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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan memperoleh gambaran yang
mendalam dan lebih luas dengan bukti empiris mengenai pengaruh Logistics Service
Quality terhadap Customer Satisfaction pengguna jasa Ship Chandler di Pertamina
Trans Kontinental.Penelitian ini menggunakan pendekatan penjelasan (explanatory
research) yang menjelaskan hubungan kausal (sebab akibat) antar variabel. Model
penelitian bersifat pengujian hipotesis, yang menguji kebenaran teoritis yang
dibangun oleh peneliti. Data yang digunakan bersifat cross-sectional yang
dikumpulkan dari responden penelitian Seluruh pelanggan jasa chandler kapal di
PT.Pertamina Trans Kontinental. Teknik analisis unutk menguji hipotesis
menggunakan analisis SEM-PLS atau Structural Equation Modelling berbasis Partial
Least Square. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya keterkaitan yang baik
antara indikator-indikator ‘dengan masing-masing konstruknya Dari tujuh variabel
yang digunakan untuk melihat pengaruh Logistics Service Quality terhadap Customer
Satisfaction, dan dari tujuh hipotesis yang di analisis,enam hipotesis memiliki
pengaruh positif, dan satu hipotesis tidak memiliki pengaruh. Namun dari ketujuh
variabel bebas tersebut, dapat diprioritaskan peningkatan variabel Order Condition,
bahwa kondisi pemesanan (Order Condition) tidak berpengaruh signifikan terhadap
tingkat kepuasan pelanggan pengguna jasa Ship Chandler di Pertamina Trans
Kontinental hal ini terjadi dikarenakan Pelanggan mungkin sudah terbiasa dengan
standar layanan yang baik dan stabil dari sisi Order Condition, sehingga aspek ini
dianggap sudah biasa atau standar, sehingga tidak lagi mempengaruhi tingkat

kepuasan secara signifikan.

Kata Kunci: Logistics Service Quality , Customer Satisfaction.



ABSTRACT

This study aims to analyze and obtain a deeper and broader picture with empirical
evidence regarding the influence of Logistics Service Quality on Customer
Satisfaction among users of Ship Chandler services at Pertamina Trans Kontinental.
This study uses an explanatory research approach that explains the causal
relationship between variables. The research model is hypothesis testing, which tests
the theoretical validity constructed by the researcher. The data used is cross-
sectional, collected from research respondents, namely all ship chandler service
customers at PT. Pertamina Trans Kontinental. The analysis technique used to test
the hypothesis is SEM-PLS or Structural Equation Modeling based on Partial Least
Square. The results of this study indicate that there is a good relationship between the
indicators and their respective constructs. Of the seven variables used to examine the
effect of Logistics Service Quality on Customer Satisfaction, and of the seven
hypotheses analyzed, six hypotheses have a positive effect, and one hypothesis has no
effect. However, of the seven independent variables, priority can be given to
improving the Order Condition variable, as order conditions do not have a
significant effect on the level of customer satisfaction among users of ship chandler
services at Pertamina Trans Kontinental. This is because customers may already be
accustomed to good and stable service standards in terms of order conditions, so this
aspect is considered normal or standard, and therefore no longer significantly affects

satisfaction levels.

Keywords: Logistics Service Quality, Customer Satisfaction
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