
 

 

 

 

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

PELAYANAN PEREKRUTAN KRU KAPAL DI 

PT. AMAS ISCINDO UTAMA 

 
SKRIPSI 

 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Terapan Pelayaran Pada Politeknik Ilmu 

Pelayaran Semarang 

 

 

 

Oleh 

 

DASIH PRAMESTI 

NIT. 572011337576 K 

 

 

 

PROGRAM STUDI TATALAKSANA ANGKUTAN LAUT DAN 

KEPELABUHAN DIPLOMA IV 

POLITEKNIK ILMU PELAYARAN SEMARANG 

2024 



 

i 
 

 
 

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

PELAYANAN PEREKRUTAN KRU KAPAL DI 

PT. AMAS ISCINDO UTAMA 

 
SKRIPSI 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Terapan Pelayaran Pada Politeknik Ilmu 

Pelayaran Semarang 

 

 

 

Oleh 

 

DASIH PRAMESTI 

NIT. 572011337576 K 

 

 

 

PROGRAM STUDI TATALAKSANA ANGKUTAN LAUT DAN 

KEPELABUHAN DIPLOMA IV 

POLITEKNIK ILMU PELAYARAN SEMARANG 

2024 









 

v 

 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

Motto : 

1. Apa yang sudah menjadi takdir, itu akan memberikan kejelasan bukan 

kebingungan. 

2. Selalu ada harga dalam sebuah proses. 

3. Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya 

(Al-Baqarah: 286) 

Persembahan : 

1. Untuk orang tua tercinta, Bapak Alm. Bejo, Ibu 

Windarni, dan Kakak Bhekti Kumorowati, M.Pd. 

2. Untuk keluarga besar di Ponorogo 

3. Almamater tercinta, Politeknik Ilmu Pelayaran 

Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

vi 
 

PRAKATA 

  

  Puji Syukur kehadirat Allah SWT atas segala Rahmat dan nikmat-Nya 

yang senantiasa tercurah sehingga tersusunlah skripsi yang berjudul “Analisis 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Perekrutan Kru Kapal di PT. 

Amas Iscindo Utama”. 

  Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari kontribusi baik langsung maupun 

tidak langsung dari berbagai pihak berupa saran, bimbingan, maupun petunjuk 

dan bantuan dalam bentuk lain, maka penulis menyampaikan terima kasih kepada: 

1. Capt. Sukirno, M.M.Tr., M.Mar., selaku Direktur Politeknik Ilmu Pelayaran 

Semarang. 

2. Dr. Latifa Ika Sari, S.Psi, M.Pd., selaku Ketua Program Studi Tatalaksana 

Angkutan Laut dan Kepalabuhan (TALK) Politeknik Ilmu Pelayaran 

Semarang. 

3. Ibu Retno Hariyanti, S.Pd., M.M. selaku dosen pembimbing materi yang telah 

memberikan segenap arahan dan bimbingan dalam penyusun skripsi. 

4. Ibu Fitri Zuhriyah, S.Psi., M.Sc. selaku dosen pembimbing penulisan yang 

telah memberikan segenap arahan dan bimbingan dalam penyusun skripsi. 

5. Bapak dan Ibu dosen Politeknik Ilmu Pelayaran Semarang yang telah 

memberikan bekal ilmu dan pengetahuan selama pendidikan. 

6. Keluarga tercinta, Bapak Alm. Bejo, Ibu Windarni, dan Kakak Bhekti 

Kumorowati, M.Pd. yang senantiasa memberikan dorongan, motivasi dan doa 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi. 





 

viii 
 

ABSTRAKSI 

 

Pramesti, Dasih. 2024. “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan 

Perekrutan Kru Kapal Di PT. Amas Iscindo Utama”. Skripsi Program 

Diploma IV, Program Studi Tatalaksana Angkutan Laut dan Kepelabuhan, 

Politeknik Ilmu Pelayaran Semarang, Pembimbing I: Retno Hariyanti, 

S.Pd.,M.M., Pembimbing II: Fitri Zuhriyah, S.Psi., M.Sc. 

 

  Dengan jumlah pelaut yang meningkat, persaingan dunia usaha 

pelayaran semakin memiliki kualifikasi yang ketat saat perekrutan sumber daya 

manusia terutama kru kapal. Selama perekrutan berlangsung PT. Amas Iscindo 

Utama mengalami handling complain yang terlambat, bahwa perusahaan 

mendapatkan info keterlambatan dari beberapa pihak terkait. Maka, perusahaan 

harus memberikan pelayanan jasa yang memuaskan bagi pelanggan (kru kapal). 

Sesuai dengan tujuan perusahaan yaitu menjadi crewing division terbaik di 

Indonesia dengan meningkatkan kualitas layanan, kompetensi kru kapal dan 

kepuasan kepada principle/shipowner. Tujuan yang hendak dicapai dalam 

penelitian ini adalah mengetahui alur perekrutan kru kapal, mengevaluasi 

penilaian kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan, serta dampak 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo 

Utama. 

 

  Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi linear sederhana, dengan teknik 

penarikan sampel menggunakan rumus slovin dengan hasil sebanyak 68 orang 

pelanggan (kru kapal). 

 

  Berdasarkan hasil uji, pelayanan perekrutan kru kapal berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan di PT. Amas Iscindo Utama. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa alur perekrutan kru kapal yang dilakukan oleh PT. Amas 

Iscindo Utama telah sesuai dengan kebijakan yang telah diterapkan. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dapat diartikan bahwa pengaruh pelayanan meningkat maka kepuasan 

pelanggan di PT. Amas Iscindo Utama akan mengalami peningkatan. Hal ini 

mebuktikan bahwa semakin tinggi nilai kepuasan pelanggan, maka menunjukkan 

pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan perekrutan kru kapal 

memberikan pelayanan yang terbaik. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Alur Pelayanan, Perekrutan Kru Kapal 
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ABSTRACT 

 

 

Pramesti, Dasih. 2024. “Analysis of Customer Satisfaction with Ship Crew 

Recruitment Services at PT Amas Iscindo Utama”. Thesis Diploma IV 

Program, Port and Shipping Departement Study Program, Politeknik 

Ilmu Pelayaran Semarang, Supervisor I: Retno Hariyanti, S.Pd., M.M., 

Supervisor II: Fitri Zuhriyah, S.Psi, M.Sc. 

 

  With the number of seafarers increasing, the competition in the shipping 

business is increasingly having strict qualifications when recruiting human 

resources, especially ship crew. During recruitment PT. Amas Iscindo Utama 

experienced handling late complaints, that the company received late information 

from several related parties. So, the company must provide satisfying services for 

customers (ship crew). In accordance with the company's goal of becoming the 

best crewing division in Indonesia by improving service quality, crew competence 

and satisfaction to the principle/shipowner. The objectives to be achieved in this 

study are to determine the flow of ship crew recruitment, evaluate customer 

satisfaction assessment of the services provided, and the impact of customer 

satisfaction on ship crew recruitment services at PT. Amas Iscindo Utama. 

  This research uses a quantitative method with a descriptive approach. 

The data collection technique used was a questionnaire. The data analysis 

technique used is simple linear regression analysis. The data analysis technique 

used is simple linear regression analysis, with the sampling technique using the 

slovin formula with the results of 68 customers (ship crew). 

  Based on the test results, ship crew recruitment services have a positive 

effect on customer satisfaction at PT Amas Iscindo Utama. The results showed 

that the ship crew recruitment flow carried out by PT Amas Iscindo Utama was in 

accordance with the policies that had been implemented. The results of the 

analysis show that service has a significant effect on customer satisfaction, which 

means that the effect of service increases, customer satisfaction at PT. Amas 

Iscindo Utama will increase. experience an increase. 

crew recruitment provides the best service. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Flow, Ship Crew Recruitment 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan industri maritim saat ini, persaingan dunia usaha 

pelayaran niaga sangat ketat. Menurut Gembong Satria Negara, (2022) 

pelayaran niaga yaitu usaha pengangkutan barang di pelabuhan melalui laut 

khususnya barang dagangan dalam wilayah sebuah negara atau antar negara. 

Dalam pengangkutan barang dan penumpang memiliki peran yang sangat 

besar untuk memberikan pelayanan jasa yang memuaskan bagi pelanggan. Di 

kutip dari Cahyani, D. R. (Ed.). (2020), bisnis.tempo.co sejak tahun 2015 - 

2019, jumlah kapal di tanah air bertambah dua kali lipat. Pada tahun 2015, 

jumlah kapal semula 16.142 naik menjadi 32.587 pada tahun 2019. Tidak 

hanya kapal, jumlah perusahaan pelayaran di Indonesia juga meningkat. 

Semula pada tahun 2015 hanya 3.266 menjadi 4.059 pada tahun 2019. Melalui 

web https://pelaut.dephub.go.id Direktorat Jendral Perhubungan Laut, 

Kementerian Perhubungan Indonesia persentase jumlah pelaut berdasarkan 

jenis kelamin sepanjang tahun 2022. 
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Gambar 1.1 Jumlah Pelaut Berdasarkan Jenis Kelamin di Indonesia 

Sumber: https://pelaut.dephub.go.id/ Direktorat Jendral Perhubungan Laut 

 

Gambar 1.2 Persentase Jumlah Pelaut Berdasarkan Jenis Kelamin 

Sumber: https://pelaut.dephub.go.id/ Direktorat Jendral Perhubungan Laut 

Berdasarkan data di atas, diperoleh informasi bahwa per 26 September 

2022 sebanyak 1.319.064 pelaut telah tersebar di Indonesia yang terdiri dari 

1.287.563 atau 97,6% jumlah pelaut berjenis kelamin laki-laki dan 31.501 atau 

2,4% jumlah pelaut berjenis kelamin perempuan. Persaingan dunia usaha di 

bidang kemaritiman menjadikan tiap perusahaan berlomba-lomba memberikan 

sumber daya manusia yang mempunyai kualifikasi sesuai minat pasar. Guna 

memperoleh sumber daya manusia yang memiliki kualifikasi tersebut. Maka 
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perusahaan akan bertambah memberikan perhatian saat perekrutan sumber 

daya manusia terutama kru kapal di dunia pelayaran. 

Kru kapal atau pelaut merupakan aset terpenting dari sumber daya 

manusia yang bekerja di kapal. Dalam menduduki suatu pekerjaan di 

perusahaan untuk memperoleh sumber daya manusia yang berkualitas yaitu 

melalui sistem rekrutmen. Rekrutmen merupakan proses memilih calon tenaga 

kerja baru untuk memenuhi kebutuhan sumber daya manusia dalam 

perusahaan (Uyun, N. 2021). Adapun alur atau proses rekrutmen menurut 

Sundarti, (2020) dimulai dari penyerahan formulir lamaran pekerjaan, 

melakukan wawancara, tes, pemeriksaan dokumen, persetujuan atasan, 

melakukan pemeriksaan kesehatan, dan menerapkan orientasi. Maka proses 

rekrutmen kru kapal perlu diperhatikan dengan serius karena proses ini  

didasarkan kepada proses penarikan, seleksi, penempatan, orientasi dan 

induksi kepada analisis pekerjaan (job analysis), uraian pekerjaan (job 

discription), spesifikasi pekerjaan (job specification), persyaratan pekerjaan 

(job enlargement), penyederhanaan pekerjaan (work simplification), dan 

berbagai kegiatan lainnya yang berhubungan satu sama lain sebagai satu 

proses (Tandi, A. 2020). Sumber daya manusia yang terampil, efisien, dan 

berdedikasi tinggi sangat penting untuk meningkatkan operasional perusahaan. 

Kru kapal merupakan sumber daya manusia yang berperan penting dalam 

proses penyaluran barang dan keselamatan kapal, sehingga dibutuhkan kru 

kapal yang profesional, handal, dan berpengalaman dalam mengoperasikan 

kapal. Kru kapal yang berkompeten dihasilkan dari perekrutan yang 
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berkualitas. Perusahaan pelayaran termasuk PT. Amas Iscindo Utama 

memiliki pengaruh sangat penting dalam kegiatan perekrutan kru kapal. Hal 

ini merupakan peran perusahaan untuk mendapatkan dan menghasilkan kru 

kapal yang berkualitas. Maka, perusahaan harus memberikan pelayanan jasa 

yang memuaskan bagi pelanggan. 

PT. Amas Iscindo Utama atau AIU mengelola jasa crewing 

management sejak tahun 1988 dengan satu kapal milik sendiri yang disewa 

oleh PT. Freeport di Timika bernama MV. Tembaga Sea yang berjenis tipe 

kapal general cargo. PT. Amas Iscindo Utama bekerja sama dengan Ship 

Management Singapore yaitu Wallem Ship Management dalam hal 

pengelolaan atau manajemen kapal dan laut yang termasuk pusat kru utama di 

India, Filipina, dan Ukraina. Proses perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo 

Utama telah sesuai dengan aturan MLC 2006 dan standar persyaratan dari 

principle/shipowner/shipmanagement. Oleh karena itu, kegiatan rekrutmen 

kru kapal dalam kegiatan pemuatan dan pengoperasian kapal dengan 

ketentuan persyaratan perusahaan berdasarkan perjanjian kerja yang disepakati 

bersama. 

Maritime Labour Convention (MLC) 2006 adalah konvensi yang 

diselenggarakan oleh Internasional Labour Organization (ILO) pada tahun 

2006 bertujuan untuk memperhatikan standar internasional mengenai 

keselamatan kapal, memberikan standar pedoman kepada setiap negara dan 

pemilik kapal untuk menciptakan lingkungan kerja yang nyaman dan 

memastikan hak bagi awak kapal dilindungi oleh ketentuan ILO. Perekrutan 
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kru kapal sesuai dengan aturan MLC 2006, Peraturan dan Kaidah, Judul 1. 

Persyaratan minimum bagi awak kapal yang bekerja di atas kapal yaitu: 

1. Persyaratan minimal dipenuhi oleh seorang pelaut seperti persyaratan usia, 

kondisi kesehatan, keahlian, pelatihan, serta telah melalui proses 

rekrutmen dan penempatan. 

2. Mengatur gaji, kontrak dan kondisi kerja kru kapal. 

3. Hak yang berkaitan dengan kesediaan untuk kebutuhan, fasilitas rekreasi, 

makan. 

4. Perlindungan keamanan sosial serta perawatan kesehatan dan 

kesejahteraan. 

5. Penerapan dan pelaksanaan. 

Proses perekrutan dan seleksi kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama 

selama ini dilakukan dengan melakukan dua kali tes yaitu test marlins dan test 

seagull, interview, dan training online. Pada awal September 2022 perusahaan 

mendapatkan informasi dari Wallem Ship Management untuk perekrutan kru 

kapal ditambahkan dengan satu tes yaitu Seafarer MHI (Mental Health 

Inventory) test yaitu penilaian untuk para kru yang ingin berkarir di Industri 

Maritim. Tes tersebut dirancang untuk menganalisis perilaku, kepribadian dan 

kesehatan mental para kru. Oleh karena itu, Wallem Ship Management 

menerapkan tes MHI untuk kru baru bertujuan agar perusahaan memperoleh 

kru yang tidak hanya dapat menguasai di bidang pelayaran tetapi perilaku dan 

kepribadian yang berkualitas.  
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Jumlah kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama saat ini (04/10/2022) 

berjumlah enam belas kru on board atau berada di atas kapal yang terdiri dari 

Master, tiga Engine Officer, tiga Officer Deck, dua Able Bodied (AB),  Oiler, 

dua Cadet, Fitter, Bosun, COOK, Electrican. Sedangkan, untuk kru stand by 

yang telah join dengan perusahaan sejumlah kurang lebih dua ratus orang dari 

tahun 2014-2022. Berdasarkan hasil Rapat Tinjauan Manajemen PT. Amas 

Iscindo Utama (11/03/2014) mengenai: 

1. Ketepatan waktu dalam joining maupun rejoining crew, perusahaan 

memiliki kesepakatan untuk mencari kru selama dua bulan sebelum 

pergantian kru untuk mengantisipasi kepengurusan dokumen yang tidak 

bisa ditentukan dari segi waktu penyelesaian kepengurusan dokumen kru 

kapal dan upaya mempersingkat waktu kontrak yang sebelumnya sembilan 

bulan menjadi enam bulan. 

2. Penerapan wallem procedure dengan cara manager crewing akan selalu 

memperbarui informasi kepada seluruh divisi crewing apabila ada 

pembaruan terbaru mengenai wallem procedure yaitu prosedur atau 

kebijakan yang digunakan oleh PT. Amas Iscindo Utama selama 

perekrutan kru kapal. 

3. Handling complain yang terlambat, karena sebelumnya PT. Amas Iscindo 

Utama sendiri mendapatkan info terlambat dari pihak-pihak terkait. 

PT. Amas Iscindo Utama menentukan contract duration kru kapal yaitu 

Officer & Ratings enam bulan, Cadet & Ratings delapan bulan. Maka dari itu,  
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perusahaan melakukan pergantian kru sebanyak dua sampai empat kru per 

bulan.  

Terdapat beberapa penelitian yang telah dilakukan tentang kepuasan 

pelanggan terhadap suatu pelayanan jasa di perusahaan pelayaran. Menurut D. 

Heriyanto (2021) mengenai hasil penelitian Model Kepuasan Awak Kapal 

(Studi Kasus pada PT. FOC Indonesia) terkait pelayanan staf yang diberikan 

kepada kru kapal tidak mendapatkan informasi yang jelas tentang penempatan 

di kapal terkait jadwal keberangkatan, serta biaya proses keberangkatan kru 

kapal. Hal ini berkaitan dengan keterlambatan info yang didapatkaan dari 

beberapa pihak terkait sehingga perlu penanganan terhadap respon keluhan. 

Sumber daya manusia di kapal yaitu kru kapal, PT. Amas Iscindo 

Utama ikut berperan penting menciptakan tenaga kerja yang berkompetensi 

dan berkualitas. Sumber daya manusia yang berkualitas harus dapat memenuhi 

kualifikasi melalui proses rekrutmen yang baik sesuai dengan prosedur 

perusahaan. Kompetensi PT. Amas Iscindo Utama menciptakan kepuasan 

pelanggan untuk mencapai tujuan perusahaan. Oleh karena itu, penelitian ini 

mencoba menilai kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perekrutan kru 

kapal di PT. Amas Iscindo Utama. Dengan demikian, penulis tertarik 

melakukan penelitian dengan mengambil judul “ANALISIS KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP PELAYANAN PEREKRUTAN KRU 

KAPAL DI PT. AMAS ISCINDO UTAMA”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Setiap perusahaan memiliki pelayanan perekrutan kru kapal yang 

berbeda-beda. Terdapat banyak perbedaan pelayanan proses perekrutan kru 

kapal dengan ketentuan yang disepakati perusahaan. Berdasarkan latar 

belakang di atas, maka permasalahan yang diidentifikasi pada penelitian ini 

adalah pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama. 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini tentang pelayanan perekrutan kru 

kapal yang dimaksud adalah kepuasan pelanggan terhadap alur pelayanan 

perekrutan kru di perusahaan PT. Amas Iscindo Utama. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana alur perekrutan kru kapal di PT.Amas Iscindo Utama? 

2. Bagaimana penilaian kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perekrutan 

kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama? 

3. Bagaimana dampak kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perekrutan 

kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama? 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui alur perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama. 

2. Untuk mengetahui dan mengevaluasi penilaian kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama. 

3. Untuk mengetahui dan mengevaluasi dampak kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama. 
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F. Manfaat Hasil Penelitian 

1. Manfaat Secara Teoritis 

Mengetahui proses perekrutan kru kapal, penilaian, dan dampak 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas 

Iscindo Utama. 

2. Manfaat Secara Praktis 

a. Manfaat Bagi Calon Kru Kapal 

Manfaat yang dapat diambil sebagai berikut: 

1) Calon kru kapal dapat memiliki pandangan untuk perekrutan kru 

kapal agar memenuhi standar persyaratan yang sudah ditentukan 

oleh perusahaan di PT. Amas Iscindo Utama. 

2) Mengetahui pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo 

Utama. 

3) Kru kapal dapat mengevaluasi mengenai dampak terhadap 

pelayanan perekrutan kru kapal yang telah diberikan di PT. Amas 

Iscindo Utama. 

b. Manfaat Bagi Kru Kapal 

Mendapatkan bahan masukan dalam menganalisis 

pengembangan pelayanan di PT. Amas Iscindo Utama dilihat dari 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan proses perekrutan kru kapal. 

c. Manfaat Bagi Perusahaan 

Mendapatkan bahan pertimbangan perusahaan untuk perbaikan 

pelayanan sistem proses perekrutan kru kapal. 
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d. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dapat menjadikan referensi tambahan dan menambah wawasan 

sebagai evaluasi perekrutan kru kapal. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Deskripsi Teori 

1. Kepuasan 

Perasaan puas pelanggan terhadap layanan perusahaan sangat 

penting untuk menyediakan layanan yang berkualitas. Menurut Sasongko, 

(2021) kepuasan adalah perasaan senang yang muncul dikarenakan 

kebutuhan yang dapat terpenuhi. Loyalitas akan meningkat apabila 

kebutuhan pelanggan terpenuhi (Dedek Kurniawan Gultom, M.A, 2020). 

Mendapatkan pelayanan dengan kualitas terbaik adalah kepuasan 

tersendiri bagi pelanggan. Apabila pelanggan puas dan tetap memutuskan 

untuk setia pada layanan yang diberikan maka perusahaan berhasil 

mencapai kinerja pelayanan yang baik. Pelanggan yang merasa puas 

kemungkinan akan merekomendasikan layanan jasa kepada orang lain 

(Fajar Hidayat, S.B, 2023). Kepuasan adalah pelanggan terpenuhi akan 

kebutuhan dan mendapatkan pelayanan yang terbaik. 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil penilaian dan pendapat 

principle/shipowner dan kru terhadap kinerja pelayanan yang diberikan 

oleh crewing division PT. Amas Iscindo Utama. Hal ini erat terkait dengan 

kualitas layanan yang memadai untuk memenuhi harapan pelanggan dan 

menentukan tingkat loyalitas pelanggan kepada perusahaan.  

 

 



 

2. Pelanggan 

Menurut Risdah (2019) pelanggan adalah orang yang 

menggunakan suatu produk atau jasa secara berkala. Pelanggan 

merupakan orang yang menggunakan produk atau jasa secara berkala dari 

waktu ke waktu (Feti Fatimah Maulyan, D. Y, 2022). 

Pelanggan yang disebut yaitu kru on board (kru yang berada di atas 

kapal) dan kru standby (kru yang menunggu giliran naik ke atas kapal). 

Pelanggan merupakan tujuan utama untuk mengembangkan perusahaan 

(Rosita Nuraeni, A.E, 2019). Maka dari itu dengan adanya pelanggan di 

dalam perusahaan sangatlah penting, karena dapat berjalan secara berkala 

dengan baik dan berkembang. 

3. Pelayanan 

Menurut Sheyka, L. (2024) dikutip dari mediaindonesia.com, alur 

adalah urutan peristiwa yang terbentuk dari berbagai tahapan. Jalan cerita 

dibentuk oleh rangkaian peristiwa (Lubis, F.W, 2020). Berdasarkan Marde 

Christian Stenly Mawikere, S.H. (2022) alur adalah pengaturan atau 

penataan kejadian dimana keseluruhan peristiwa terjalin dalam kaitan 

sebab-akibat dan berurutan dalam waktu atau kronologi.  Maka dari itu, 

alur adalah sebuah urutan atau tahapan dimana kejadian keseluruhan 

terdapat kaitan dan berurutan. 

Menurut Cindy, I.A. (2022) pelayanan adalah suatu urutan tindakan 

yang terjadi antara individu dan dimaksudkan untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. Aktivitas pelayanan dilakukan untuk melayani pelanggan 



 

dengan memberikan barang atau jasa (Heriyanto, D. 2021). Memberi atau 

melayani kebutuhan individu atau kelompok yang berkaitan dengan 

organisasi sesuai dengan aturan pokok dan prosedur dasar yang telah 

ditentukan disebut pelayanan (Bambang Surtantoro, Y.K, 2020). Maka dari 

itu, pelayanan merupakan suatu kegiatan yang melayani dan menyediakan 

kebutuhan pelanggan dengan memberi barang atau jasa sesuai dengan 

aturan perusahaan. Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa 

alur pelayanan yaitu tahapan kegiatan melayani kebutuhan pelanggan yang 

sesuai urutan dan aturan perusahaan dengan memberi barang atau jasa.   

PT. Amas Iscindo Utama melaksanakan pelayanan sesuai dengan 

Standar Operasional Prosedur (SOP) perusahaan sebagai acuan dalam 

pengukuran persepsi kepuasan principle/shipowner dan kru pada crewing 

division. SOP ini mencakup pengukuran, analisa dan tindak lanjut 

pengukuran persepsi kepuasan layanan pada crewing division PT. Amas 

Iscindo Utama. 

Crewing division PT. Amas Iscindo Utama menentukan 

ketersediaan sumber daya manusia dan data yang diperlukan untuk 

mendukung pelayanan, pemantauan, serta mengambil langkah untuk 

mencapai hasil yang disiapkan dalam peningkatan berkelanjutan dari alur 

pelayanan. Gambaran alur pelayanan perekrutan kru pada crewing division 

PT. Amas Iscindo Utama sebagaimana ditunjukkan dalam gambar 2.1 

berikut. 



 

  

Gambar 2.1 Alur Pelayanan Perekrutan Kru PT. Amas Iscindo Utama 

Sumber: ISO 9001 & MLC MANUAL Crewing Division PT. Amas 

Iscindo Utama 

Proses alur pelayanan perekrutan kru pada crewing division PT. 

Amas Iscindo Utama mencakup: 

a. Proses Crew Selection, adalah aktifitas untuk memastikan bahwa 

perekrutan kru memenuhi semua persyaratan kualifikasi yang 

ditetapkan oleh perusahaan/principle/shipowner yang tercantum dalam 

Standar Operasional Prosedur (SOP)  

1) Tes Marlins 

2) Tes Seagull 

3) Tes MHI (Mental Health Inventory) 

4) Interview 

5) Pengecekan keaslian dokumen/sertifikat 

b. Proses penempatan kru, adalah proses menempatkan kru pada kapal 

yang telah ditentukan. Pada proses ini kru akan menyerahkan seluruh 

dokumen-dokumen kepada crewing division, dan dokumen tersebut 

akan disimpan di dalam amplop bertuliskan nama kru tersebut dan 



 

disertakan tanda terima. Masing-masing pihak menerima copy dari 

tanda terima tersebut. Selain itu kru tersebut akan mengikuti pelatihan 

yang telah ditentukan oleh pihak shipmanagement. 

c. Proses Crew Sign On, adalah aktifitas untuk memastikan kru telah 

menandatangani semua dokumen kontrak dan memenuhi serta 

melengkapi pesyaratan dokumen kesehatan dan kepelautan (medical 

chek up) 

d. Proses Crew Sign Off adalah aktifitas untuk memastikan kru yang akan 

turun dan telah sesuai dengan waktu layar yang tertera dalam kontrak 

yang ditetapkan. 

e. Proses Rotation Planning and Evaluation adalah aktifitas untuk 

memastikan perencanaan rotasi kru yang akan dan/atau bersedia 

diberangkatkan kembali serta menyeleksi kru yang memiliki 

performance baik berdasarkan hasil evaluasi yang telah ditetapkan 

Perusahaan, menyiapkan perencanaan rotasi kru dua bulan sebelum 

masa kontrak kru di kapal berakhir dan mengirimkan perencanaan kru 

tersebut setiap dua bulan sebelum masa kontrak kru di kapal berakhir 

serta mengirimkan perencanaan kru tersebut setiap satu minggu sekali. 

f. Proses penentuan penyedia layanan external, meliputi supplier untuk 

perlengkapan kerja pelaut, tempat medical chek up kru, tempat test 

covid 19, hingga lembaga training bagi pelaut, serta memastikan 

penyedia layanan external tersebut sesuai atau memenuhi persyaratan 

dari principle/shipmanagement. 



 

 

4. PT. Amas Iscindo Utama 

AMAS Group dibangun oleh Galuh Aping Hanafi dan Memet R. 

Kusrin pada tahun 1988. AMAS Group terbagi menjadi dua perusahaan 

yaitu PT. Amasnusa Persada dan PT. Amas Iscindo Utama. Dengan 

mengawali bisnis di bidang keagenan pada tahun 1989 untuk perusahaan 

Cheng Lie Naviation (CNC Line), Taiwan. Pada tahun 2000 kerjasama 

dengan perusahaan CNC Line berakhir karena perusahaan tersebut ditutup. 

Di tahun 1992, PT. Amas Iscindo Utama memiliki kapal yaitu MV. 

Caraka Jaya Niaga III-7 kemudian BPIS (Badan Pengembangan Industri 

Strategis) menyewa kapal tersebut sampai tahun 1995. Sekitar tahun 1995 

PT. Amas Iscindo Utama menjalin kerja sama dengan LMS 

Shipmanagement, dalam hal keagenan kapal. LMS Shipmanagement 

adalah perusahaan perkapalan yang berdomisili di Mobile, Alabama. 

PT. Amas Iscindo Utama dapat memenuhi keinginan pelanggan 

dengan perawatan kapal yang memuaskan dan dapat diandalkan. Di tahun 

2000 PT. Amas Iscindo Utama membeli kapal MV. Lautan Arafura dengan 

tonasi keseluruhan 12.854 DWT. PT. Amas Iscindo Utama menyediakan 

layanan peti kemas yang mencakup jalur Jakarta ke Timika. Kemudian MV. 

Lautan Arafura dijual untuk membeli dua kapal baru yaitu MV. Flores Sea 

dan MV. Sawu Sea. 

Pada tahun 2007 perusahaan membeli kapal tanker MT. Amas 

Nusa yang dipergunakan untuk angkutan solar atau CPO (Crude Palm Oil) 



 

dalam negeri kemudian kapal tersebut dijual pada tahun 2011. Pada akhir 

2012 PT. Amas Iscindo Utama menjalin kerjasama dengan Wallem Ship 

Management dalam hal pengelolaan/manajemen kapal dan pelaut. Wallem 

Ship Management berkantor pusat di Hongkong dan memiliki beberapa 

kantor perwakilan di beberapa negara. PT. Amas Iscindo Utama sendiri 

lebih banyak berkomunikasi dengan kantor perwakilan Wallem 

Shipmanagement di Hongkong dan Singapura, terlebih dalam proses 

manajemen pelaut (Crewing Division). PT. Amas Iscindo Utama kini 

beroperasi di Jakarta, Surabaya, dan Timika. 

PT. Amas Iscindo Utama tetap berkiprah dalam lingkup 

pengembangan pasar dan telah merangkup stuktur organisasi yang 

profesional dalam kinerja perusahaan.  

 

Gambar 2.2 Struktur organisasi PT. Amas Iscindo Utama 

Sumber: ISO 9001 & MLC MANUAL Crewing Division PT. Amas 

Iscindo Utama 



 

Untuk memastikan implementasi pelayanan pada crewing division 

PT. Amas Iscindo Utama diperlukan penetapan tanggungjawab dan 

wewenang sebagaimana di bawah ini. 

a. Director 

1) Merencanakan pengembangan dan menentukan kebijakan 

operasional perusahaan 

2) Mengontrol kegiatan operasional perusahaan dan melakukan 

review terhadap perkembangan perusahaan 

3) Memberikan rekomendasi mengenai kendala yang dihadapi 

perusahaan 

4) Menandatangani dokumen-dokumen Perusahaan 

b. Crewing Manager 

1) Merencanakan rotasi pelaut berdasarkan data terbaru 

2) Mencari kebutuhan pelaut sesuai dengan persyaratan 

principle/shipowner 

3) Melakukan seleksi dan wawancara erhadap semua calon kru dalam 

proses rekrutmen 

4) Menandatangani dokumen perusahaan terkait dokumen kru 

5) Melakukan komunikasi pihak kapal, agen, dan pemilik kapal 

mengenai perubahan atau pergantian pelaut di kapal 

6) Melakukan pre-departure briefing untuk semua kru yang akan 

bekerja di kapal dan proses de-briefing untuk kru yang sudah turun 

dari kapal 



 

7) Memonitor proses perubahan pelaut berjalan sesuai jadwal 

8) Menangani kecelakaan kru di atas kapal, kru meninggal di atas 

kapal, serta kru yang turun dari kapal sebelum selesai kontrak 

(break contract) 

9) Menindaklanjuti komplain dari kru, principle/shipowner dan 

melakukan analisa data terhadap kepuasan principle/shipowner dan 

atau kru 

10) Mengusulkan pelatihan untuk divisi crewing 

c. Management Representative 

1) Melaporkan kepada direktur dan crewing manager tentang kinerja 

dan kebutuhan apapun untuk perbaikan 

2) Memastikan kesadaran tentang persyaratan principle/shipowner 

pada crewing division 

3) Mewakili crewing division PT. Amas Iscindo Utama untuk 

berhubungan dengan pihak luar 

d. Crewing Officer 

1) Mencari kebutuhan pelaut sesuai dengan persyaratan 

principle/shipowner 

2) Melakukan seleksi melalui tes computer (Marlins & Seagull) 

kepala calon kru 

3) Mengatur jadwal wawancara, medical chek up, PKL (Perjanjian 

Kerja Laut) 

4) Menyiapkan kelengkapan dokumen-dokumen kru 



 

5) Menyiapkan kelengkapan dokumen-dokumen keberangkatan kru 

6) Melakukan proses pemesanan tiket untuk kru 

7) Melakukan proses pemesanan working gear 

8) Membuat estimasi dan merinci pengeluaran crewing division 

9) Melakukan proses pembuatan USA Visa 

10) Melakukan proses pembuatan aplikasi marshall island. 

11) Melakukan proses pembuatan MCV (Maritime Crew Visa) 

12) Mengumpulkan dan menyimpan daftar riwayat hidup (curriculum 

vitae) 

13) Bertanggung jawab membuat rincian kontribusi tiga bulanan ke 

KPI (Kesatuan Pelaut Indonesia) 

e. Crewing Cashier 

1) Membuat dan melaporkan pajak PPh 21 

2) Membuat funding request untuk pembayaran gaji dan leave pay 

3) Membuat laporan bulanan (monthly report) ke principle/shipowner 

f. Port Captain 

1) Membantu proses kru naik dan turun di pelabuhan 

g. Operation Support 

1) Mengurus proses pengesahan PKL (Perjanjian Kerja Laut) di 

perhubungan laut, syahbandar, dan KPI (Kesatuan Pelaut Indonesia) 

h. HRD 

1) Melakukan rekrutmen staf/karyawan 



 

2) Mengidentifikasi, merencanakan, melaksanakan dan mengevaluasi 

pelatihan untuk meningkatkan kompetensi staf/karyawan 

3) Melakukan pembayaran gaji staf/karyawan 

4) Melakukan penilaian tahunan staf/karyawan 
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5. Penelitian tentang Pelayanan Kepuasan Kru Kapal 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No 

Nama 

Penelitian 

Judul 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian Hasil Penelitian 

1 D. 

Heriyanto 

(2021) 

Model 

Kepuasan 

Awak Kapal 

(Studi Kasus 

pada PT. FOC 

Indonesia) 

Kepuasan 

awak kapal 

Hasil penelitian menunjukkan 

terdapat banyak kekecewaan yang 

dirasakan oleh para pengguna jasa 

pengawakan (kru kapal) terkait 

cara pelayanan para staf di 

perusahaan pengawakan yang ada, 

kru kapal tidak mendapatkan 

informasi yang jelas tentang 

penempatan di kapal terkait jadwal 

keberangkatan, serta kru kapal 

tidak mendapatkan dukungan 

terkait biaya formalitas proses 

keberangkatan seperti 

perpanjangan dokumen pelaut 

termasuk medical check up. 

2 April 

Gunawan 

Malau 

(2019) 

Pengaruh 

Kompetensi 

dan 

Kompensasi 

Kompetensi, 

Kompensasi, 

dan 

Kepuasan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa setiap perusahaan pelayaran 

memerlukan kru kapal yang 

berpengalaman dan berkualifikasi 
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Terhadap 

Kepuasan 

Kerja Awak 

Kapal di PT. 

Amas Iscindo 

Utama 

Kerja untuk melakukan tugas yang 

membantu perusahaan mencapai 

tujuannya dan mencapai kepuasan 

kerja. Namun, banyak kru kapal 

yang tidak memenuhi standar dan 

kualifikasi perusahaan, sehingga 

kru kapal tidak menerima 

kompensasi yang layak dan merasa 

tidak terpuaskan dengan 

kompensasi yang rendah. 

Penelitian tersebut menyatakan 

bahwa kompetensi dan kompensasi 

telah terbukti berdampak positif 

dan signifikan pada kepuasan kerja 

kru kapal. 

3 Bramantyo 

(2022) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

dan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap 

Kepercayaan 

Kualitas 

pelayanan, 

kepuasan 

pelanggan, 

kepercayaan, 

dan loyalitas 

pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat peningkatan jumlah 

penumpang yang menggunakan 

moda transportasi laut dari 

Makassar menuju Baubau secara 

signifikan dari tahun 2017 sampai 

tahun 2019. Terjadinya 

peningkatan penumpanpang maka 
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dan Loyalitas 

Pelanggan 

Kapal Laut di 

Kota 

Makassar 

terdapat kepercayaan pelanggan 

terhadap pelayanan dan kepuasan 

yang diberikan. Secara langsung 

untuk pelayanan dan kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan. 
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B. Definisi Operasional 

Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan tingkat pelayanan perusahaan 

terhadap alur pelayanan yang diberikan perusahaan kepada kru kapal. Dalam 

meningkatkan tingkat pelayanan perusahaan ditentukan indikator yang dapat 

digunakan untuk menentukan kepuasan pelanggan yaitu unsur pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Amas Iscindo Utama. 

Tabel 2.2 Unsur Pelayanan PT. Amas Iscindo Utama 

No Unsur Pelayanan 

1 Prosedur Pelayanan 

2 Persyaratan Pelayanan 5S (Senyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun) 

3 Kejelasan Petugas Pelayanan 

4 Kedisiplinan Petugas Pelayanan 

 5 Tanggung Jawab Petugas Pelayanan 

6 Kemampuan Petugas Pelayanan 

7 Kecepatan Pelayanan 

8 Keadilan Mendapatkan Pelayanan 

9 Kewajaran Biaya Pelayanan 

10 Kepastian Biaya Pelayanan 

11 Kepastian Jadwal Pelayanan 

12 Kenyamanan Lingkungan Kantor 

13 Kenyamanan Pelayanan 

14 Briefing (Pengarahan sebelum kru on board) 

15 De Briefing (Pengevaluasian setelah kru off board) 

16 Respon Terhadap Keluhan 

17 Ketepatan Jadwal Pemberangkatan 

Sumber: Data Pribadi 
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C. Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.3 Bagan Kerangka Berfikir 

Sumber: Data Pribadi 

Berdasarkan pada gambar 2.3 di atas maka penulis memberikan 

penjelasan bahwa terdapat permasalahan handling complain yang 

menyebutkan PT. Amas Iscindo Utama mendapatkan info keterlambatan dari 

beberapa pihak terkait sehingga perlu penanganan terhadap respon keluhan 

selama alur pelayanan perekrutan yang diberikan PT. Amas Iscindo Utama 

Handling Complain yang terlambat selama 

Perekrutan Kru Kapal di PT. Amas Iscindo Utama. 

Penanganan terhadap respon keluhan selama alur 

pelayanan perekrutan yang diberikan PT. Amas 

Iscindo Utama kepada kru kapal. 

Perlu adanya analisis pelayanan perekrutan kru 

kapal di PT. Amas Iscindo Utama untuk menilai 

dan mengetahui dampak kepuasan pelanggan. 

Pelayanan perekrutan kru kapal sesuai dengan 

kebijakan yang telah ditetapkan oleh PT. Amas 

Iscindo Utama. 

Menciptakan kepuasan pelanggan guna mencapai 

tujuan perusahaan. 
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kepada kru kapal. Di dalam melayani kru kapal perlu adanya analisis 

pelayanan perekrutan kru kapal untuk menilai dan mengetahui dampak 

kepuasan pelanggan sebagai penunjang kelancaran dalam proses pelayanan 

terhadap pengguna jasa crewing di PT. Amas Iscindo Utama. Diharapkan 

selama pelayanan perekrutan kru kapal telah sesuai dengan ketetapan 

kebijakan di PT. Amas Iscindo Utama. Untuk melaksanakan pelayanan 

tersebut berupaya menciptakan kepuasan pelanggan guna mencapai tujuan 

perusahaan. Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti memiliki ketertarikan 

untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama. 

D. Hipotesis 

Perusahaan akan terus berupaya memberikan pelayanan terbaik demi 

memuaskan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas apabila hasil penilaian 

menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan berkualitas tinggi. Adapun 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu: 

𝐻0  ∶ Pelayanan perekrutan kru kapal tidak berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di PT. Amas Iscindo Utama. 

𝐻𝑎  ∶ Pelayanan perekrutan kru kapal berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan di PT. Amas Iscindo Utama. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 

membuat kesimpulan sebagai berikut: 

1. Alur perekrutan kru kapal yang diterapkan oleh PT. Amas Iscindo Utama 

sudah sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang ditetapkan oleh 

management crewing division, termasuk tes marlins, seagull, MHI, serta 

kesehatan yang membantu dalam memilih kru kapal yang kompeten dan 

sesuai standar internasional MLC 2006. Hal ini memastikan bahwa kru 

kapal yang direkrut memiliki kualifikasi yang memadai untuk 

menjalankan tugas. 

2. Hasil analisis regresi linier sederhana, ditemukan bahwa pelayanan 

perekrutan kru kapal berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan meningkat seiring dengan peningkatan kualitas pelayanan 

perekrutan. Kru kapal merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, 

terutama dalam hal kejelasan petugas, ketetapan jadwal, dan kemudahan 

proses perekrutan. 

3. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan rumus slovin dengan sampel sebanyak 68 orang 

memberikan hasil yang tepat dan dapat diandalkan. Teknik ini memastikan 

bahwa data yang dikumpulkan dapat menggambarkan kondisi sebenarnya 
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dari populasi kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama. Serta menjadi acuan 

bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan perekrutan. Hal 

tersebut membuat pelanggan akan kembali menggunakan jasa di PT. Amas 

Iscindo Utama. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Fokus penelitian ini terdapat pada analisis alur pelayanan perekrutan kru 

terhadap kepuasan pelanggan di PT. Amas Iscindo Utama. Akibatnya, 

diperlukan penelitian tambahan yang menggunakan teknik analisis, sampel 

dan variabel yang lebih lengkap. 

2. Keterbatasan dalam pengumpulan jawaban dikarenakan kesibukan 

responden sehingga membutuhkan waktu lama untuk mengumpulkan 

jawaban meski sudah menggunakan google form untuk penyebaran 

kuesioner pada penelitian ini. 

3. Pengisian kuesioner dengan google form terkadang tidak memungkinkan 

peneliti untuk memastikan kesungguhan responden dalam memberikan 

jawaban. 

C. Saran 

1. PT. Amas Iscindo Utama seharusnya terus meningkatkan kualitas 

pelayanan, terutama dalam hal komunikasi dan respon terhadap keluhan 

kru kapal. Memberikan pelatihan tambahan kepada petugas perekrutan 

tentang pelayanan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan kru kapal 
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yang signifikan. Dengan demikian, perusahaan dapat memastikan bahwa 

setiap kru kapal merasa dihargai dan didukung selama proses perekrutan.  

2. Sebaiknya PT. Amas Iscindo melakukan evaluasi berkala terhadap proses 

perekrutan. Evaluasi ini bertujuan untuk memastikan bahwa semua 

tahapan berjalan sesuai dengan standar yang ditetapkan dan efektif dalam 

memilih kru kapal yang berkualitas. Selain itu, evaluasi berkala dapat 

membantu perusahaan mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan 

dan mengiplementasikan perubahan yang diperlukan untuk meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas proses perekrutan. 

3. Usahakan PT. Amas Iscindo Utama mengembangkan strategi pemasaran 

yang lebih efektif dengan menonjolkan keunggulan dalam proses 

perekrutan kru kapal, sehingga perusahaan dapat menarik lebih banyak kru 

kapal yang berkualitas. Selain itu, meningkatkan kepuasan kru kapal dapat 

meningkatkan loyalitas terhadap perusahaan, sehingga mengurangi tingkat 

pergantian kru. Diharapkan PT. Amas Iscindo Utama dapat terus 

meningkatkan kualitas pelayanan dan mempertahankan kepuasan kru 

kapal yang telah direkrut. Hal ini tidak hanya akan memberikan manfaat 

bagi perusahaan, tetapi juga bagi kru kapal yang bekerja di PT. Amas 

Iscindo Utama, menciptakan lingkungan kerja yang lebih baik dan lebih 

profesional.
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

Crewlist PT. Amas Iscindo Utama (04 Oktober 2020) 



 

Lampiran 2 

Pertanyaan Kuesioner Pelanggan 

Berikut link kuesioner pelanggan PT. Amas Iscindo Utama 

https://forms.gle/fJqpVxeMj1J8XyTN7 

KUESIONER PENGARUH PELAYANAN DAN KEPUASAN 

PELANGGAN PT. AMAS ISCINDO UTAMA 

DATA RESPONDEN 

1. Usia  :  20 – 30 Tahun 

   31 – 50 Tahun 

   51 – 60 Tahun 

2. Jabatan  : 

3. Tahun Join  : 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Dimohon untuk menjawab dengan cara diberi centang “” disetiap item 

pertanyaan sesuai dengan pendapat Anda dengan memberikan satu pilihan 

terhadap setiap pertanyaan. 

2. Berikut disajikan 4 pilihan jawaban dari setiap pertanyaan: 

 

 

 

 

 

Opsi Keterangan Skor Nilai 

SP Sangat Puas 4 

P Puas 3 

TP Tidak Puas 2 

STP Sangat Tidak Puas 1 

https://forms.gle/fJqpVxeMj1J8XyTN7


 

Pengaruh Pelayanan dalam Mengikuti Perekrutan Kru Kapal di PT. Amas 

Iscindo Utama (X) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P TP STP 

1 

Bagaimana disiplin kerja yang diterapkan oleh petugas 

pelayanan perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo 

Utama dalam melayani pelanggan?         

2 

Bagaimana tanggung jawab petugas pelayanan 

perekrutan kru kapal di PT. Amas Iscindo Utama 

dalam menangani proses pelayanan perekrutan kru 

kapal?         

3 

Bagaimana ketepatan jadwal pemberangkatan kru 

kapal/crew sign on yang diberlakukan pada PT. Amas 

Iscindo Utama?         

4 

Apakah Anda puas dengan penjelasan yang diberikan 

oleh petugas pelayanan PT. Amas Iscindo Utama 

mengenai prosedur yang digunakan untuk merekrut 

kru kapal?     

5 

Bagaimana kecepatan yang diberikan petugas 

pelayanan dalam proses pelayanan perekrutan kru 

kapal di PT. Amas Iscindo Utama?       

  

 

 

      

 



 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P TP STP 

6 

Puaskah Anda mengenai keadilan yang diberikan 

petugas pelayanan selama perekrutan kru kapal di PT. 

Amas Iscindo Utama?     

7 

Apakah Anda puas dengan kemampuan petugas 

pelayanan PT. Amas Iscindo Utama selama 

perekrutan kru kapal?         

8 

Bagaimana kepastian jadwal dalam hal rencana proses 

perekrutan di PT. Amas Iscindo Utama?     

9 

Apakah Anda puas dengan kenyamanan di lingkungan 

kantor PT. Amas Iscindo Utama berupa sarana dan 

fasilitas (seperti) toilet, AC, ruang tunggu)?     

10 

Bagaimana biaya pelayanan yang diberikan oleh PT. 

Amas Iscindo Utama kepada kru kapal?     

11 

Apakah  Anda puas dengan informasi yang diberikan 

oleh petugas pelayanan selama briefing  (pengarahan 

sebelum kru on board) di PT. Amas Iscindo Utama?     

12 

Bagaimana Debriefing (pengevaluasian setelah kru off 

board) yang diperoleh kru kapal selama bekerja di PT. 

Amas Iscindo Utama?     

      

      



 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan dalam Perekrutan Kru Kapal  

di PT. Amas Iscindo Utama (Y) 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SP P TP STP 

1 

Bagaimana respon petugas pelayanan di PT. Amas 

Iscindo Utama terhadap aduan dan permohonan yang 

diajukan pada saat proses perekrutan kru kapal?         

2 

Apakah Anda puas dengan kepastian biaya yang 

diberikan PT. Amas Iscindo Utama kepada kru kapal 

selama proses perekrutan kru kapal?         

3 

Puaskah Anda dengan prosedur pelayanan yang 

diberikan oleh petugas pelayanan di PT. Amas Iscindo 

Utama mengenai perekrutan kru kapal?         

4 

Bagaimana pelayanan 5S (Senyum, Salam, Sapa, 

Sopan, Santun) yang telah diberikan oleh petugas 

pelayanan di PT. Amas Iscindo Utama? 
    

5 

Bagaimana pemberian kenyamanan oleh petugas 

pelayanan di PT. Amas Iscindo Utama selama 

perekrutan kru kapal? 
    



 

Lampiran 3 

Data Responden 

NO NAMA JABATAN TAHUN JOIN 

1 HERMAN EWANG AB 2014 

2 IRWAN SUWARNO AB 2014 

3 KUAT PURWANTO 2E 2014 

4 ASEP SURYANA COOK 2015 

5 NOVA KRISTIANTO 2O 2015 

6 YOSEF 3E 2015 

7 IWAN ADIANTO CE 2015 

8 KARWAN WELLANG 3E 2015 

9 RAZAK RIDWAN AB 2015 

10 HERU SUSANTO AB 2017 

11 KURNIAWAN AB 2017 

12 M. ALI AKBAR CE 2017 

13 MARSUDI CE 2017 

14 ARIFIN KAUFUA CO 2017 

15 OYONG 3E 2017 

16 NOVERIO LIKUMAHWA MASTER 2017 

17 FERDIANUS ORA OPEN 2E 2017 

18 JUAN CHRISSYAH PUTRA 2O 2017 

19 ISMAIL NAZARI MASTER 2017 

20 HARIS TAHIR MILE CO 2017 

21 JANUDIN AB 2018 

22 MUSTONO EE 2018 

23 EKO TRIANTO FITTER 2018 

24 ROY SETYADI 2E 2018 

25 SEPTRIANTO NUGROHO 2E 2018 

26 RAGAN TAHER 3O 2018 

27 RENDY 3O 2018 

28 HAKIM AL MAJID E/CADET 2018 

29 AINUL ARIFIN AB 2018 

30 TRI PRASETYO 3E 2018 

31 ADMADA STEPAN GINTING 3O 2018 

32 ARJUNNAJAH E/CADET 2019 

33 HUSNI SANABA CE 2019 

34 ZULFIKAR MASTER 2019 

35 M. ALVIN NURFATHAN E/CADET 2019 

    



 

    

NO NAMA JABATAN TAHUN JOIN 

36 ALVIN DWIYANTORO DECK/CADET 2019 

37 AMBOK UNENG 2O 2019 

38 LAFAL WIRID DIDAKTIKA DECK/CADET 2019 

39 ANGGA SAPUTRA E/CADET 2019 

40 ILHAM RIZKI FAUZAN DECK/CADET 2019 

41 ZAENUL MUTAWIN EE 2019 

42 RUKY DEFITRA EE 2019 

43 MASMUDDIN AB 2020 

44 MUAZ ISHAK WIPPER 2020 

45 BAYU ADITYA SWADIKA 3O 2020 

46 TSAMROTUL FUADY AB 2020 

47 AMRAN EE 2021 

48 UNTUNG SUGIANTO MASTER 2021 

49 M. TORIG ALGOMAR 3O 2021 

50 RIZQY ABRI JENAWI 3O 2021 

51 RIO DUTA  E/CADET 2021 

52 FEBRYAN CORNENSA DECK/CADET 2021 

53 ASHARI MULYANTO COOK 2021 

54 HANDRIYANTO CO 2022 

55 IBRAHIM DJUNAID COOK 2022 

56 ABDUL RAHMAN MOTORMAN 2022 

57 AHMAD DZIKRI OILER 2022 

58 BENI OILER 2022 

59 ARDLI WAARITZ 2O 2022 

60 DINI FAUZI AL HAKIM 2O 2022 

61 MARINUS ABRAHAM 2O 2022 

62 MUSA NUSA 2O 2022 

63 RUDI HADIYATMA PUTRA 2O 2022 

64 TRI IMAM 2O 2022 

65 YUS MEILANY 2O 2022 

66 IQBAL TAMAMI 2O 2022 

67 DENIS 3O 2022 

68 HERBERT 3O 2022 

 

 

 



 

Lampiran 4 

Hasil Jawaban Kuesioner Pelanggan 

NO 
Pengaruh Pelayanan (X) 

Total X 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 45 

2 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 42 

3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 41 

4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 37 

5 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 42 

6 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 41 

7 3 3 3 4 2 2 4 3 3 3 4 3 37 

8 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 4 39 

9 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 40 

10 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 43 

11 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 44 

12 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 43 

13 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 41 

14 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 43 

15 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 41 

16 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 41 

17 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 42 

18 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 44 

19 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 42 

20 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 43 



 

21 3 3 3 3 4 3 4 4 2 4 2 4 39 

22 3 4 2 2 4 3 3 2 4 3 2 4 36 

23 3 2 3 4 2 4 4 3 2 3 4 3 37 

24 3 4 2 3 3 3 3 3 2 2 4 3 35 

25 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 4 34 

26 3 2 4 3 3 4 3 4 2 3 2 3 36 

27 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 2 3 37 

28 2 2 3 4 2 3 2 4 3 3 3 2 33 

29 3 3 3 2 3 2 4 3 1 3 1 3 31 

30 2 3 1 3 3 2 3 3 3 3 2 3 31 

31 3 3 2 2 3 4 3 4 3 3 2 3 35 

32 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 32 

33 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 31 

34 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 30 

35 1 3 2 2 3 2 3 4 3 4 3 4 34 

36 4 2 3 3 2 3 3 4 2 3 2 4 35 

37 4 3 2 4 2 2 4 3 3 4 2 3 36 

38 3 4 3 2 3 2 2 3 2 4 2 4 34 

39 3 4 2 4 2 2 4 3 2 4 3 1 34 

40 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 1 38 

41 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

42 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 45 

43 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 43 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 45 

45 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 



 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 45 

48 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 42 

49 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 34 

50 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 4 2 31 

51 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 32 

52 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 34 

53 3 3 3 4 2 2 3 2 3 3 2 3 33 

54 3 3 3 3 3 2 2 4 3 2 4 3 35 

55 3 3 2 3 4 2 2 2 4 2 3 4 34 

56 2 2 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 33 

57 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 3 3 38 

58 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 2 3 34 

59 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 33 

60 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 34 

61 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 35 

62 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 30 

63 2 2 2 4 3 3 3 2 3 2 3 3 32 

64 2 2 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 33 

65 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 3 2 33 

66 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 35 

67 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 30 

68 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 43 

  



No 
Kepuasan Pelanggan (Y) Total 

Y Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 4 4 3 4 4 19 

2 4 4 4 3 4 19 

3 4 4 3 4 3 18 

4 3 4 4 4 3 18 

5 3 3 4 4 3 17 

6 4 4 3 3 3 17 

7 3 4 2 3 4 16 

8 3 2 3 3 4 15 

9 2 3 3 4 3 15 

10 3 3 4 3 3 16 

11 4 3 3 3 4 17 

12 3 4 4 4 3 18 

13 4 3 4 4 4 19 

14 3 4 4 4 3 18 

15 4 3 4 4 4 19 

16 3 3 4 4 3 17 

17 4 3 4 3 3 17 

18 4 3 3 3 4 17 

19 3 3 4 4 3 17 

20 3 4 3 4 3 17 

21 4 4 3 3 4 18 

22 4 3 3 3 3 16 

23 3 4 3 2 3 15 

24 3 4 3 4 4 18 

25 4 4 4 3 3 18 

26 3 3 4 2 3 15 

27 2 4 3 3 3 15 

28 2 3 2 3 3 13 

29 4 2 2 3 3 14 

30 3 2 3 3 2 13 

31 2 2 3 3 3 13 

32 3 3 3 3 3 15 

33 3 2 3 3 3 14 

34 1 3 3 3 3 13 

35 3 3 4 2 3 15 

36 3 2 4 2 3 14 

37 3 3 3 4 4 17 

38 3 4 3 4 3 17 



39 3 3 3 3 3 15 

40 2 3 4 3 3 15 

41 4 3 4 4 4 19 

42 4 4 4 4 4 20 

43 4 4 3 3 4 18 

44 4 4 3 4 4 19 

45 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 4 4 4 20 

47 4 3 4 4 3 18 

48 3 4 3 3 3 16 

49 2 2 4 4 3 15 

50 3 2 3 2 2 12 

51 4 4 3 2 4 17 

52 3 3 3 2 3 14 

53 3 4 4 3 3 17 

54 2 2 2 2 4 12 

55 2 2 3 2 4 13 

56 3 2 4 4 3 16 

57 3 3 2 2 3 13 

58 3 2 2 4 3 14 

59 3 2 3 4 3 15 

60 3 3 3 4 3 16 

61 3 3 3 3 3 15 

62 3 2 4 4 2 15 

63 4 2 2 2 3 13 

64 2 2 2 2 2 10 

65 4 2 3 3 2 14 

66 2 2 2 2 3 11 

67 3 2 3 3 3 14 

68 2 4 4 4 4 18 

 

 

 

 

 



Lampiran 5 

Hasil Uji Validitas Pengaruh Pelayanan (X) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

X1 Pearson 

Correlation 

1 .417** .483** .308* .238 .435** .308* .364** 

Sig. (2-

tailed) 

 <.001 <.001 .011 .051 <.001 .011 .002 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X2 Pearson 

Correlation 

.417** 1 .195 .133 .388** .260* .226 .246* 

Sig. (2-

tailed) 

<.001  .110 .279 .001 .032 .063 .043 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X3 Pearson 

Correlation 

.483** .195 1 .309* .240* .453** .290* .387** 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 .110  .010 .048 <.001 .017 .001 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X4 Pearson 

Correlation 

.308* .133 .309* 1 .038 .462** .480** .310** 

Sig. (2-

tailed) 

.011 .279 .010  .760 <.001 <.001 .010 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X5 Pearson 

Correlation 

.238 .388** .240* .038 1 .243* .101 .153 

Sig. (2-

tailed) 

.051 .001 .048 .760  .046 .411 .212 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X6 Pearson 

Correlation 

.435** .260* .453** .462** .243* 1 .386** .548** 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 .032 <.001 <.001 .046  .001 <.001 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X7 Pearson 

Correlation 

.308* .226 .290* .480** .101 .386** 1 .245* 

Sig. (2-

tailed) 

.011 .063 .017 <.001 .411 .001  .044 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X8 Pearson 

Correlation 

.364** .246* .387** .310** .153 .548** .245* 1 



Sig. (2-

tailed) 

.002 .043 .001 .010 .212 <.001 .044  

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X9 Pearson 

Correlation 

.318** .364** .226 .450** .440** .379** .187 .235 

Sig. (2-

tailed) 

.008 .002 .064 <.001 <.001 .001 .128 .054 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X10 Pearson 

Correlation 

.083 .175 .214 .132 .035 .076 .296* .321** 

Sig. (2-

tailed) 

.502 .152 .080 .283 .774 .538 .014 .008 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X11 Pearson 

Correlation 

.206 .254* .300* .402** .068 .420** .192 .294* 

Sig. (2-

tailed) 

.092 .037 .013 <.001 .580 <.001 .117 .015 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

X12 Pearson 

Correlation 

.182 .226 .191 -.039 .233 .246* .172 .308* 

Sig. (2-

tailed) 

.138 .064 .119 .753 .056 .043 .161 .011 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

Total_X Pearson 

Correlation 

.630** .561** .621** .594** .455** .728** .563** .641** 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 68 68 68 68 68 68 68 68 

 

Correlations 

 X9 X10 X11 X12 Total_X 

X1 Pearson 

Correlation 

.318** .083 .206 .182 .630** 

Sig. (2-

tailed) 

.008 .502 .092 .138 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X2 Pearson 

Correlation 

.364** .175 .254* .226 .561** 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .152 .037 .064 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X3 Pearson 

Correlation 

.226 .214 .300* .191 .621** 



Sig. (2-

tailed) 

.064 .080 .013 .119 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X4 Pearson 

Correlation 

.450** .132 .402** -.039 .594** 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 .283 <.001 .753 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X5 Pearson 

Correlation 

.440** .035 .068 .233 .455** 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 .774 .580 .056 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X6 Pearson 

Correlation 

.379** .076 .420** .246* .728** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .538 <.001 .043 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X7 Pearson 

Correlation 

.187 .296* .192 .172 .563** 

Sig. (2-

tailed) 

.128 .014 .117 .161 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X8 Pearson 

Correlation 

.235 .321** .294* .308* .641** 

Sig. (2-

tailed) 

.054 .008 .015 .011 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X9 Pearson 

Correlation 

1 .133 .391** .212 .645** 

Sig. (2-

tailed) 

 .281 <.001 .083 <.001 

N 68 68 68 68 68 

X10 Pearson 

Correlation 

.133 1 .047 .260* .385** 

Sig. (2-

tailed) 

.281  .705 .032 .001 

N 68 68 68 68 68 

X11 Pearson 

Correlation 

.391** .047 1 .137 .564** 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 .705  .264 <.001 

N 68 68 68 68 68 



X12 Pearson 

Correlation 

.212 .260* .137 1 .451** 

Sig. (2-

tailed) 

.083 .032 .264  <.001 

N 68 68 68 68 68 

Total_X Pearson 

Correlation 

.645** .385** .564** .451** 1 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 .001 <.001 <.001  

N 68 68 68 68 68 

 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 6 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Total_Y 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 .311** .194 .183 .303* .625** 

Sig. (2-tailed)  .010 .113 .135 .012 <.001 

N 68 68 68 68 68 68 

Y2 Pearson 

Correlation 

.311** 1 .269* .297* .417** .731** 

Sig. (2-tailed) .010  .026 .014 <.001 <.001 

N 68 68 68 68 68 68 

Y3 Pearson 

Correlation 

.194 .269* 1 .419** .076 .609** 

Sig. (2-tailed) .113 .026  <.001 .535 <.001 

N 68 68 68 68 68 68 

Y4 Pearson 

Correlation 

.183 .297* .419** 1 .189 .662** 

Sig. (2-tailed) .135 .014 <.001  .123 <.001 

N 68 68 68 68 68 68 

Y5 Pearson 

Correlation 

.303* .417** .076 .189 1 .580** 

Sig. (2-tailed) .012 <.001 .535 .123  <.001 

N 68 68 68 68 68 68 

Total_Y Pearson 

Correlation 

.625** .731** .609** .662** .580** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

N 68 68 68 68 68 68 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 



Lampiran 7 

Hasil Uji Realibilitas 

 

Uji Realibilitas Pengaruh Pelayanan (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.813 12 

 

 

Uji Realibilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.645 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 8 

Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 68 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.56178002 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .073 

Positive .073 

Negative -.064 

Test Statistic .073 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed)e 

Sig. .475 

99% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

.462 

Upper Bound .488 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 

2000000. 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 9 

Hasil Uji Linearitas 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square 

Kepuasan 

Pelanggan * 

Pengaruh 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 227.060 17 13.356 

Linearity 187.209 1 187.209 

Deviation from 

Linearity 

39.851 16 2.491 

Within Groups 123.572 50 2.471 

Total 350.632 67  

 

ANOVA Table 

 F Sig. 

Kepuasan Pelanggan * 

Pengaruh Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 5.404 <.001 

Linearity 75.749 <.001 

Deviation from 

Linearity 

1.008 .465 

Within Groups   

Total   

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 10 

Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .731a .534 .527 1.574 

a. Predictors: (Constant), Pengaruh Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 187.209 1 187.209 75.606 <.001b 

Residual 163.424 66 2.476   

Total 350.632 67    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Pengaruh Pelayanan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.114 1.486  2.096 .040 

Pengaruh 

Pelayanan 

.341 .039 .731 8.695 <.001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 



Lampiran 11 

Surat Perintah Mutasi 

 

 

 



Lampiran 12 

Perjanjian Kerja Laut 
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