
yvang ditetapkan oleh peneliti wniuk dipelajan dan kemudian ditarik kesimpulann,
Sesuai dengan pendapat tersebut maka vang dijadikan populasi oleh penelini
dalam menyusun skripsi ini adalah pengguna jasa PT. Pelayaran Athalla Putra
Cipunagara. Populasi vang digunakan dalam penelitian ini ialah pengguna jasa
PT. Pelayaran Athalla Putra Cipunagara yang terdiri dan 48 pengguna jasa.

Sampel

Menurut {Rubivanto & Rubino, 2011) Sampel merupakan bagian populasi
atau scjumlah anggota populasi. Scbagmimana karakteristik populasi. sampel
vang mewakili ialah  sampel wvang benar-benar terpilibh sesuai  dengan
karakteristik populasi tersebul. Sampel vang digunakan wniuk menentukan
jumlah banyaknya populasi yaitu sample jenuh karena sampling jenuh itu
merupakan semua anggots populasi dijadikan sampel dan data yang diambil
merupakan pengpuna jasa PT Athalla Putra Cipunagara 48 orang,
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F. TEKNIK ANALISIS DATA

Teknik imi digunakan pada data yang dapat diokur atau dinumenbkkan. Data-

data tersebut juga bisa dioleh dengan menggunakan teknik statistik dan komputas.

Analizis ini dimaksied untuk mengetahu adanya pengaruh antara variabel X (kualitas

pelavanan} dan variabel Y (pengguna jasa) Data dianalisis dengan menggunakan

metode kuantitatif vaitu dengan teknik analisis stasistik yaitu sebagai berikout :

Uji Validitas

Waliditaz menwrut {Sugivono, 2007) menunjukan derajat ketepatan antara
data vang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data vang dikumpulkan oleh
peneliti untuk mencan validitas sebuah item, kita mengkorelasikan skor item
dengan total item-item tersebut.Jika koefisien antara item dengan total item sama
atau diatas 0,3 maka item tersebut dinvatakan valid, tetapi jika nilai kKorelasinya
dibawah 0,3 maka item terebut dinvatakan tidak valid,

Uji Reliabilitas
Menurut Sugivono, (201E:268) berpendapat balwa “wji reliabilitas adalah
derajat konsistensi dan stabilitas data atan temuan™. Berdasarkan hal tersebut,
dapat disimpulkan bahwasanya wji rcliabilitas bertujuan untuk memastikan
kuesioner penelitian vang akan dipergunakan untuk mengumpulkan data vaniabel
penelitian reliabel atan tidak. Suatn kuesioner dapat dikatakan reliabel jika
kuesioner tersebut dilakukan penguburan ulang, maka akan mendapatkan hasil
VaRE Saim
Uji reliabilitas dilakukan terhadap item pertanvaan vang dinyatakan valid.
Suatu variabel dikatakan reliabel atan andal jika jawaban terhadap pertanyaan
selalu konsisten,
Wariabel dinvatakan reliabel dengan kriteria berikun :
a. lJika r-alpha positif dan lebih besar dari r-tabel maka pemyataan tersebut
reliabel.
b, lika r-alpha negatif dan lebih kecil dari r-tabel maka pernyataan tersebut tidak
reliabel
I} Jika mla Cronbach’s Alpha = 0,6 maka reliable
2} Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,6 maka tidak reliable
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3. Amnalisis Koefisien korelasi

Menurut Singgih Santoso (2010:141), analisis koefisien korelasi bertujuan
untuk mempelajari apakah ada hubungan antara dua variabel atau lebih, sedang
analisis regresi memprediksi seberapa jouh pengaruh tersebul secara spesifik,
tupuan analisis korelsi adalah ingin mengetahui apakah diantara dua variabel
terdapat hubungan, dan jika terdapat hubungan, bagaimana arah hubungan dan
seherapa besar hubungan tersebut. Secarn teoretis, dua variabel dapat sama
sekali tidak berhubungan (r = 0), berhubungan secara sempuma (r = 1), atau
antara kedua angka tersebut, Arah korelasi juga dapat posotif (berhubungan
searah) atau negatif (berhubungan berlainan arah),

Analisis koefisien korelasi digunakan untuk mencan saling hubungan atau
keeratan hubungan antara variabel bebas (independent vanable) vang dinyatakan
dalam (X} dan variabel tidak bebas (dependent vanable) vang dinvatakan dalam

('), adapun rumusan mencara Koefisien korelasi

ALY —EXEY
r

\Ilfr:Il': ~(DX)EYmEy - (V)2
Keterangan ;
r = Besarnya Korelasi atau hubungan antara varabel X dan yn = Banyaknva Jata
X = independent variable
¥ = dependent variable

Besarnya r dapat dinvadakan dan <1< r =], artinyva ;

a. Bila r =+ atau mendekati |, ada hubungan antara variable x dan vanable v,
dimana hubungan sangat kuat dan positif.

b. Bila r = 0, ndak ada hubungan antara variable x dan variable y atau sangat
lemah.

c. Bila r=-1 atau mendekati |, ada hubungan antara variable x dan variable v,
dimana hubungan sangat kuat dan negative

Korelasi negatif menunjukkan adanya hubungan berlawanan arah antara
variabel X dan variabel Y, Artinya jika variabel X mengalami peningkatan, maka
variabel Y akan berketerbalikan mengalami penurunan,



Tabel 3.4
Pedoman untuk Memberikan Inferpretasi Koefisien Korelasi

Interven Koefisien Tingkat Hubungan
0,0 - 0,199 Sangat Rendah

0,20 — 0,399 Rendah

0,40 - 0,599 Sedang

0,60 - 0,799 Kot

0,80 — 1.00 Sangat Kuat

4, Analisis Koefisien Penenton atau Koefisien Determinasi
Analizis koefisien penentu vaitu  untuk  mengetabul  seberapa  besar
komtribisi vanable independent (X)) terhadap vanable dependent (Y digunakan

rurmus koefisien determinasi sebagai berikur :

KD=R2 = 1(0%

Keterangan :

KD = Kocfisien Determinasi

R = Koefisien korelasi X dan Y

Fungsi dari koefisien determminasi (R 2 ), antara lain ;

Menentukan kelayakan penelitian menggunakan model regresi linier. Jika
mendekati 1 maka layak digunakan, sedangkan apabila mendekati 0. maka tidak
lavak digunakan,

3, Analisis Regresi Linier Sederhang
Merupakan analisis yang digunakan untuk mengetahui hubungan antara
dua variabel yang dinyatakan dalam sam gans lures, Analizis regresi linder
sederhana adalah uniuk mengetahui hubungan antara vanabel efektivitas Cuality
Control vang dinvatakan dalam variabel X terhadap kelancaran operasional
kapal yang dinyatakan dalam variabel Y. Persamaan regresi linier sederhana

dinyatakan dalam bentuk :
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Y=a+bX

q = ) -moe)
AEX*—(X)"
__ nIXY=(ZXNEIY)
T -y

Dimana :

X = Variabel bebas pengiriman suku cadang ¥
= Operasional kapal

n =3} bulan

a = bilangan kenstan

b = koefisien regresi

. Uji Hipotesis (Lji T)

Uji  hipofesis  digunakan untuk mengetahui  kebenaran dan  dugaan
sementara. Hipotesis pada dosamya diartikan sehagai jawaban sementara terhadap
mumusanmasalah penelitian (Sugiyono, 2017).

Uji hipotesis yang penulis gunakan adalah uji hipotesis satu arah, dengan
diketahui a=0,05 tahap-tahapannya adalah ;

Hipotesis awal
Ho : Tidak adanya pengaruh X terhadap ¥
Ha : Adanya pengaruh X terhadap ¥
t hitung = r Vn-2

Vl-r
Keterangan :
t : Tingkat signifikan (t hitung)} yang selanjutnya dibandingkan dengan t tabel r :
Koefisien korelasi parsial
n : Jumlah data

Hasil perhitungan selamjuinyva  dibandingkan dengan © table dengan
mengpunakan tingkat Kesalahan 0,05, Kritena vang digenakanadalah sebagai
berikut :

a. Ho diterima jika nilai thitung < ttabel atau nilai sig > a
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b, Ho ditelak jika nilad thitung = tiabel afay nilai sig < a

Bila terjadi penerimaan Ho, maka kesimpulannya adalah tidak terdapat
pengaruh yang signifikan, sedangkan bila Ho ditolak berarti terdapat pengaruh
vang signifikan, Rancangan pengujian hipotesis im uniuk mengigi ada tidaknva
pengaruh antara variabel independen vaiu Efeknvitas Cuality Control (X)) dan
terhadap Operasional Kapal (Y).

47



BAB IV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

A. DESKRIPSI DATA

Dalam bab ini penulis akan membahas tentang permasalahan atau fakta vang

teradi dan menguraikan sebagian dari masalah vang penulis alami pada saat

melaksanakan Prakiek Darat. Adapun untuk memudahkan penelitian, penulis akan

menyampaikan deskripsi data, antara lain:

Profil Perusahaan

PT. Pelayaran Athalla Putra Cipunagara, Perusahaan ini berdini pada tahun
2003 diawali dengan berdirinya PT Surva Delia Andhini (SDA) pada tanggal 25
Agustus 2003. Sejak awal berdin SDA telah bergerak di bidang agen penjualan
BEM dan BunkerService untuk perusahaan-perusahasn pelayaran. Seiring
dengan perkembangan wsaha perusahaan, pada fanggal 12 Apusius 2009
didirikanlah PT Pelavaran Athalla Putra Cipunagara sebagai perusahaan
pelayaran vang memiliki armada kapal Self PropellerCil Barge (SPOB).

Tanggal 1% Apgustus 2010 PT Athamara Maritimindo Intemational
didirikan sebagai bentuk ekspansi ATHAMARA Group vang bergerak i bidang
agen pelavaran. Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang bahan bakar minyak
maka perusahaan i hames memilikl kuvalitas  pelavanan  bunkening wvang
berkualitas bagus wntuk dapat bersaing. bertahan, dan berkembang dan
perusahaan perusahasn lainnyva.

PT Pelavaran Athalla Putra Cipunagara adalah perusahazn pelayaran vang
Juga menvalurkan bahan bakar berupa solar HSD (High Speed Diesel) dan MFO
(Marine Fuel Oify untuk perusahaan pelayaran dan industri dengan memiliki izin
schagal Mohile Bunker Agent (MBA) dan PT PERTAMINA (Persero). Dalam
kegiatan fersebut maka perusahaan telal memiliki armada kapal dengan berbagai

ukuran, dengan total Tomage 4,000 Tom



2. Visi dan Misi Perusahaan
Vist : Menjadi Perusahaan Terkemuka di tingkat regional dalam bisnis
transportasi laut dan pelayanan bunker.
Misi : ATHAMARA Group fokus terhadap pelayanan untuk kKepuasan
pelangean melalui solusi layanan terpadu uniuk angkutan  pelayaran dan
pelavanan bunker dengan dukungan armada kapal terbaik, awak kapal, sistem

dan manajemen vang berkualitas.

3. Struktur Organisasi Perusahaan

A
~

ATHAMARA Group

DEEKTUR
Urp Sospriavia
GEMERAL
WAMAGER
Herred Gauteria
I
WANAGER MAMAGER WaH&GER WIR. BHFPING MANAGER
CPERASIDMAL REAROAK & BLEGRESS & BLSINESE TEKHE
RL N
P, Kamai Safama NN Wull Humaani
Galah indegsan Pl Supaad
Uptsat
Gambar 4.1

Struktur Organisasi FT ATHAMARA GROUP
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4, Perusahaan Yang DHageni PT Athalla Puira Cipunagara

Tabel 4.1
Tabel Perusahaan Klien PT. Athalla Putra Cipunagara
N0 NAMA PERUSAHAAN
I | PT. Idros Service
2 | PT. Sigur Ros Indonesia
3 | PT. Tovo Adhi Joint Venture
4 | PT. Puma Far East Supply CO PTE LTD
5 | PT. Medco Sarana Kalibaru
6 | PT. Pengerukan Indonesia
7 | PT. Merats Lines
£ | PT. Wintermar
9 | PT, Central Proteinaprima
10 | PT. Bekayasa Industr {Persero)
11 | PT. Humpus Transportasi Kimia
12 PT. Indocement Tunggal Prakarsa
13 | PT. Arpeni Pratama Ocean, Thk
14 | PT. Pertamina UMPS [11
15 | PT. Buana Jaya Pratama
16 | PT. Pelayaran Korindo
17 | PT. Pelayaran Equinox
1B | PT. Marge Indonesia Servicetama
19 | PT. Buana Jaya Pratama
20 PT. Pelavaran Nelly Diwi Putri

5, Karakteristik Responden

Gambaran umum responden ini bertujuan untuk mengetahui karakteristik-
karakteristik dari pengguna jasa PT Athalla Puira Cipunagara vang terpilih
menjadi responden berkaitan dengan objek penelitian, Dan penggolongan ini
akan diperoleh suatu kesimpulan mengenal keadaan responden. Penggolongan

terscbut akan disajikan dalam tabel masing-masing berikut ini:

50




#, Berdasarkan jenis kelamin

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Uraian Jenis Kelamin
Pria Wanita
Oirang 40 2
Persen B3% I T

Surher: Dt dari Knesioner vang felakh diofaok

Table 4.2 mengpambarkan dalam penelitian responden berdasarkan jenis
kelamin Pria 40 orang {83%0) dan Wanita B orang (17%). Dengan demikian
maka dapat disimpulkan bahwa pengguna jasa dan sebhagian besar adalah

pria.
b, Berdasarkan Usia
Tabel 4.3
Karakiteristik Responden Berdasarkan Usia

No | Usia Jumilah Persentase
| 20-30 Tahun 38 T9%
2 31-40 Tahun o 19%
3 41-50 Tahun 1 2%
4 =50 Tahwn 0 e

Jumlah 48 100%s

Sumber: Data dari kuwesioner vang telak diolal

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat berdasarkan usia responden antara
21-30 tahun dengan jumlah 38 orang demgan presentasi 79%, kemudian
untuk urutan berkutnya vaitu responden yang berusia 31-40 tahun dengan
jumlah responden schanyak % orang dengan presentase 9%, kemudian
diikuti dengan kelompok usia antara 41-50 tahun dengan jumlah 1 orang
dengan presentase sebesar 2%, yang terakhir vaitu untuk usia =50 ahun
yaitu U orang dengan jumlah presentasi 0%,
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¢, Berdasarkan Jabatan

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Jabatan
Mo | Asal Perusahaan Jumlah Persentase
I | PT Gurita Lintas Samudera 4 £.3%
2 | FT Lintas Kumala Abadi 3 6,2%
3 | PT. Samudera Niaga Tangguh 2 4.1%
4 | PT. Amas lscindo Utama 3 6. 2%
5 | PT Gracia Pelita Abadi 3 10,4%;
6 | PT Destinasi Mantim i 12,5%
7 | PT Mentari Energi Lines 2 4,1%
& | PT Ancka Atlantico Nidyatama ¥ 10,4%
9 | PT Sinar Karva Samudra 3 6,2%
10 | PT Perusahaan Pel Nusantara 3 6.2%
Panurjwan
1T | PT Sinar Karya Samudera 5 10, 4%
12 | PT Indocement 7 14,5%
TOTAL 48 100%%

B. ANALISIS DATA

Analisis Statistika Deskripfil
Penulis menggunakan 2 variabel dalam penelitian ini, yailw  vanabel
Kualitas Pelayanan (X) dan wvariabel Pengguna Jasa (Y). Dalam melakukan
analisis data penclitian imi, penulis menggunakan metode pengumpulan data
melalui kuesioner yvang diberikan para responden. Berikut data untuk variabel
Efektivitas Cualiny Contrad (X)) dan Operasional Kapal (Y
a. Deskripsi Data untuk Vanabel Kualitas Pelayvanan (X)
Berdasarkan dimensi dan indikator yang telah penulis tentukan, berikut imi
adalah hasil tanggapan dan analisis variabel X, Analisa penelitian responden
pada permyataan di tiap butir soal pada variabel Kualitas Pelavanan vang
terdiri dari 10 butir pernyataan, berikut adalah hasil jawaban responden
yang telah dibuat dalam bentuk tabel.
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Tabel 4.5
Takel Variabel Kualitas Pelayanan X.1

Skala Jumlah Presentase Total Babot
Responden '

55 (5) 16 13% 80

S (4) 25 53% 100

KS (3) 4 8% 12

TS (2) 1 2% 2

STS (1) 2 1% 2

Total a8 100% 196

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden vang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 16 orang atau sebesar 33% dan presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (5) berjumlah 25 orang atau sebesar 53% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (K5) berjumlah 4
orang atau sebesar 8%, menjawab Tidak Setuju (TS) berjumlah 1 orang atau
sebesar 2%, dan Sangat Tidak Semju (STS) berjumlah 2 orang atau sebesar
4%, Maka artinya, mayoritas responden memilih Setuju (5) terhadap X, |
Tabel 4.6
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X.2

85 (5) 19 40% 25
5(4) 21 4% 84
K5{3) 3 6% 9
TS (2) 2 4% 4
ST5 (1) 3 6%

Total 48 100F 195

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden vang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah |9 orang atau sebesar 40% dari presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (S) berjumlah 21 orangatau sebesar 44% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (K5) berjumlah 3
orang atau sebesar 6% dan presentase respomnden, menjawab

Tidak Setuju (TS) berjumlall 2 orang atau scbesar 4% dari presentase
responden, dan Sangat Tidak Setuju (5T5) berjumlah 3 orang atau sebesar
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6% dari presentase respomden, Maka arfinya, mavoritas responden memilih
Setuju (5) terhadap X.2

Tabel 4.7
Tahel Variabel Kualitas Pelavanan X.3
Skala Jumlah Responden Persentase | Total Bobot

S5(5) 18 3P S

S5i4) 23 48%% 92
K5 (3) 3 6% 9

TS (D) 2 ¥ 4
ST5(1) 2 % 2
Total 48 100% 197

Dari tabel di atas, dapat kifa lihat bahwa responden vang menjawab Sangai
Setuju (55) berjumlah |8 orang atau sebesar 39% dari presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (5) berjumlah 23 orangatau schesar 48% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (KS) berjumliah 3
orang atau sehesar 6% dari presentase respomden, menjawab Tidak Seiuju
(T5) berjumlah 2 orang atau sebesar 4% dari presentase respomden, dan
Sangat Tidak Setupu (STS) berjumlah 2 omng atan sehesar 4% dan
presentase responden. Maka artinya, mayoritas responden memilih Setuju
{5) terhadap X.3
Tabel 4.8
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X.4

S8 (5) 14 30% 70
S (4) 23 48% 92
KS(3) i 12% 1%
TS(2) 3 6% b
STS (1) 2 4% 2
Total 48 H0% | 88

Dari tabel di atas, dapat kita lithat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 14 orang atau sebesar 30% dari presentase jumlah
responden, mengawab Setuju (5) benumlah 23 orangatau sebesar 48% dan
presentase jumlah responden. menjawab Kurang Setuju (KS5) berjumlah 6
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orang ataw sebesar 12% dari presentase responden, menjawab Tidak Sefuju
{T5) berjumlah 3 orang atau schesar 6% dan presentase responden, dan
Sangat Tidak Setuju (5T5) berjumlah 2 orangatau schesar 4% dan presentase
responden, Maka arfinya, mayonias responden memilih Setwju (5) terhadap
X4

Tabel 4.9
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X.5
Skala Jumlah Responden Persentase | Total Bobot

S5 (35) 13 % 65
5 (4) 21 4d% 34
K5(3) 9 195 27
TS(2) - 2% 5
STS (1) | 2% 1

Total 48 100% 185

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Semju (55) begjumlah 13 orang atau sebesar 27% dari presentase jumiah
responden, menjawab Sefuju (5) berjumlah 21 orangatau sebesard44% dari
presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (K5) berjumlah 9
orang atau sebesar 19% dan presentase responden, menjawseb Tidak Setuju
(TS5} berjumlah 4 orang atau sebesar 8% dan presentase responden, dan
Sangat Tidak Setuju (5TS) bequmlah 1 orangatau sebesar 2% dan presentase
responden. Maka artinya. mayornitas responden memilih Setuju (5) terhadap
X5

Tabel 4.10
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X6
55(5 22 46% §11]
S(4) 20 42% 80
KS (3) 4 8% 12
TS (2) 0 0 0
STS (1) 2 44 2
Total 4% 100% 204
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Drari tabel di atas, dapat kifa lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 22 orang atau schesar 46% dan presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (S) berjumlah 20 orangatau schesar 42% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (KS) berjurnlah 4
orang atau sebesar 8% dari presentase respomnden, menjawab Tidak Semuju
(T8} berjumlah 0 responden, dan Sangat Tidak Setuju (STS) berjumlah 2
orang atau sehesar 4% dan presentase responden. Maka artinya, mayoritas
responden memilib Setuju (5) erhadap X.6

Tahel 4.11
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X.7
Skala Jumlah Responden Persentase | Total Bobot
85 (3) 19 40% 95
S (4) 25 52% 10
K3i(3) 3 e 9
T5(2) 0 0 0
STS (1) I 2% 1
Total 43 1 0t 205

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 19 orang atau sebesar 4086 dari presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (5} berjumlah 25 orangatan sebesar 52% dani
presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (K5 berjumlah 3
orang atau schesar 86% dari presentase responden, menjawab Tidak Setuju
{T5) berjumlah O responden, dan Sangat Tidak Setuju (STS) berjumlah |
orang atan sebesar 2% dan presentase responden. Maka artinya, mayontas
responden memilihSerwju (5) terhadap X.7

Tabel 4.12
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X8
35(3) 21 4% 105
5(4) 21 44% £4
K5 (3) 10% 15
TS5(2) i il
STS (1) I 2% |
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Total 4 L0040 205
Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 21 orang atan sebesar 44% dari presentase jumlah
responden, menjawab Semju (5) bequmlah 21 orang atau sebesar 44% dani

presentase jumlah responden, menjawab Kurang Sefwju (KS) berjumlah 3
ofang atau sebesar 10% dari presentase responden, menjawab Tidak Setju
{T5) berjumlah 0 responden, dan Sangat Tidak Setuju {(8TS) berjumlah |
orang atau schesar 2% dan presentase responden. Maka artinya, mayontas
responden memilihSangat Setju (55) dan Setuju (8) techadap X.8

Tabel 4.13
Tabel Variabel Kualitas Pelavanan X.9

85 (3) 21 447 105
514) 20 42% &0
K5 (3) k] 10%a 15
T3 (2) | 2% 2
STS (1) I 2% 1
Total 4 L0 203

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 21 orang atan scbesar 44% dari presentase jumlah
responden, menjawab Sengu (3) bequmlah 20 orang atan sebesar 42% dan
presentase jumlal responden, menjawab Kurane Semju (KS) berjumlah 5
orang atau sebesar 10% dan presentase responden, menjawab Tidak Setuju
(TS) berjumlah 1 orang atau sehesar 1% dan presentase responden. dan
Sangat Tidak Setuju (S5TS) berjumlah 1 orang atau sebesar 2% dan
presentase responden, Maka artinya, mayoritas responden memilih Sangat
Setuju (55) terhadap X9

Tabel 4.14
Tabel Variabel Kualitas Pelayanan X. 10
S5(5) 16 33% &0
S04y 17 35% 6
KS (3) 9 9% 27
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TS5 (2) 4 B% 8
STS (1) 2 4% 2
Tuotal 43 [0 185
Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 16 orang atau sebesar 33% dari presentase jumlbah
responden, menjawab Setuju (5) berjumlah 17 orang atau sebesar 35% dan

presentase jumlah responden, menjawab Kurang Setuju (K5) berjumlah 9
orang ataw sebesar 19% dan presentase responden, menjawab Tidak Setuju
(T5) berjumlah 4 orang atau sebesar 8% dan presenfase responden, dan
Sangat Tidak Setmgu (5TS) berjumlah 1 omang atau sebesar 2% dan
presentase responden. Maka artinya, mayoritas responden memilih Sangat
Setuju (55) terhadap X 10

Tabel 4.15
Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden pada Varibel Kualitas Pelavanan
(X)
5 4 3 | 2 1 | Total
Mo Pernvataan Bohot

55 | 8 |KS | TS |STS

PT Athalla Putra Cipunagara
memberikan pelavanan vang
1 |dapat diandalkan dan 6 | 25| 4 I 2 196
dipercava oleh pengguna jasa
FT Athalla Putra Cipunagara | 19 | 21| 3 2 3

2 | memberikan pelayanan jasa

195

secara tepat waktu

3 |PT Athalla Putra Cipunagara | g 21| 3 a i 197
dapat membantu pelanggan

dan memberikan layvanan
yang ccpat
PT Athalla Putra Cipunagara

141 23| 6 | 3 2 | 188

membantu kemauan ataun

keinginan para pengeuna jasa
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PT Athalla Putra Cipunagara 13l 21l 9 | 4 | 185

memberikan pelayvanan
secara sopan terhadap
pengguna jass
Pelayanan Bunkering

dilakukan secara tepat wakiu

PT Athalla Putra Cipunagara
rnermahiati kebutuban dan

191 23| 3 | 0 1 | 205

kesulitan pengguna jasa

2 PT Athalla Putra Cipunagara 11 2l s o I 205
memberikan tanggapan yang
empatik dan ramah kepada
pengguna jasa

Tersedianya fasilitas fisik,
peralatan, sarana dan
prasacana yang memadai di

21 [ 20| 5 1 1| 203

PT Athalla Puira Cipunagara

PT Athalla Putra Cipunagara

10 6 | IT |9 4 2| 185

menjags, kemurmian dan
kestabilan bahan bakar kapal
TOTAL

179|214 51 [ 17 | 17 | 1.963

Dari data pada tabel di atas, diketahw jawaban responden uniuk vanabel
Kualitas Pelayanan (X} Jawaban responden vang menjawab Sangal Sefuju
{55) schanayak 179, Setuju (5) schanyak 214, Kurang Setuju (K5) sebanyak
51, Tidak Setuju (TS) schanyak 17, dan 17 responden yang menjawab Sangat
Tidak Semju (STSh Dari keseluruhan data jawaban yang dipilih oleh
responden menumjukan bahwa mavoritas responden memilih Setuju (5)
dengan jumlah 214. Maka berdasarkan data di atas, dapat disimpulkan bahwa
jawaban responden didominasi oleh piliha skala Setuju (5).
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b, Deskripsi Data Uniuk Vanabel Operasional Kapal (Y)

Beradasarkan dimensi dan indikator yang telah penulis tentukan, berikutini
adalah hasil tanggapan dari analisis variabel Y. Analisa penelitian responden
pada pernyataaan di tiap butir soal pada variabel Pengguna Jasavang terdini
dari 10 butir pernyataan, berikut adalah hasil jawaban responden vang telah
dibuat dalam bentuk tabel.
Tabel 4.16
Tabel Variabel Pengguna Jasa ¥.1

Skala Jumlah Responden | Persentase | ‘Total Bobot
S5(5) 2 42% 100

S i4) 18 37% 72

KS (3) 8 7% 24

TS (2) 2 4% 4
STS(1) i i 0
Total 48 1 00% 200

Dari tabel di atas, dapat kita lihat balwa responden vang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 20 orang atau sebesar 42% dan presentase jumlah
responden., menjawab Setuju {5) berjumlah 18 orangatau sebesar 37% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (K5) berjumlah 8 orang
afau sebesar 17% dari presentase jumlah responden, menjawab Tidak Setuju
(TS} berjumlah 2 orangataw sebesar 4% dari presentase jumlah respomden,
dan Sangat Tidak Setuju (5TS) berjumlah (0 responden. Maka artinya,
mayoritas responden memilih Sangat Setuju (5) terhadap Y1

Tabel 4.17
Tabel Variabel Pengguna Jasa ¥.2

55 (5) 28 58% 140
5(4) 18 38% 72
K5 (3) 1 2%

T5(2) 1 2%

STS{1} (0 0

Total 48 [ W% 217




Dari tabel di atas, dapat kita lthai bahbwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) bepumlah 28 orang atau sebesar 58% dan presentase jumlah
responden, menjawab Setuju ($) berjumlah 18 orangatau scbesar 38% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (K3) begumlah 1 orang
atan sebesar 2% dari presentase jumlah responden, menjawab Tidak Semsju
{T5) berjumlah | orangatau sebesar 2% dani presentase jumlah responden.dan
Sangat Tidak Setuju (STS) begumlah (0 responden. Maka artinya, mayoritas
responden memilih Sangat Setuju (55) terhadap ¥.2

Tahel 4.18
Tabel Variabel Pengguna Jasa ¥.3

Skala Jumlah Responden Persentase Total Bobot
85(5) 25 5205 125
Si(4) 20 420 g0
K5(3) 2 4% &
T5(2) I 2% 2
5T5(1) 0 0 0
Tostal 48 10072 213

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 25 orang atau sebhesar 52% dari presentase jumlah
responden, menjawab Sefuju (5) berjumlah 20 orangatau sebesar 42% dani
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (KS) berjumlah 2 orangatau
schesar 4% dari presentase jumlah responden, menjawab Tidak Setuju (TS)
berjumlah 1 orangatau sebesar 2% dari presentase jumlah responden, dan
Sangat Tidak Setuju (STS) berjumlah( responden. Maka artinya, mayoritas
responden memilib Sangal Semju(55) terhadap Y3

Tabel 4.19
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y.4

Skala Jumlah Responden | Persentase | Total Bobot
S85(5) 24 50 120
5(4) 19 4 76

K5 (3) &% 12

TS (2) 0 ib
ST5(1) I 2% 1
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Total 4K 100P% 209
Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (85) berjumlah 24 orang atau sebesar 50%% dari presentase jumlah
responden, menjawab Setgju {5) berjumlah 19 orangatan sebesard(Ps dan

presentase  jumlah  responden, menjawab Kuerang (KS5) berumlah 4
orangatay schesar 8% dari presentase jumlah responden, menjawab Tidak
Setuju (TS) begumlah 0 responden, dan Sangat Tidak Setuju (5T5)
berumlah 1 crangatau sebesar 2% dar presentase jumlah responden. Maka
artinya, mayoritas responden memilih Sangat Setuju (55) terhadap Y4

Tabel 4.20
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y.5
58 (5) 20 A% 100
Si4) 26 54% 104
KS (3) | 2% 3
TS (2) 0 1] 0
STS(1) 1 2% 1
Total ax 100%% 208

Dari tabel di atas, dapat kifa lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 200 orang atau sebesar 42% dari presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (5) berjumlah 26 orangatau schesar 54% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (K5) berjumlah 1 orangatau
sebesar 2% dan presentase jumlah respomden, menjawab Tidak Setuju (TS)
berjumlah 0 responden, dan Sangat Tidak Setwju (5TS) berjumlah |
orangatay sebesar 2% dari presentase jumlah responden. Maka artinya,
mayoritas responden memilih Sangat Setuju (55) terhadap ¥.5

Tahbel 4.21
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y.6
Skala Jumlah Responden Persentase | Total Bobot
85(5) 25 5% 125
S (4) 17 35% 68
K5 (3) 3 6% &
T5(2) I 2%

fi2




| STS(1)

2

4%

2

|T.m1

48

100%

20

Dari tabel di atas, dapat Kita lihat bahwa responden vang menjawab Sangat
Setuju (58) berjumlah X5 orang atau sebesar 52% dari presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (5) berjumlah 17 orangatau sebesar 35% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (KS) berjumiah 3 orangatau
sebesar 6% dan presentase jumlah responden, menjawab Tidak Setuju (TS)
berjumlah | orangatau schesar 2% dari presentase jumlah responden, dan
Sangat Tidak Setuju (ST5) berjumlah2 orangatau schesar 4% dari presentase
jumlah responden, Maka aminya, mayoritas responden memilih  Sangan
Setuju (55) terhadap Y6

Tabel 4.22
Tabel Variabel Pengguna Jasa ¥.7

Skala Jumlah Responden | Persentase | Total Bobot
S55(3) 20 42% 104
5(4) 19 4% T

K5 (3) - K% 12
TS(2) 2 4% 4
STS(1) 3 f'%a 3
Total 48 100°% 206

Dari tabel di atas, dapar kita lihat bahwa responden vang menjawab Sangat
Semiju (55) berumlah 200 orang atau sebesar 42% dari presentase jurmlah
responden, menjawab Setuju (8) berjumlah 19 orangatan sebesar 40% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (K5) berjumlah 6 orangatau
sebesar 8% dan presentase jumlah responden, menjawab Tidak Setuju (TS)
berjumlah 2 orangatau sebesar 4% dari presentase jumlah responden, dan
Sangat Tidak Setwju (STS) berjumlahd orangatau sebesar 6% dari presentase
jumlah responden. Maka artinya, mayontas responden memilih Sangat
Setuju (55) terhadap Y.7

Tabel 4.23
Tabel Variabel Pengguna Jasa ¥.8
Skala Jumlah Responden Persentase | Total Bobot
S5(5) 26 54% 130
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S (4) 19 40 76
KS (3) 1 2% 3
TS(2) l % 2
STS (1) 1 % 1
Total a8 100%% 212

Dan tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 26 orang atau sebesar 34% dari presentase jumlah
responden, menfawab Setuju (5) berumibah 19 orangatau sebesar 0% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (KS) berjumlab | orangatau
sebesar 2% dan presentase jumlah responden, menjawab Tidak Setuju (TS5)
berjumlah | orangatan sehesar 2% dari presentase jumlah responden, dan
Sangat Tidak Setuju (5T5) berjumlah | orangatau sebesar 2% dari presentase
Jumlah responden, Maka adlinya, mayoritas responden memilih  Sangai
Setuju (55) terhadap Y.8

Tabel 4.24

Tabel Variabel Pengguna Jasa ¥.9
Skala Jumlah Responden Persentase Total Bohat
S5(5) 19 4i 95
504) 25 52% 100
K5 (3) 2 4% f
TS5(2) I 2%
STS(1) | 295 1
Total 43 100%%a 204

Dan tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 19 orang atau schesar 408 dari presentase jumlah
responden, memjawab Setuju (5) bequmlah 25 orang atau sebesar 32% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang (KS) berumlah 2 orang
atau sebesar 4% dan presentase jumlah responden, menjawab Tidak Sewju
{T5) berjumlah 1 orangatau sehesar 2% dan presentase jumlah responden,
dan Sangat Tidak Setuju (5TS) berjumlah | orangatau sebesar 2% dari
presentase jumlah responden, Maka artinya, mavoritas responden memilih
Setuju (5) terhadap ¥.9



Tabel 4.25
Tabel Variabel Pengguna Jasa Y. 10

85(5) 22 46% 1o
S (4) 24 0% 06
KS (3 ! 2% 3
TS(2) 0 0 0
STS (1) | 2% I
Total 4% 100% 210

Dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa responden yang menjawab Sangat
Setuju (55) berjumlah 22 orang atau sebesar 46% dari presentase jumlah
responden, menjawab Setuju (5} begumlah 24 orang atau sebesar 30% dan
presentase jumlah responden, menjawab Kurang(K5) berjumlah 1 orang atau
schesar 2% dar presentase jumlah responden, menjawab Tidak Setuju (TS)
berumlah 0 responden, dan Sangat Tidak Setuju (5TS) berjumlah |
orangatay sebesar 2% dan presentase jumlah responden. Maka artinya,
mayoritas responden memilih Setuju (5) terhadap Y. 10

Tabel 4.26
Rekapitulasi Hasil jawaban Respondenpada Variabel Kualitas
Pelavanan {(Y)
M. Pernyataan s . » = : Aot
S8 | 8 |KS [ TS | 8TS Robok
PT Athalla Putra
| |Cipunagara 20 | 18 B 2 0 2060
menyediakan berbagai
jenis bahan bakar kapal
Melayani pengguna
2 |jasa dengan kebutuhan | 2B | 18 I 1| 0 217

khusus dan preferensi
pengguna jasa
Melavani pengguna

3 [jasa dengan sepenuh 25 |20 | 2 1| 0O 213
hati
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PT Athalla Putra
Cipunagara
memberikan layanan
secara efisien dan

efektif

24

19

2009

PT Athalla Puira
Cipunagara
menyediakan semua
layanan vang
diperlukan pengguna

Jasa

20

26

2008

PT Athalla Putra
Cipunagara
membenkan
konsistensi pelayanan
berkualitas tingel dan
awal hingga akhir

25

17

206

Pelavanan vang
diberikan secara fepat
waktu sesuai dengan
jadwal yang telah
disepakati

20

19

206

Lokasi PT Athalla

Putra Cipunagara vang
strategis dan mudah di

janghkau

26

212

Staf PT Athalla Puira
Cipunagara yang
ramah, sopan, dan
santun ferhadap
pelanggan

19

25

204




F:8

10

[ PT Athalla Putra
Cipunagara
menvediakan fasilitas
pendukung seperti area
istirahat, toilet, atau
fasilitas penunjang
laimya

24

JUMLAH

229

205

27

9

1)

2.085

Dari data pada tabel di atas, diketahui jawaban responden untuk vanabel
Pengguna Jasa (Y). Jawaban responden vang menjawab Sangat Setuju (55)
sebanavak 229, Setuju (5) sebanvak 205, Kurang Setuju (KS5) sebanvak 27,
Tidak Setuju (TS) sebanyak 9, dan [0 responden vang menjawab Sangat
Tidak Semyju (STSh Dan keseluruhan data jawaban yang dipilih oleh
responden menunjukan bahwa mayoritas responden memilih Sangat Setuju
{5%) dengan jumlah 229, Maka berdasarkan data di atas. dapat disimpulian

bahwa jawaban responden didominas: oleh piliha skala Sangat Setju (55),

Uji Validitas

Dalam mengupn sigmifikansi perlu dilakukan dengan membandingkan
nilal Trimng dan nilai rrose. Dalam hal ini, n yang adalah jumlah keseluruhan
responden], dengan menggunakan distnibuisi nilai Teser signifikansi 5%. Uj
signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai rainsg dengan rtabel degree
af freedom (df) = n-2, dalam hal ini adalah jumlah sampel. Jumlah sampel (n)
dalam penclitian ini1 adalah 48, schingga besarnya df yaitu 48-2 = 46, dengan
taraf signifikansi 5%. Suatu pemyataan dinyatakan valid apabila nilai ey
yang merupakan nilai covrected item-tofal correlation (dalam SPS5 27) lebih
besar daripada rrane. Dalamhbal im didapatkan rreser .2845. Apabila rring lebih

besar daripada rraseryaitu 00,2845, maka pernyataan itu dapat dikatakan valid.

a. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)
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Tabel 4.27
Hasil uji validitas variabel Kualitas Pelayanan (X)

Nomor Pearson Corvelation | Frapes df=48.2 |
I 0.570 0284 VALID
2 0,677 0,284 VALID
3 0,600 0,284 VALID
4 0,710 0,284 VALl
5 al6 0284 VALID
f 0678 0,284 VALID
7 0,725 0,284 VALID
L 0,608 1.284 VALl
9 0,645 0,284 VALl
1 0,533 0,284 VALID

Sumber : Darg divloh davi SPES 27

Dari 10 butir pernyataan vang divji seluruhinya memiliki nilai
Funmg lebih besar dan pada regpe padad taraf signifikansi 5%
dengan jumlah sampel sebanvak 48 responden yaitu 0,284,
Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa seluruh butir
pemyataan pada variabel pads variabel Kualitas Pelayana (X)
dalam penelitian i adalah valid.

b, Uji Validitas Pengguna Jasa

Tabel 4.28
Hasil uji validitas variabel Pegguna Jasa (Y)
Nomaor Pearson Correlation | reane df=48-2
Pertanyuan a=s% (005 | e
(Thitung)

1 0,398 0284 VALID
2 (643 .84 VALID
3 0,737 0,284 VALID
4 0,502 0,284 VALID
5 0,631 0,284 VALID




3,

fi 0,650 0,284 VALID
) 0,669 0284 VALID
B 0,587 0,294 VALID
9 0,685 0,284 VALID
10 0,774 0,284 VALID

Sumber - Dara dialah dari SPSS 27

Dan 10 butir pernyataan yang diuji seluruhnya memiliki nila
Tiitung lebih besar dan pada reehe padad taraf signifikansi 5%
dengan jumlah sampel sebanyak 48 responden yaitu 0,284,
Berdasarkan hasil tersebul dapai dikatakan bahwa seluruh bufir
pernyataan pada varabel pada variabel Operasional Kapal (Y]
dalam penelitian ini adalah valid.

Uji Reliabilitas
Tabel 4.29
Hasil uji reliabilitas variabel X dan Y
Cronbach”
No. | Variabel Alpha | Nofftem | Tetapan | Keterangan
1 Kualitas Pelayanan | g g1g 10 (.60 Reliabel
(X)
2 Pengguna Jasa (Y) | (0818 (1] 0,60 Reliabel

Sumber : Dara diolah dari 5PS5 27

Dari tabel hasil uji reliabilitas pada tabel i atas, terlihat i

Cronbach’Alpha variabel Kualitas Pelayanan (X) scbhesar 0,838 > 0,60 dan nilai
Cromback s Alpha variabel Pengguna Jasa schesar 0,818 = 0,60 maka kuesioner
dinyatakan reliabel,

Analisis Koefisien Korelasi

Analisi koefisien korelasi merupakan tolak ukur untuk mengetahui

bagaimana keeratan hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kualitas

pelayanan di PT Athalla Putra Cipunagara,

komputer SPSS 27:

Benkut adalah hasil analisiz koefizsien korelasi menggunakan aplikasi




Tahel 4.30
Hasil Analisis Koefisien Korelasi

{Correlations

Kualitas Pengguna
Pelavanan Jasa
Kualitas Pearson | 56T
Pelavanan Correlation
Sig. (2-tailed) 00
N 48 48
Pengguna Jasa Pearson 567 1
Correlation
Sig. (2-tailed) i
N 4% 48

*#*, Correlation is significant at the 0001 level {2-taled).

5. Hasil analisis koefisien korelasi (¢)

Tabel 4.31

Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0.00-0.19 Eorelasi sangat rendah
020 - 039 K.orelasi rendah
040 - 0.59 Korelasi sedang
060 - 0,79 koorelasi kuat
080 - 1.00 Korelasi sangat kuat

Dari perhitungan di atas, dapat dilihat nilsi keefisien korelasi (r) sebesar
(.856karena besamya r beradn dianatara interval 0L80 — 1.00 berarti hubungan
antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa di PT Athalla Putra
Cipunagara terdapat korelasi positif dan dapat dikatakan tingkat pengarubnya
sangat kuat,

0



Berdasarkan tabel data berpasangan antara variabel X dengan Y diperaleh
nilai-mlai schagai berikut:

£X = 1.963
ZY = 2.065
IXZ =32.059
Y2 =90.085
IXY =85725
fi =48

Analisis koefisien korelasi dengan menggunakan rumus adalah sebagai

berikut

B nIXyY — IXIY
"= TmEXE — (ZX))(nEYE — (ZV))

- 48 x 85.725 - 1.963 x 2.065
N V(48 x 82.059) — (1.963)2)(48 x 90.085) — (2.065)%)

o 4.114.800 - 4.053.595
ey V(3.938.832) — (3.853.369)(4.324.080) — (4.264.225))
. 61.205

V(85.463)(59.855)

21945
"= 29234 x 244,65

21945
T = 71520981
r = 0,856

,Analisis Koefisien Determinasi

Analisis koefisien determinasi untuk mengukur hubungan antara vanahel
bebaz dalam penelitian ini (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel (Pengguna
Jasa) yvang diukur dengan menggunakan nilai Adiwsted B- Square dengan nila
keefisien determintasi berkisar antara 0 -1 atau 0 TR0 Koriteria dalam
pengujian ini yaitu semakin besar milai Adjusted R-Sguare yangdihasilkan
schingga mendekati angka 1, maka dapat dikatakan antara vanabelbebas (X)
terhadap variabe] {Y) akan semakin kuat, Berkut ini merupakan hasil pengujian
koeefisien determinasi vaiiu sehagai berikui
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Tabel 4,32

Hasil koefisien Determinasi
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Sqguare the Estimate
| B56" 132 T26 2.693R]

4. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil pengujian  koefisien determinasi, penulis  dapat
menyimpulkan bahwa nilai R dalam penelitian ini sebesar 0,856, Untuk nilai 8-
Soare dalam penelitian i sebesar 0,732, dan nilai Adfisred B-Square (R2 vang
dihasilkan scbesar 0.726. Berdasarkan hasil ini penelin dapat memberikan
kesimpulan bahwa wvariabel Kualitas Pelayanan (X) dapat mempengaruhi
variabel kelancaran Pengguna Jasa (Y] sehesar B5,6%,
KD =r2 = 100%
KD = (0, 856)2 = 100%
KD =0, 732 x 100%
KD =73,2%

. Analisis Regresi Linear Sederhana
Menurut  Sugiyono (2017: 261) regresi sederhana didasarkan pada
hubungan fungsional ataupun kawsal saiu vanabel independen dengan satu
variabel dependen, Untuk mengetahui arah hubungan dan seberapa besar
pengaruh antaravariable x dengan variable y maka pengujian dilakukan dengan
menggunakan analisis regresi linier sederhana. Berikut i merupakan hasil
pengujian analisis yang dilakukan dengan menggunakan SP5S sebagai berikut:
Tabel 4,33
Hasil uji regresi linear
Coefficients®
Standardized
Coefficients
Unstandardized

Heta
Coefficients
Model B Std. Error t Sig.
1 [Constant) 13.733 2640 5203 000

2



Kualitas .ala e B30 11.218  .DOD
Pelayanan
b. Dependent Varable: Penggunna Jasa

Sechingea persamaan regresi sederhana vang diperoleh adalah sebapgai
berikut:

YV =13733 +0,716X

Adapun penjelazannya adalah sebagai berikurt ;

a. Milai keefisien konstanta sebesar 13,733 dengan nilai positif, ini dapat
diartikan bahwa tanpa adanya vanabel X maka Pengguna Jasa (Y) akan
schesar 13,733 dan menunjukkan hasil positif.

k. Nilai koefisien beta vanabel X sebesar 0,716, jika nilai variabel lain konstan
dan variabel X mengalami peningkatan | satuan, maka variable Pengguna
Jasa

c. {Y) akan mengalami peningkatan schesar (0,716 satuan. Begitu juga
sebhaliknya, jika nilai varibel lain konstan dan variabel X mengalami
penurunan  sebesar  satuan, maka varable Pengguna Jasa (YY) akan
mengalami penurunan sebesarl), 716 safian,

. Uji Hipotesis (Ui T)

Menurut Sugryvono (2013: 153) Uji hipotesis yaitu suatu pengujian untuk
mengetahiui tingkat signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat,

#.  Jika nilai thiveng = Gabel ataw sig < a maka HO ditolak dan Ha diterima.

b. Jika nilai thieng < tube atau sig = 2 maka Ha ditolak dan HO diterima.

Benkut ini merupakan hasil pengujian analisis yang dilakokan dengan
mengeunakan SPS5 sebagai berikuf;
Tabel 4,34
Hasil Amalisis Regresi Linier SederhanaCoeflicients®
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Srandardize
d

Unstandardized Coefficient

Coefficients &
MModel B Std. Emmor | Beta i Sig
| { Constant) 13.733 2.640 5203 D0
Kualitas 716 064 456 11.218 0

Pelavanan

a. Dependent Variable: Pengpunna Jasa
Pengaruh Vanabel X terhadap variabel dependen secara parsial adalah mlai

1 hitung variabel X sehesar 11,218 = 2,040 dan nilai signifikan yvaita 0,001 <
0,05, Maka HO ditolak dan Ha ditenma, artinya variabel X berpengarih
signifikan terhadap Y.

Draerali Penerimaan Ho Daeral Penolakan Ho

e

Tabel = 2,012 thinmg = 11,218

C. ANALISIS MASALAH
Pemecahan masalah merupakan solusi yang dapat digunakan untuk
memecahkan masalah. Dalam beberapa hal, pihak yang terkait dalam masalah i
melakukan pemecaban masalah yang terbaik unmik mengatasi permasalahan dalam
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jaza, Pada umumnva pengambilan
keputusan akan menggunakan pengetahuan, pertimbangan, dan pengalaman untuk
memutuskan mana yang paling baik digunakan untuk memecahkan masalah.
Adapun pemecahan masalah setelah menganalisis data di atas antars lain
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Berdasarkan hasil wji hipotesiz diketahui terdapal pengaruh signifikasi pada
varabel pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa dengan
filail Thwene sebesar 11,218 = fuwwa 2,012, maka Ho ditolak dam Ha diterima.
Artinva, terdapat pengaruh pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa,

Kualitas Pelayanan ada keterkaitan dengan Kepuasan Pengguna Jasa vang
ditunjukan pada koefisien regresi sebesar (1,716, Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa sefiap kenaikan Kualifas Pelavanan 1 satuan maka Kepuasan Pengguna
Jasa mengalami penurunan sebesar 0,716 satuan, demikian pula sebaiknva,
Maka dapat disimpulkan bahwa semakin baik kepuasan Pengguna Jasa, akan
meningkatkan Kualitas Pelayanan yang diberikan .

Kepuazan Pengguna Jasa memiliki nilan ¢ 2 (R Square) sebesar 73,2%. Artinya
pengaruh variabel independen (X} terhadap variabel dependen (Y berpengaruh
sehesar 73.2% sedangkan sisanva sebesar 26,8% bersumber dar fakior-fakior

laim.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai analisis regresi dan

koefisienkorelasi, koefisien determinasi dan uji hipotesis antara Kualitas Pelavanan

terhadap Pengguna Jasa PT Athalla Puira Cipunagara , maka dapat diambil
kesimpulan yaitu:

Uji hipotesis kocfisien korelasi terhadap populasi yang dipaparkan diperoleh
hagil thimmg = tutel hal ini dibuktikan dengan hasil pethitungan upi © sebesar 11,218
dengan fistad 2040 atau 11,218 > 2,040 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima,
Artinya ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pengguna jasa di PT Athalla Putra Cipunagara. Dengan hasil secara
keseluruhan membukiikan babwa secara statstic kualitas pelayanan burker
berpengaruh  positif dan signifikan pengguna jasa i PT  Athalla Puira
Cipunagara

Dari hasil output SPS5 di dapat hasil R Sqare sebesar 0,732, Melalm analisis
koefisien deferminasi antara kualitas pelayanan bunker terhadap kepuasan
pengeuna jasa dan dar perhitungan koefisien determinasi (R2) didapatkan nilai
koefisien determinasi sebesar 73,2% (KD = 73,2%) vang artinyapengaruh kualitas
pelavanan bivker terhadap kepuasan pengguna jasa sebesar 73,2% dan zisanva
schesar 26, 8% vang tidak masuk dalam penelitian ini .

B. SARAN

Berdasarkan pembahasan dan hasil penclitian vang telah dilakukan i agas

maka penuliz memberikan saran dalam penelitian im vai sebagai berikut

Selalu menjaga kualitas pelayanan benker dengan meningkatkan kinerja di
seluruh departemen perusahaan dengan meloksanakan standar operasional
prosedur pelavanan dengan baik,

Untuk mengatasi masalah kurangnya kepuasan pengguna jasa di PT Athalla
Putra Cipunagara, pihak FT Athalla Putra Cipunagara perlu merencanakan
anggaran yang lchih scimbang dengan mempertimbangkan investas: jangka

panjang dalam sarana dan prasarana, Karena demgan menyisihkan sebagian
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anggaran operasional wniuk invesfasi sarana dan prazarana seperfi kendaraan
roda empat, perusahaan dapat memperbatki efisicnsi operasional dan layanan
keagenan secara kescluruhan, Selain itu, pihak manajemen PT Athalla Putra
Cipunagara harus melakukan analisis. Pihak manajemen PT Athalla Putra
Cipunagara harus meyakinkan pihak manajemen PT Athalla Putra Cipunagara
tentang nilai tambah dan pengadsan kendamsan roda empat dengan cara
memberikan data dan studi kasus vang mendukung. Selain itu, solusi lain untuk
mengatasi keterbatasan anggaran dapat dilakukan dengan cara mencari sumber
pendanaan alternafif seperti pinjaman dengan suku bunga rendah atau bekerja
sama dengan pihak ketiga seperti feasing terkait dengan pengadaan sarana dan

prasarand.
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LAMPIRAN

LAMPIRAN 1: PERNYATAAN VARIABEL X

No. Pernyataan 5

55

| [FT Athalla Putra Cipunagara
memberikan pelayanan vang dapai
diandalkan dan dipercava aleh

ang;gunﬂ jasa

F

2 T Athalla Putra Cipunagara
berikan pelayanan jasasccara
epsat wakiu
3

T Athalla Putra Cipunagaradapal
bantu pelanggan dan
berikan layanan yvang cepat

INZInAn para pengguna jasa

5 T Athalla Putra Cipunagara
berikan pelayanan secara
pan terhadap
U jasa
f clayanan Sunkering
ilakukan secara tepat wakiu

i T Athalla Putra Cipunagara
ahami kebuiuhan dan
esulitan pengguna jass

B T Athalla Puira Cipunagara

emberikan tanggapan vang
mpatik dan ramah kepada

B



PEnEEuna jasa

g Tersedianya fasilitas fisik,
peralatan, sarana dan prasarana

g memadai di
E:TﬁIMIIa Puira Cipunagara

10 T Athalla Puira Cipunagara
enjags, kemurmian dan
bilan bahan bakar kapal

Bl




LAMPIRAN 2: PERNYATAAN VARIABEL'Y

M.

Pernyataan

kK5S

S8TS

PT Athalla Putra Cipunagara

ediakan berbagai jenis bahan
Fﬁ i

elayan pengguna jasa dengan
ebuiuhankhusus dan preferensi
EEUNS jasa

P'T Athalla Putra Cipunagara
Melayani pengguna jasa dengan
sepenuh hati

T Athalla Putra Cipunagara
berikan layanansecara efisien
clan
lefei{:if

T Athalla Putra Cipunagara
enyediakan semua lavanan vang

iperlukan pengguna jasa

T Athalla Putra Cipunagara

berikan konsistensi pelayanan
ualitas tinggi dan awal hingga
khir

clayanan yang diberikan secara

gpatwakiu sesuai dengan jadwal
g telah

isepakati

kaszi PT Athalla Putra
ipunagara yangstrategis dan
udah di jangkau

B2




o taf PT Athalla PutraCipunagara

ang ramah, sopan, dan santun
erhadap

anggan

1 1 PT Athalla Putra Cipunagara
ediakan fasilitas pendukung

perti areaistivahat, todlef, atau

ilitas penunjang lainva
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LAMPIRRAN 3: TABULASI DATA KUESIONER VARIABEL X

Towal

40
41

40
48
39
7
42

18
42

42

43

42

45

40

S0
40

50
40
46

34
43

43

38
46
19

36
38
38
35

43

45

7

Sl

49
18
46

Kuesioner

X1.2 | X1.3 | X14 | X1.5| X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 [ X1.10

X1.1

L |

Responden

10

11

12
13
14
15
1]
17
I8
19
20
Z1

22
23
24
25
26
27
28
29
30
3|

32
33
34
35
36
37
IR
39

L



4

31

18
19
41

41

41

45

1963

TOTAL

40
31

42

43

45

a7

BS



LAMPIRAN 4: TABULASI DATA KUESIONER VARIABEL Y

Towal

19
45

43

S0
40

]
39

38
39

20
43

S0
38
S0
41

4

18

40
42

45

40

38
42

6

19

Sl
S0
50
37
47

Kuesioner
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36
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B



47
43

43
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45

45

47
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LAMPIRAN 5: SHIP PARTICULARS S5POB CUPUNAGARA

Our Ship Particulars
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Typa of e ¢ Sall Prepaller <4l Barogs
hitisnnkay ]
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LAMPIRAN 6: SHIP PARTICULARS SPOB PULOMAS LANCAR

Our Ship Particulars

Bl el 2 BN 1 PULCHRLLE LAMNE
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Fypa ol Ship Gl Panipaliar CH Rarogs
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LAMPIRAN T: SHIP PARTICULARS SPOB PULOMAS JAYA

Our Ship Particulars

M ol Sl p : Puliag Jaya

Lo himd H- )]

Fypa ol Bhip o R Pegpa o OlF Boenge
Mubionality . Indaneiia

Vaor bl T 2OA

Gl ation BE] [Bisrivan Closkd Ie ot i isilaragio]
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Eredin 1 8 i
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Grcan Tonnogs i GO Ton

Tank Caryireg Copaeity | LOGO KL
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LAMPIRAN 8: SHIP PARTICULARS SPOB SAKINA

Our Ship Particulars

RAIHA

Har |'d'||jl|l-||

Yo Eanll

Sines Pz atian

langih

Ermodii

Drrarh
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LAMPIRAN 8: SHIP PARTICULARS S5POB KHAIRA

Our Ship Particulars

Kama ol Ship L MR

Liuinotisa 15 FriFuar B
TP of Hap o Sall Propellar :-ill:lnrugu
Hartlona Ry radoa e uam

Yoor bull aan

g pificailon - El.l||:E|||rl-|1|.:':I.;|1.r.lllr.1.1I:-r.|r.r|.'.r.r.r.ln:|
Leewgll LTLE rrexbars
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LAMPIRAN 9: SHIP PARTICULARS S5POB ATHAMARA

Our Ship Particulars

Murneed g

Liavaarer haad + T Fabeuari 3008

Typa of & hkp o Sall Propaler 08 Banngs
HoEoralily . Indenacin

Vi Be g
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B ol L 10D meabee
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LAMPIRAN 10: R TABEL

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
a= 2y |00 | 0.025 | 001 | ooos | 0.0005

: Tingkat signifikansi untuk ujl dua arah
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19 LT 04320 (L5034 {15487 0.kH52
20 03598 | 04227 | 04921 | 0.5368 0.6524
21 03515 | 04132 | 04815 | 0.525 06402
12 03438 | 04044 | 04716 | 0515 01.6257
23 03365 | 03961 | 04612 | 0.5052 06178
24 0397 | 03882 | 04534 | 04958 01,6474
15 LR (). SR (L4351 {haib 0.5474
2 03172 | 03739 | 04372 | 04785 05850
27 03115 | 03673 | 04297 | 04703 0,5790
% LU0 1. Siu 11D AZ26 LUE i 0.5703
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34 h2THS 0.3291 L3xA2 LU )8 0.5254
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LAMPIRAN 10: T TABEL
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LAMPIRAN 11: DOKUMENTAS] KEGIATAN BUNKER LPGC GAS
PATRA

Wy



LAMPIRAN 12: DOKUMENTAS] KEGIATAN BUNKER SERANG JAYA
PERTAMINA

Ls



LAMPIRAN 13: DOKUMENTASI KEGIATAN BUNKER TB GARUDA
MAS




LAMPIRAN 13: DOKUMENTASI KEGIATAN BUNKER TB MEDELIN 2

[k



LAMPIRAN 13: DOKUMENTAS] KEGIATAN BUNKER KN TRISULA

A

Ere

11



LAMPIRAN 13: DOKUMENTASI KEGIATAN BUNKER MINI LHOKNGA

102



LAMPIRAN 13: DOKUMENTAS] KEGIATAN BUNKER MY HOMANZAN
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