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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Profil Perusahaan

PT. Global Perkasa Ekspres Logistik merupakan sebuah perusahaan jasa
yang didirikan oleh Bapak Wahyu Setiyawan pada bulan Oktober tahun 2012.
Perusahaan ini di awal berdiri hanya memiliki 5 orang karyawan dan kantornya
berada di rumah pemilik. Bapak Wahyu Setiyawan mendirikan usahannya di
rumah dikarenakan pada saat itu kekurangan dana untuk menyewa gedung.
Hingga akhirnya pada tahun 2014 perusahaan ini dapat menyewa sebuah gedung
di daerah Nagoya dan pada tahun 2016 perusahaan telah mempunyai gedung
sendiri. Perusahaan ini berada di Kota Batam Kepulauan Riau, Jalan Abulyatama
Ruko Duta Raya. Pemilik mendirikan usaha di Kota Batam yaitu awalnya bapak
Wahyu Setiyawan mengikuti mertuanya yang dipindah tugaskan dan dimana pada
saat itu beliau bekerja masih serabutan. Suatu ketika bapak Wahyu Setiyawan
pernah bekerja dengan orang lain dibidang yang sama, kemudian beliau melihat
prospek kerja bidang ini akan sangat menguntungkan. Hingga akhirnya pemilik
memilih resign dan membangun usaha sendiri dari nol. Ketika mendirikan usaha
ini, tentunya terdapat jatuh bangun, dimana pemilik pernah ditipu oleh rekan
kerjannya dan karyawannya.

Berdasarkan SIUJPT (Surat Izin Usaha Jasa Pengurusan Transportasi),
perusahaan ini bergerak dibidang jasa pengurusan transportasi yang meliputi

transportasi darat, laut, dan udara. Perusahaan ini sendiri memiliki karyawan yang



ditempatkan sesuai dengan bidangnya masing-masing dan adapun bidangnya yaitu
komisaris utama dan komisaris, manager dan Staff Accounting, Manager dan
Staff Operasional, kemudian yang terakhir Manager dan Staff Marketing.
Perusahaan ini berdiri dibawah naungan GPX GROUP, adapun perusahaan yang
berada di bawah GPX GROUP ini yaitu PT. Global Pelayaran Ekspres, Global
Perkasa Ekspres Logistik dan Gpx Lines. Perusahaan yang berada di bawah
naungan GPX GROUP ini memiliki bidang yang berbeda — beda, tetapi masih
dalam bidang jasa.

Perusahaan ini berfokus pada pembuatan dokumen pengiriman barang,
peminjaman nama perusahaan, dan pengiriman barang baik itu ke dalam dan luar
negeri. Sudah berbagai jenis barang yang telah dikirim oleh perusahaan ini,
contohnya yaitu mesin kapal, velk mobil, pipa, dan masih banyak lagi. Perusahaan
ini juga telah mengirimkan barang ke Jakarta, Singapore, dan China. Perusahaan
ini tentunya mempunyai visi dan misi agar tetap berkembang. Berikut visi dari
perusahaan ini yaitu menjadi perusahaan jasa yang menyediakan layanan penuh
untuk logistic, forwarding, pengiriman dan perbengkelan dengan harga yang
kompetitif. Untuk misi dari perusahaan ini sendiri yaitu menjadi pemimpin pasar
dengan layanan yang memuaskan kepada pelanggan dalam pengiriman tepat
waktu dan harga yang kompetiitf. Untuk pesaing pada perusahaan ini sendiri yaitu
perusahaan — perusahaan besar ekspedisi lainnya, sedangkan target perusahaan ini
yaitu semua perusahaan perseorangan kemudian perorangan yang dimana

membutuhkan jasa pengiriman barang. Selain itu, semua perusahaan tentunya



mempunyai pesaing, begitu juga dengan perusahaan ini dimana pesaingnya yaitu
perusahaan yang membuka usaha sejenis.

Stuktur Organisasi PT. Global Pelayanan Ekspres

Komisaris Utama

Komisaris

Direktur Utama

|
Direktur

I ]
Mgr. Operasional Marketing Mgr. Accounting

| | Staff Accounting
Staff Staff

Gambar 1.1 Struktur Organisasi PT. Global Pelayanan Ekspres

1.2 Latar Belakang Masalah

Saat ini, banyak bisnis yang terus melakukan inovasi agar tetap dapat
bersaing sesuai perkembangan zaman. Untuk menjaga loyalitas dan hubungan
pelanggan, semua bisnis terlebih bisnis jasa, harus terus berkinerja baik (Haryanti
& Bagi, 2019). Keadaan suatu perusahaan secara keseluruhan dalam periode
waktu tertentu ditunjukkan oleh kinerjanya (Priatna, 2016). Kinerja merupakan
hasil atau pencapaian yang telah dicapai perusahaan dan dipengaruhi oleh
tindakan operasionalnya. Maka dari itu, salah satu hal yang dapat dilakukan oleh

pelaku bisnis agar tetap eksis adalah dengan meningkatkan kualitas layanannya.



Bagi bisnis berbasis pelayanan, kualias pelayanan menjadi hal yang paling utama.
Maka dari itu, kualitas pelayanan suatu perusahaan harus dijaga dengan sangat
baik agar kepercayaan pelanggan dapat terjaga. Seperti halnya PT. Global Perkasa
Ekspres Logistik (GPEL) yang merupakan perusahaan bisnis berbasis pelayanan.
Perusahaan tersebut perlu meningkatkan kualitas pelayanan demi menjaga
kepercayaan pelanggan setiap tahunnya. Maka salah satu cara untuk membangun
dan menjaga kepercayaan pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan yang
baik (Kasiem, 2020). Salah satu pertimbangan yang paling utama bagi pelanggan
saat memilih suatu produk atau jasa adalah kualitas pelayanannya. Kehadiran
layanan berkualitas tinggi akan menguntungkan baik bagi perusahaan atau agensi
yang bersangkutan maupun kliennya. Menurut Gaspersz (2002), kualitas
pelayanan yang kuat dalam suatu bisnis akan memberikan dampak positif yang
besar bagi klien, menjadikannya salah satu elemen dalam kesuksesan suatu
perusahaan. Hal ini secara tidak langsung dapat berdampak pada kemampuan
perusahaan logistik untuk mempertahankan keunggulan kompetitif mereka.
Perusahaan dapat menggunakan kualitas pelayanan yang baik sebagai
strategi untuk bersaing di sektor jasa, yang sangat terkait dengan kepuasan
konsumen (Hafizah, 2021). Pelanggan mengharapkan fasilitas yang cukup,
pelayanan yang baik, kenyamanan, keamanan, ketenangan, dan hasil yang
memuaskan dari layanan mereka. Oleh Kkarena itu manajemen harus
mempertimbangkan bagaimana mempertahankan tingkat layanan yang tinggi yang
telah diberikan agar operasi di masa depan dapat berjalan dengan lancar (Giawa,

2020). Upaya peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila



peningkatan mutu pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari pimpinan
puncak atau direktur sampai dengan para pelaksana pelayanan atau karyawan
(Dapahari, 2019).

Kualitas pelayanan yang maksimal menjadi penyebab kebahagiaan klien.
Harapan konsumen tidak akan pernah terpenuhi jika kualitas layanan yang
ditawarkan di bawah standar, sehingga ketika konsumen pergi satu per satu bisnis
akhirnya akan gagal (Rakhmalina & Marsih, 2022). Berdasarkan pengamatan
yang dilakukan oleh penulis selama magang di PT. GPEL diperoleh bahwa
perusahaan belum pernah melakukan survei terhadap kualitas layanan yang
diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Sehingga perusahaan tidak memiliki
data konkrit mengenai kualitas layanan maupun kepuasan pelanggan. Padahal data
tersebut sangat penting bagi perusahaan untuk melakukan evaluasi dan
menentukan strategi terkait kualitas layanan. Berdasarkan penjelasan tentang
tantangan yang dihadapi oleh PT. GPEL maka dapat disimpulkan bahwa
tantangan utama yang dihadapi adalah kualitas layanan. Sehingga penulisan
laporan akhir magang ini difokuskan pada strategi peningkatan kualitas layanan

dalam bidang jasa pengiriman.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang akan
diangkat dalam laporan magang ini yaitu bagaimana PT. GPEL mengelola
kualitas pelayanan, terutama dalam bidang jasa pengiriman, untuk meningkatkan

kepuasan konsumen.



1.4 Tujuan Magang

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan pelaksanaan magang ini adalah
untuk menganalisis dan mendesain strategi peningkatan layanan PT. GPEL dalam
mengelola kualitas pelayanan, terutama pada bidang jasa pengiriman untuk

meningkatkan kepuasan konsumen.

1.5 Manfaat Magang
Berdasarkan tujuan magang yang telah dipaparkan di atas maka manfaat
yang di dapat dari pelaksanaan magang ini diantaranya adalah:
a. Mahasiswa
1) Mendapatkan ilmu untuk bekal memasuki dunia kerja
2) Mengetahui bagaimana situasi dalam dunia kerja
3) Mengetahui bagaimana sistem pengambilan keputusan dalam dunia kerja
4) Dapat menambah jaringan pertemanan
b. Perguruan Tinggi
1) Memberikan kesempatan pada mahasiswa untuk mengetahui dunia kerja
2) Terjalinnya hubungan baik antara perguruan tinggi dengan instansi terkait
3) Menguji mahasiswa/i apakah memahami ilmu yang diberikan selama
perkuliahan
4) Meningkatkan citra perguruan tinggi dalam dunia kerja

c. Instansi Terkait



1) Instansi atau perusahaan dapat bertukar pikiran dengan mahasiswa/i yang
sedang melaksanakan magang mengenai ide apa saja untuk memecahkan
masalah yang sedang terjadi pada perusahaan.

2) Instansi tempat magang menjadi tahu bagaimana tanggapan dari luar

mengenai kualitas layanan perusahaan dan tingkat kepuasan pelanggan.



BAB I
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1. Kualitas

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) kualitas adalah baik
buruknya suatu perbuatan. Jadi, setiap orang memiliki interpretasi unik
tentang apa yang mereka ketahui. Bergantung pada konteks terminologi
yang digunakan atau frasa yang digunakan. Kualitas dapat berarti beberapa
hal yaitu kualitas desain dan kualitas kesesuaian, dimana hal ini
merupakan dua aspek kualitas yang sering dilihat sebagai penilaian relatif
terhadap suatu barang atau jasa. Kualitas dilihat secara luas dari sudut
pandang Total Quality Management (TQM) dimana tidak hanya aspek
hasil yang ditonjolkan tetapi juga mencakup proses lingkungan dan
manusia. Menurut Tjiptono & Diana (1996), kualitas adalah kondisi
dinamis yang terkait dengan barang dan jasa, serta orang, organisasi,
sistem, dan lingkungan, yang memenuhi dan melampaui harapan.

Terdapat banyak definisi dan arti yang terkait dengan kata kualitas,
namun beberapa di antaranya memiliki kesamaan (Kanedi et al., 2017)
yaitu:

a. Upaya yang berkualitas adalah salah satu yang bertujuan untuk
memenuhi atau melampaui harapan konsumen.
b. Lingkungan, orang, prosedur, dan produk adalah bagian dari kualitas.

c. Kualitas adalah kondisi yang selalu berkembang.



Konsep kualitas yang lebih luas mengacu pada keadaan dinamis
termasuk orang, proses, produk, layanan, dan lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan. Metodologi ini menyoroti fakta bahwa kualitas
tidak hanya memengaruhi karakteristik produk akhir, seperti produk dan
layanan, tetapi juga kualitas manusia dan kualitas lingkungan. Tanpa
menggunakan personel dan prosedur yang berkualitas, sulit untuk
menghasilkan barang dan jasa yang berkualitas.

Menurut Gaspersz (2002), kualitas produk secara keseluruhan mengacu
pada propertinya (barang dan/atau jasa) yang mendukung kapasitasnya
untuk memuaskan kebutuhan yang telah diidentifikasi. Kualitas sering
didefinisikan sebagai segala sesuatu yang memuaskan pelanggan atau
sesuai dengan harapan atau standar mereka.

Meskipun tidak ada definisi kualitas yang disepakati dan sulit untuk
menentukan dengan tepat apa itu kualitas, kualitas dapat membantu dalam
menyelesaikan perselisinan di antara para manajer dari berbagai divisi
fungsional. Divisi pemasaran, misalnya, lebih menekankan fitur, layanan,
dan perhatian klien. Divisi teknik memberi bobot lebih pada detail
spesifikasi dan strategi berbasis produk. Demikian pula departemen
manufaktur, lebih menekankan pada spesifikasi dan aspek proses. Ketika
menghadapi masalah seperti ini, bisnis harus menggabungkan beberapa
sudut pandang kualitas dan secara agresif selalu menciptakan perbaikan

yang berkesinambungan.



2.1.2. Layanan Jasa
Layanan adalah kegiatan yang membutuhkan banyak pertemuan dengan

pelanggan dan beberapa komponen tidak berwujud (Lupiyoadi, 2001).

Berikut karakteristik jasa pelayanan dalam Anggraini & Noviardy (2020)

yaitu:

a. Tidak dapat diraba (intangibility). Layanan biasanya tidak berwujud
dan sulit untuk disentuh. Jasa dapat berhubungan dengan sesuatu yang
nyata, seperti pesawat terbang, kursi restoran, meja, dan peralatan
makan, atau tempat tidur pasien.

b. Tidak dapat disimpan (inability to inventory). Layanan memiliki
kualitas unik karena tidak dapat disimpan. Misalnya, jika Kkita
membutuhkan jasa penata rambut, maka apabila pemotongan rambut
telah dilakukan tidak dapat sebagiannya disimpan untuk besok.

c. Produksi dan konsumsi secara bersama. Seiring dengan produksi,
layanan adalah sesuatu yang dilakukan. Misalnya fasilitas kesehatan,
tempat makan, polis asuransi mobil, dan lain sebagainya.

d. Memasukinya lebih mudah. Dalam industri jasa, memulai sebuah
perusahaan membutuhkan pengeluaran modal yang lebih sedikit, dan
menemukan tempat itu sederhana dan mudah diakses. Hal tersebut juga
tidak membutuhkan teknologi canggih. Rintangan umumnya lebih
rendah untuk perusahaan yang berhubungan dengan jasa.

e. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Variabel eksternal seperti

teknologi, undang-undang pemerintah, dan kenaikan harga energi

10



berdampak signifikan pada layanan. Dengan kasus Bug Mellinium di
abad ke-21, industri jasa keuangan adalah contoh industri yang paling
terpengaruh oleh undang-undang pemerintah, undang-undang, dan

teknologi komputer.

2.1.3. Kualitas Jasa Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara tingkat pelayanan
yang dirasakan (perceive) konsumen dengan tingkat pelayanan yang

diantisipasi konsumen (Atmadinata et al., 2016). Menurut Sulastri (2017),

kualitas fungsional dari sebuah layanan berfokus pada bagaimana layanan

disampaikan dan mencakup aspek-aspek berikut:

a. Kualitas fungsional, yang berfokus pada bagaimana layanan diberikan,
mencakup aspek-aspek berikut: kontak dengan pelanggan, sikap dan
perilaku, hubungan internal, penampilan, aksesibilitas, dan kesadaran
layanan.

b. Keunggulan teknis dengan persepsi konsumen terhadap kualitas
keluaran, termasuk biaya, ketepatan waktu, kecepatan layanan, dan
daya tarik estetika.

c. Reputasi perusahaan, yang tercermin dalam citra dan reputasinya di
hadapan konsumen.

Berdasarkan kriteria di atas, kualitas layanan adalah tingkat keunggulan

layanan yang memungkinkan bisnis untuk memenuhi kebutuhan kliennya.
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Lima indikator pelayanan digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan
(keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan bukti).

Tjiptono (2010) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah upaya
memberikan pelayanan yang memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan, dimana harapan pelanggan merupakan keyakinan konsumen
sebelum mencoba atau membeli suatu produk dan digunakan sebagai
patokan ketika mengevaluasi kinerja produk (Harahap & Amanah, 2019).

Perusahaan dalam industri jasa harus memberikan pelayanan yang
berkualitas tinggi (service quality) kepada kliennya agar dapat memuaskan
kebutuhannya. Dua strategi layanan berkualitas yang digunakan secara
luas di kalangan perusahaan Amerika dan sejak saat itu telah berkembang
ke banyak negara lain meliputi: 1) service triangle dan 2) total quality
service (Yudianto & Feriyansyah, 2020).

A. Service Triangle
Service triangle adalah pendekatan manajemen layanan interaktif yang
menghubungkan bisnis dan klien mereka. Tiga komponen model, yang
menjadikan konsumen sebagai titik fokusnya, adalah sebagai berikut:
1) Strategi pelayanan (service strategy)
Strategi layanan adalah rencana untuk menawarkan kepada Kklien
layanan dengan kualitas terbaik yang tersedia sesuai dengan Kriteria

yang telah ditetapkan bisnis. Agar tidak ada ketidaksesuaian antara
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pelayanan yang diberikan dengan harapan konsumen maka standar
pelayanan ditetapkan berdasarkan keinginan dan harapan pelanggan.
2) Sumberdaya manusia yang memberikan pelayanan (service people)

Pelanggan ingin penyedia layanan memberikan pelayanan secara
tulus (empathy), responsif, ramah, fokus, dan menyadari bahwa
kepuasan pelanggan adalah segalanya. Mereka juga mengharapkan
penyedia layanan memahami bahwa kesenangan pelanggan sangat
penting. Oleh karena itu, bisnis juga harus mempertimbangkan tuntutan
konsumen internal atau karyawannya, dengan membangun tempat kerja
yang mendukung, rasa aman dalam bekerja, upah yang adil, dan proses
penilaian kinerja yang dapat mendorong motivasi.

3) Sistem pelayanan (service system)

Sistem layanan adalah proses layanan pelanggan yang
memanfaatkan semua sumber daya fisik, termasuk staf bisnis. Sistem
pelayanan perlu dibuat secara lugas, konsisten dan sesuai dengan
kriteria perusahaan. Karena itu, pelaku bisnis harus siap mengubah
model layanannya jika barang atau jasa yang ditawarkan tidak sesuai
dengan harapan. Mendesain ulang sistem layanan tidak memerlukan
perubahan keseluruhan sistem, melainkan hanya berlaku untuk
komponen tertentu yang sangat penting untuk menilai kualitas layanan.
Misalnya, personel mungkin diminta untuk menyelesaikan tugas dengan
cepat dengan memadatkan panjang proses layanan atau dengan

mengembangkan one stop service.
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B. Total Quality Service

Kemampuan bisnis untuk memberikan layanan berkualitas kepada
mereka yang berkepentingan dengan layanan (pemangku kepentingan),
termasuk pelanggan, staf, dan pemilik, dikenal sebagai layanan berkualitas
terintegrasi. Suryani (2015) mengidentifikasi lima komponen penting dari
layanan berkualitas terintegrasi yang saling berhubungan yaitu :

15.1 Market and customer research adalah penelitian yang memerlukan
pengumpulan data tentang struktur pasar, segmen pasar, demografi,
analisis pasar potensial, analisis kekuatan pasar, dan ekspektasi dan
preferensi pelanggan untuk layanan yang ditawarkan.

1.5.2 Strategy formulation adalah langkah untuk menawarkan layanan
berkualitas tinggi kepada klien sehingga bisnis dapat mempertahankan
kliennya saat ini dan bahkan menarik klien baru.

153 Education, training and cummunication adalah langkah-langkah
untuk meningkatkan standar sumber daya manusia agar dapat memberikan
pelayanan yang berkualitas dan memahami kebutuhan dan harapan klien.

154 Process improvement adalah desain ulang berkelanjutan
dimaksudkan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.

155 Assessment, measurement and feedback adalah metode untuk
mengukur seberapa baik kinerja karyawan terkait dengan layanan yang
telah mereka berikan kepada klien. Informasi yang diberikan kepada staf
mengenai prosedur pelayanan mana yang perlu diperbaiki, kapan harus

dilakukan perbaikan, dan di mana harus dilakukan perbaikan.
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Layanan dapat dikategorikan ke dalam lima kategori berdasarkan
tingkat kepentingannya vyaitu: (1) ketergantungan, yang mengacu pada
kapasitas untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara konsisten,
akurat, dan memuaskan; (2) pemahaman, yang mengacu pada kesiapan
(daya tanggap) untuk membantu klien dan memberikan layanan dengan
segera; (3) jaminan, yang mengacu pada keahlian dan kesopanan karyawan
serta kapasitas mereka untuk menimbulkan perlindungan dan kepercayaan;
(4) empati, yang mengacu pada kapasitas untuk peduli dan memberikan
perhatian pribadi kepada klien; dan (5) bukti fisik, yang mengacu pada

penampakan fisik.

2.1.4 Model Kualitas Layanan
Menurut Sutrisno (2018) informasi yang dipelajari konsumen
memiliki dampak yang signifikan terhadap harapan mereka terhadap
kualitas layanan. Sumber informasi internal dan eksternal dapat diterima
dari sudut pandang konsumen. Sumber informasi internal seperti riwayat
pembelian sebelumnya, pengamatan, atau percobaan pembelian.
Sedangkan sumber informasi eksternal seperti dari mulut ke mulut atau
promosi pemasaran yang disebarkan melalui media tertentu (Nugraha,
2018).
Parasuraman et al., (1991) mengembangkan conceptual model of
service quality dan memformulasikan sebuah model kualitas pelayanan

yang menyorot persyaratan-persyaratan utama agar dapat menyajikan
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kualitas pelayanan yang dikehendaki. Menurut model ini, terdapat lima
gaps (kesenjangan) yang membuat perusahaan tidak mampu memberikan

pelayanan yang bermutu kepada para pelanggan.

Komunikasi Kebutuhan Pengalaman
Dari mului ke Personal Masa Lal

Jasa yang
“*  Diharapkan

i Jasa vang
Konsumen i Dirasakan

Pemasar - y —
Penyvampaian - - Komunikasi
Jasa Eksternal

-~ 4

Penjabaran
Spesifikasi
i [

Persepsi
Marmajemen

Gambar 2.1 Model Kualitas Pelayanan (Parasuraman, 1991)

Kelima gaps (kesenjangan) tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen
perusahaan; kesenjangan tersebut tercipta akibat manajemen
perusahaan salah mengerti terhadap apa yang diharapkan
pelanggan.

b. Kesenjangan antara persepsi manajemen perusahaan atas harapan

pelanggan dan spesifikasi kualitas pelayanan; kesenjangan
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tersebut terjadi akibat kesalahan penerjemahan persepsi
manajemen perusahaan yang tepat atas harapan para pelanggan
perusahaan ke dalam bentuk tolak ukur kualitas pelayanan.
Kesenjangan antara spesifikasi kualitas pelayanan dan pemberian
pelayanan kepada pelanggan; keberadaan kesenjangan tersebut
lebih diakibatkan oleh ketidakmampuan sumber daya manusia
perusahaan untuk memenuhi standar kualitas pelayanan yang
telah ditetapkan.

Kesenjangan antara pemberian pelayanan kepada pelanggan dan
komunikasi eksternal; kesenjangan tersebut tercipta karena
perusahaan ternyata tidak mampu memenuhi jani-janjinya yang
dikomunikasikan secara eksternal melalui berbagai bentuk
promosi.

Kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan pelayanan
yang diterima; kesenjangan tersebut ada sebagai akibat tidak
terpenuhinya harapan para pelanggan.

Soetjipto (1997) diantara kelima kesenjangan di atas, kesenjangan

ke-5 yang paling penting, dan kunci untuk menghilangkan

kesenjangan tersebut adalah dengan cara menghilangkan kesenjangan

1 hingga kesenjangan 4. Mereka mengusulkan beberapa cara untuk
menghilangkan kesenjangan 1 hingga kesenjangan 4 sebagai berikut :
a. Menghilangkan kesenjangan 1 dengan memberikan

kesempatan kepada para pelanggan untuk menyampaikan
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ketidakpuasan mereka kepada perusahaan, mencari tahu
keinginan dan harapan para pelanggan perusahaan-
perusahaan sejenis, mencari tahu keinginan dan harapan para
pelanggan melalui para perantara penjualan (intermediaries),
melakukan penelitian yang mendalam terhadap pelanggan-
pelanggan penting, menanyakan kepuasan para pelanggan
setelah  mereka  bertransaksi  dengan  perusahaan,
mempertinggi interaksi antara perusahaan dan pelanggan,
memperbaiki kualitas komunikasi antar sumber daya manusia
di dalam perusahaan serta mengurangi birokrasi perusahaan.
Mehilangkan kesenjangan 2 dengan memperbaiki kualitas
kepemimpinan perusahaan, mempertinggi komitmen sumber
daya manusia terhadap kualitas pelayanan, standardisasi
pekerjaan-pekerjaan tertentu terutama yang rutin sifatnya
serta penetapan tujuan yang ingin dicapai secara efektif (atas
dasar keinginan dan harapan pelanggan).

Menghilangkan  kesenjangan 3 dengan  memperjelas
pembagian pekerjaan, meningkatkan kesesuaian antara SDM,
teknologi, dan pekerjaan, mengukur kinerja dan memberikan
balas jasa sesuai kinerja, memberikan kewenangan yang lebih
besar kepada SDM yang lebih 'dekat’ dengan para pelanggan,
membangun kerjasama antara SDM serta memperlakukan

para pelanggan seperti bagian dari keluarga besar perusahaan.
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d. Menghilangkan kesenjangan 4 dengan memperlancar arus
komunikasi antara unit personalia, pemasaran, dan
operasional. Memberikan perhatian yang lebih besar pada
aspek-aspek vital kualitas pelayanan, menjaga agar pesan-
pesan yang disampaikan secara eksternal tidak membentuk
harapan para pelanggan yang melebihi kemampuan
perusahaan serta mendorong para pelanggan untuk menjadi

pelanggan yang setia.

2.1.5 Dimensi Kualitas Jasa Pelayanan

Parasuraman et al., (1985) mengklaim bahwa setelah melakukan
sejumlah studi di berbagai sektor jasa, ia mampu menentukan sepuluh aspek
utama dari kualitas layanan yaitu:

a. Reliabilitas, meliputi dua aspek utama yaitu dua komponen dasar
keandalan. Hal ini menunjukkan bahwa bisnis dapat segera mulai
memberikan layanannya, memenuhi janji dengan tepat dan dapat
diandalkan (misalnya, memberikan layanan sesuai dengan jadwal yang
dijanjikan), mengirimkan catatan data secara efektif, dan mengirimkan
tagihan yang akurat.

b. Responssivitas atau daya tanggap, yaitu keinginan dan kesiapan staf
untuk membantu klien dan menawarkan layanan yang cepat. Beberapa
contohnya ketepatan layanan, transmisi slip transaksi yang cepat,

callback klien yang cepat, dan pengiriman layanan yang cepat.
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c. Kompetensi, yaitu penguasaan atas kemampuan dan informasi yang
dibutuhkan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan
klien. Ini mencakup kemampuan penelitian organisasi, pengetahuan dan
keterampilan staf pendukung operasional, dan pengetahuan dan
keterampilan karyawan kontak.

d. Akses, yang meliputi reachability (kemudahan ditemukan) dan
contactability. Hal ini menunjukkan bahwa lokasi fasilitas nyaman,
waktu tunggu tidak berlebihan, metode komunikasi perusahaan (seperti
telepon, surat, email, faks, dan sebagainya) mudah digunakan, dan jam
operasionalnya nyaman.

e. Kesopanan (courtesy), meliputi pertimbangan untuk kesopanan dan
keramahan personel penghubung (seperti resepsionis, operator telepon,
petugas lonceng, teller bank, kasir, dll).

f. Komunikasi, yaitu memberikan informasi kepada pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami dan selalu mendengarkan saran dan
keluhan mereka. Ini mencakup uraian tentang layanan yang diberikan,
biaya layanan, pertukaran antara layanan dan biaya, serta prosedur
untuk mengelola potensi masalah yang mungkin timbul.

g. Kredibilitas, atau kualitas yang tulus dan dapat diandalkan. Kredibilitas
ditentukan olen nama merek, rekam jejak, sifat kepribadian, dan

interaksi pelanggan dari organisasi.
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h. Keamanan (security), vyaitu tidak adanya risiko, bahaya, atau
ketidakpastian. Ini mencakup keamanan seseorang, uang, dan
informasi.

I. Kemampuan untuk memahami pelanggan, terutama dalam hal mencoba
memahami pelanggan dan tuntutan khusus mereka, memberikan
perawatan individual, dan mengenal klien yang dapat diandalkan.

J. Bukti fisik (tangibles), meliputi tampilan bangunan, mesin, orang, dan
alat komunikasi perusahaan (seperti kartu nama, kop surat, dll).

Dalam riset selanjutnya ditemukan adanya overlapping diantara
beberapa dimensi diatas. Oleh sebab itu, mereka menyederhanakan sepuluh
dimensi tersebut menjadi lima dimensi pokok yakni: lompetensi, kesopanan,
kredibilitas, dan keamanan disatukan menjadi jaminan (assurance).
Sedangkan akses, komunikasi, dan kemampuan memahami pelanggan di
intregasikan menjadi empati (empathy). Dengan demikian, terdapat lima
dimensi utama yang disusun sesuai dengan urutan tingkat kepentingan
relatifnya (Parasuraman et al., 1988), yaitu :

a. Reliabilitas (rebility), yang mengacu pada kemampuan perusahaan
untuk menyediakan layanan secara akurat tanpa membuat kesalahan
dan sesuai dengan waktu yang dijadwalkan.

b. Daya tanggap (responssiveness), berkenaan dengan kapasitas dan
kemauan staf untuk membantu klien dan menjawab permintaan mereka,
serta memberi tahu mereka kapan layanan akan ditawarkan dan

kemudian melaksanakannya dengan segera.
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c. Jaminan (assurance), yakni kemampuan suatu organisasi untuk
menanamkan kepercayaan pada kliennya melalui perilaku personelnya
dan untuk memberi mereka rasa aman. Jaminan juga mengacu pada
anggota staf yang secara konsisten sopan dan yang memiliki keahlian
dan kemampuan untuk menanggapi setiap pertanyaan atau masalah dari
pelanggan.

d. Empati (empathy), berarti menyadari masalah bisnis yang dihadapi
kliennya, bertindak demi kepentingan terbaik mereka, memperhatikan
kebutuhan mereka, dan tetap mengakomodasi jam kerja.

e. Bukti fisik (tangibles), yakni penggunaan fasilitas fisik, alat, dan bahan
yang menarik, serta penampilan luar personel.

Harapan pelanggan dan kenyataan yang mereka alami dipengaruhi
oleh komponen kualitas layanan (Hastuti, 2017). Jika pelanggan benar-benar
menerima layanan yang memenuhi atau melebihi harapannya, dia akan
mengatakan bahwa layanan tersebut berkualitas tinggi. Namun, jika
pelanggan benar-benar menerima layanan yang kurang atau berbeda dari
harapan tersebut, mereka akan mengatakan bahwa layanan tersebut
berkualitas rendah atau tidak memuaskan (Cantikawati, 2018).

Pelaku bisnis dapat memanfaatkan dimensi kualitas tersebut sebagai
titik awal untuk menentukan apakah ada ketidaksesuaian antara apa yang
diinginkan pelanggan dengan apa yang sebenarnya mereka dapatkan.
Harapan dan keinginan klien dipengaruhi oleh informasi yang diperoleh dari

mulut ke mulut, persyaratan individu, pengalaman sebelumnya, dan
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komunikasi eksternal seperti iklan dan promosi. Jika ada perbedaan besar
antara harapan dan kenyataan, hal ini menunjukkan bahwa bisnis tersebut

tidak memahami apa yang diinginkan pelanggannya.

2.1.6 Jasa Freight Forwarding

Merujuk pada Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KM/10 Tahun
1988 tentang Jasa Pengelola Transportasi, pengertian jasa ekspedisi
sebelumnya diatur dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PER-
178/PJ/2006 (yang kemudian dicabut dengan diterbitkannya PER-
70/PJ/2007). Menurut Keputusan Menteri Perhubungan, jasa pengiriman
barang adalah perusahaan yang bekerja untuk mewakili kepentingan pemilik
barang dengan menangani segala kegiatan yang diperlukan untuk
pengiriman dan penerimaan barang melalui angkutan darat, laut, dan udara.
Adapun kegiatannya meliputi kegiatan penerimaan, penyimpanan, dan
penyortiran. Hal ini juga dapat mencakup pengepakan, penandaan,
pengukuran, penimbangan, pemrosesan dokumen, penyelesaian dokumen
pengangkutan, dan tugas terkait lainnya.

Dalam kenyataannya, sebagian tugas operasional tersebut dilakukan
oleh pihak pengangkut sendiri (menggunakan sarana dan prasarana milik
sendiri atau sewa), dan sebagian lagi dialihdayakan kepada pihak ketiga
yang memiliki sarana dan prasarana yang lebih lengkap dan memadai.
Setiap imbalan atas jasa operasional tidak dipotong PPh berdasarkan Pasal

23 apabila tagihan atas manfaat kegiatan operasional diproses secara
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bersama-sama. Namun demikian, sebagian tagihan dapat dikenakan
keberatan pemotongan berdasarkan Pasal 23 PPh jika tagihan dibuat secara
terpisah (breakdown).

Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1983 tentang Pajak Penghasilan
sebagaimana telah beberapa kali diubah, terakhir dengan Undang-Undang
Nomor 36 Tahun 2008 yang mulai berlaku pada tanggal 1 Januari 2009,
menyebutkan jenis jasa lain yang sama dengan jasa ekspedisi antara lain
jasa perantara atau keagenan jasa. Peraturan Menteri Keuangan
No0.244/PMK.03/2008 tentang jenis jasa Lainnya sebagaimana dimaksud
dalam Pasal 23 Ayat (1) Huruf ¢ Angka 2 diterbitkan pada tanggal 31
Desember 2008 oleh Menteri Keuangan. Namun demikian, jasa angkutan
barang tidak sepenuhnya dikecualikan dari pemotongan PPh karena PPh
masih dapat mengambil potongan dari tagihan angkutan barang jika
termasuk aspek penyewaan properti dan/atau jasa yang tercakup dalam
Pasal 23 PPh. Hal inilah yang harus dipahami oleh orang-orang yang
usahanya bergerak di bidang jasa pengiriman barang, terutama bagi para
shipper yang sesuai dengan undang-undang perpajakan diharuskan
melakukan pemotongan PPh Pasal 23 untuk menghindari pembayaran pajak.
Pihak-pihak yang terlibat dalam industri pengiriman barang harus
mengetahui berbagai layanan yang ditawarkan oleh perusahaan pengiriman
barang dan bagaimana faktur diproses dalam situasi ini. Besar kemungkinan
bahwa jasa pengiriman barang tercakup dalam ketentuan pemotongan pajak

pendapatan Pasal 23. Misalnya, pembayaran untuk layanan pengepakan
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yang ditagih secara terpisah akan memenuhi syarat untuk pengurangan
pajak penghasilan Pasal 23.

Proses pengiriman barang dilakukan oleh pihak ekspedisi sendiri, baik
dengan menggunakan gudang sendiri maupun gudang yang mereka sewa
dari pihak ketiga. Namun, beberapa mungkin masuk ke area bayangan (grey
area), seperti layanan penyimpanan, yang merupakan salah satu dari
sejumlah layanan pengiriman barang. Jika biaya layanan penyimpanan
dibebankan secara terpisah dalam situasi ini, akan ada area abu-abu.
Akibatnya, tidak jelas apakah jasa ini harus diklasifikasikan sebagai jasa
penyimpanan atau jasa persewaan gudang (sewa tanah dan/atau bangunan),
karena peraturan perpajakan tidak secara jelas membedakan antara kedua
kategori jasa tersebut. Apakah sewa termasuk atau tidak, tetapi untuk
layanan transportasi sama.

Pada kenyataannya, tidak banyak bisnis pengiriman barang yang
menawarkan semua layanan yang diperlukan untuk pengiriman barang. Hal
ini disebabkan oleh fakta bahwa setiap operasi ini membutuhkan investasi
yang besar. Dengan kata lain, perusahaan pengiriman barang dalam hal ini
seringkali akan menyewa pihak ketiga sebagai penyedia jasa. Pengirim
harus berasumsi bahwa jika ada objek PPh Pasal 23 dalam tagihan jasa
ekspedisi, maka pajak telah dipotong oleh pengusaha jasa ekspedisi dengan
meminta salinan bukti pemotongan dan SPT-nya untuk menghindari sanksi

perpajakan.
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2.1.7 Mekanisme Jasa Freight forwarding

Tujuan jasa pengiriman barang ini adalah untuk memastikan barang
konsumen atau pemilik tiba di tempat tujuan dengan selamat dan sesuai
dengan harapan pemilik. Tanggung jawab untuk mengangkut produk
biasanya di delegasikan kepada bisnis pengiriman karena pemilik atau
penjual biasanya tidak mau berurusan dengan risiko kehilangan atau
kerusakan barang yang dikirim. Perusahaan ekspedisi lain dengan kapasitas
lebih rendah untuk melayani pelanggannya juga merupakan konsumen
perusahaan ekspedisi selain pemilik atau penjual produk. Untuk mengelola
bisnis mereka, perusahaan ekspedisi sering bekerja sama dengan pihak luar.
Pihak ketiga tersebut antara lain pemilik gudang, usaha bongkar muat
(PBM), perusahaan angkutan atau pengiriman (angkutan darat, jalur
pelayaran, dan jalur udara), dan perusahaan jasa kebersihan. Namun, ada
bisnis ekspedisi yang mengoperasikan truk, kapal, dan gudang sendiri dan
tidak bekerja sama dengan pihak luar. Mekanisme pelayanan jasa
pengiriman barang adalah sebagai berikut:

a. Harga untuk biaya layanan manajemen pengiriman barang
dinegosiasikan oleh pelanggan / pemilik produk dengan perusahaan
pengiriman barang. Selain itu, perusahaan ekspedisi lain mungkin
memerlukan layanan pengiriman barang untuk pengiriman barang

konsumen.
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b. Pelanggan atau pemilik barang memberikan arahan kepada pengirim
barang untuk menangani impor atau ekspor, mengatur pengiriman,
menyimpan barang, dll.

c. Untuk menjalankan tugas operasionalnya, selanjutnya pihak freight
forwarder akan mengurus surat-surat angkutan dan bekerja sama
dengan pihak luar (perusahaan angkutan).

d. Perusahaan pengangkut, pihak ketiga, akan membebankan biaya
pengiriman barang kepada pengirim barang.

e. Pengirim barang kemudian mengirimkan kepada pelanggan atau
pemilik produk faktur baru (penagihan ulang) untuk harga pengiriman
barang dan layanan pengiriman barang mereka.

f. Pengirim barang akan menyerahkan tagihan kepada konsumen atau
pemilik produk setelah menerima tagihan langsung dari pihak ketiga

(usaha pengangkutan) atas biaya pengiriman barang.

2.1.8 Jasa Ekspedisi

Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual (Tjiptono, 2007). Selain itu, layanan dapat dilihat sebagai
aktivitas yang dilakukan oleh suatu pihak yang terutama tidak berwujud
dengan maksud untuk memenuhi kebutuhan pihak tersebut sekaligus
berusaha untuk melayani kebutuhan pihak lain (Santonius, 2012).
Perusahaan yang menawarkan layanan untuk pengumpulan, pengelolaan,

pergudangan, dan pengiriman produk dikenal sebagai perusahaan
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pengiriman barang (Sholihin, 2010). Jadi, dapat dikatakan bahwa segala
upaya yang dilakukan oleh suatu pihak dalam bentuk mengumpulkan,
mengelola, menyimpan, dan mendistribusikan produk dengan tujuan
memberikan kegunaan atau nilai bagi pihak lain untuk memenuhi kebutuhan

pihak tersebut dianggap sebagai jasa ekspedisi.

2.1.9 Karakteristik Perusahaan Jasa Yang Baik
Menurut Santonius (2012), bisnis jasa yang dikelola dengan sangat

baik memiliki karakteristik sebagai berikut:

a. Konsep Strategis
Penyedia layanan yang andal memiliki kesadaran komprehensif tentang
klien, tujuan, dan persyaratan yang akan mereka penuhi. Akibatnya,
penting untuk menciptakan metode khusus untuk memenuhi tuntutan
yang mengarah pada loyalitas konsumen.

b. Sejarah Komitmen Kualitas Manajemen Puncak
Dalam jangka panjang, pertimbangkan kinerja sebelumnya selain kinerja
keuangan, karena hal ini akan menunjukkan dedikasi manajemen puncak
terhadap kualitas.

c. Penetapan Standar Strategi
Organisasi layanan terkait selalu menetapkan persyaratan kualitas
layanan yang tinggi, termasuk kecepatan menanggapi keluhan konsumen.

d. Sistem untuk Memonitor Kinerja Pasar
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Teknologi ini sering digunakan oleh penyedia layanan terkemuka untuk
memantau kualitas penawaran mereka sendiri dan pesaing mereka.
e. Sistem untuk Memuaskan Keluhan Pelanggan

Setiap karyawan dituntut untuk bekerja secara optimal untuk memuaskan
satu sama lain, sehingga dalam situasi ini manajemen dituntut untuk
dapat menciptakan lingkungan yang saling mendukung dan mengakui
pencapaian pelayanan karyawan yang baik. Terdapat sistem untuk
menanggapi semua keluhan pelanggan dengan cepat dan ramabh,
memuaskan karyawan maupun pelanggan. Untuk memenuhi keinginan
konsumen, perusahaan harus menciptakan produknya seefektif mungkin.
Selain itu, personel harus memberikan layanan dengan kualitas lebih
tinggi, profesional dalam profesinya, menunjukkan inisiatif, dan

memiliki tingkat kompetensi layanan yang lebih tinggi.

2.1.10 Sistem Layanan dalam Ekspedisi
Terdapat dua sistem layanan dalam ekspedisi yaitu:
a. Less than Container Load (LCL)

LCL adalah metode pengangkutan barang yang volumenya lebih
kecil dari muatan kontainer pada umumnya. Dengan Kkata lain,
pengiriman LCL memuat kurang dari satu kontainer, memungkinkan
pengangkutan produk dengan harga per kilogram. Ada tiga jenis rute
ekspedisi yang dapat digunakan untuk sistem pengiriman LCL: darat,

laut, dan udara.
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b. FCL (Full Container Load)
Full Container Load (FCL) adalah sistem pengiriman barang yang

sepenuhnya memuat ruang yang tersedia di truk atau kontainer biasa.

2.1.11 Dokumen dalam Jasa Ekspedisi
Dokumen-dokumen dalam jasa ekspedisi yang dibutuhkan dalam
proses pengiriman adalah sebagai berikut:
a. Shipping Instruction
Perintah pengapalan, atau permintaan penyerahan barang, dilakukan
oleh pengirim barang kepada penyedia jasa pengiriman barang. Data
dalam instruksi pengiriman meliputi:
1) Hari permintaan pengiriman barang dilakukan
2) Informasi penerima atau penerima, seperti alamat penerima, nomor
telepon, dan nama bisnis penerima.
3) Informasi barang, termasuk kode barang, jenis, dan jumlah.
b. Air Waybill
Surat bukti pengiriman produk dengan nomor tertentu yang telah
disahkan oleh penyedia jasa pengiriman barang. Berikut ini adalah
rincian utama pada air waybill yaitu:
1) Nomor Air WayaBill
2) Kode kota asal dan tujuan pengiriman. Berdasarkan kode SNI

(Standar Nasional Indonesia) 7657:2010.
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3) Nama pengemudi atau kurir, tanggal pengiriman, dan daftar kode
barang yang dikirimkan.

4) Nama pengirim, alamat, dan nomor telepon (pengirim)

5) Nama penerima, alamat, dan nomor telepon (penerima).

6) Kuantitas, berat, dan volume produk.

7) Nama penerima, tanggal penerimaan barang, tanda tangan penerima,
dan cap usaha penerima sebagai bukti bahwa barang telah diterima.

. Invoice

Invoice, yaitu tagihan kepada pengirim barang dari penyedia jasa

pengiriman barang, khususnya tagihan jasa pengiriman barang. Data

yang ada di invoice antara lain:

1) Nomor, tanggal, dan waktu faktur

2) Informasi klien

3) Sifat ekspedisi

4) Nomor air waybill, tanggal, lokasi, dan harga setiap pengiriman

5) Total jumlah yang dibayarkan.

d. Dokumen Asuransi

Dokumen asuransi adalah dokumen yang membuktikan bahwa produk

yang tercantum di dalamnya telah diasuransikan. Dokumen ini juga

mencantumkan kategori risiko tertentu yang dicakup. Dokumen asuransi

menentukan siapa yang meminta asuransi dan siapa yang akan menerima

pembayaran klaim (tuntutan kerugian).
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Menurut Anggit (2021) diperlukan dokumen-dokumen yang di pakai
dalam proses pengiriman:
a. Dokumen pengiriman barang

Suatu perusahaan ekspedisi yang melaksanakan pengiriman
barang, menggunakan shipment documents sebagai bukti bagi si
penerima barang nantinya, bahwa barang-barang tersebut telah diangkut
oleh  perusahaan ekspedisi. Perusahaan pengangkutan harus
bertanggung jawab untuk mengangkut barang-barang tersebut, sampai
ke tempat tujuan.

b. Surat muatan (Bill of Lading)

Di dalam Bill of Lading diadakan kontrak barang-barang yang
diangkut, dimana pengirim barang akan menyerahkan kepada penerima
atas dasar perjanjian yang telah dibuat. Adapun tujuan dari pada bill of
lading:

1) Penerima akan menerima barang dalam kondisi baik.

2) Pengangkutan berdasarkan isi kontrak yang telah dibuat.

3) Semua transaksi dalam pengangkutan dijelaskan dalam perjanjian.
c. Dokumen bagi manajemen

Dalam pengangkutan barang-barang, dikenal pula management
documents. Ada beberapa jenis management documents, sebagai
berikut:

1) Kontrak
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Dalam kontrak dijelaskan jangka waktu, dan asal atau tujuan
pengiriman barang.

2) Tarif
Untuk angkutan harus jelas tarif yang dihitung untuk pengangkutan
tersebut.

3) Polis asuransi
Selama dalam perjalanan  barang-barang yang diangkut
diasuransikan terdiri dari asuransi biaya pengangkutan, asuransi
kerugian barang dan asuransi kerusakan barang.

4) CIF (Cost Insurance and Freight)
Selama dalam pengangkutan yang diperhitungkan adalah biaya,
asuransi dan uang tambang.

5) Franco Gudang
Franco gudang artinya pengirim atau penjual barang hanya

bertanggung jawab atas barang sampai masuk ke dalam gudang.

2.1.12 Istilah dalam Jasa Ekspedisi
Jasa ekspedisi disebut dengan beberapa kata, khususnya PT. GPEL.
Istilah-istilah tersebut meliputi:
a. Consignor, yaitu pihak yang mendistribusikan barang melalui
penyedia jasa pengiriman barang.
b. Consignee, yaitu orang yang menerima barang pengirim melalui jasa

pengiriman.
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. Agent, atau perusahaan yang menyediakan jasa pengiriman barang,
bertanggung jawab atas pengiriman setelah barang meninggalkan
pelabuhan, bandara, atau lokasi transit lainnya sebelum dikirim ke
penerima barang.

. Shipping/Shipment, yaitu termasuk operasi yang terkait dengan
pengiriman komoditas yang melibatkan pengirim, penyedia layanan,
penerima barang, dan armada pengangkut mitra bisnis.

. Packing, yaitu pembungkus barang kiriman.

. Pick up, yaitu tindakan layanan pengiriman produk yang mengambil
pembelian.

. LCL (Less than Container Load), yaitu cara pengangkutan barang
yang kapasitasnya lebih kecil dari muatan peti kemas konvensional,
atau barang yang diangkut tanpa menggunakan peti kemas.

. FCL (Full Container Load), yaitu praktek pengiriman kargo dalam

peti kemas.

i. Door to Door, berarti paket diambil dari lokasi pengirim dan dibawa

langsung ke pintu penerima.

j. Port to Door, yaitu layanan pengiriman barang dari gudang penyedia

jasa pengiriman, pelabuhan, atau lokasi yang disepakati sesuai dengan
kesepakatan; dalam pelayanan ini tidak ada kegiatan untuk mengambil
barang kiriman di lokasi pengirim, sehingga pengirim mengantarkan
barang ke tempat jasa pengiriman barang juga. Apakah itu pelabuhan

komoditas atau gudang.
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k. Port to Port, adalah layanan yang hanya melayani pengiriman antar
pelabuhan atau pelabuhan atau gudang. Tidak ada barang yang
diambil dan diantar ke tujuan dalam layanan ini.

I. Door to Port, yaitu Dengan layanan ini, barang diambil di lokasi yang
ditentukan pengirim dan dikirim ke pelabuhan, gudang, atau lokasi
lain yang ditunjuk, bukan ke alamat penerima. Penerima kemudian
mengambil barang dan membawanya ke lokasi yang ditentukan oleh

perusahaan jasa pengiriman barang.

2.2 Kerangka Kerja
Kerangka kerja ini adalah seperangkat prosedur yang akan diikuti untuk
mengatasi masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini. Berikut ini adalah
deskripsi dari kerangka penelitian yaitu:
a. ldentifikasi Ruang Lingkup
Pada tahap ini akan didefinisikan ruang lingkup permasalahan dan
merumuskan masalah serta batasan masalah yang akan diteliti agar
gambarannya jelas dan bahasan tidak melebar sesuai dengan topik.
b. Analisa Masalah
Langkah analisis masalah adalah proses yang memungkinkan Anda untuk
memahami masalah yang telah diidentifikasi dalam parameter atau ruang
lingkup masalah. Tahapan berikut dapat digunakan untuk mengeksekusi
teknik analisis yakni: a) tahap mengidentifikasi, yang memerlukan

identifikasi masalah, b) tahap memahami, yang memerlukan belajar lebih
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banyak tentang masalah dengan mengumpulkan informasi yang diperlukan,
dan c) tahap menganalisis, yang memerlukan mencari kelemahan dalam
sistem saat ini dan belajar lebih banyak tentang kebutuhan dan harapan
konsumen.
. Mempelajari Literatur yang berkaitan dengan judul

Sangat penting untuk meneliti literatur yang relevan setelah memeriksa
masalah dan memutuskan tujuan yang harus dipenuhi.
. Menentukan Faktor dan Kriteria

Faktor dan Kriteria dalam penelitian tentang kualitas pelayanan ini
mengacu kepada 5 dimensi kualitas layanan yaitu: a) Tangibles (bukti
terukur) b) Reliability (keandalan), c¢) Responsiveness (daya tanggap), d)
Assurance (jaminan), e) Empathy (empati).
. Menyusun dan Menyebarkan Kuesioner

Ada dua jenis data yang harus digunakan: data primer dan data sekunder,
yang keduanya berasal dari responden atau pelanggan.
. Rekapitulasi Hasil Pengumpulan Data

Informasi yang dikumpulkan dari kuesioner selanjutnya akan disusun dan
disusun dalam bentuk tabel, dengan informasi tersebut diurutkan sesuai
dengan masing-masing kriteria dan elemen layanan.
. Pengolahan Data dan Analisa Data

Untuk menghitung skor rata-rata pandangan dan harapan pelanggan
tentang kualitas layanan, kemudian data yang dikumpulkan akan dilakukan

proses analisis.
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h. Hasil dan Kesimpulan
Tahapan terakhir adalah menganalisis hasil dari data yang telah diperoleh

dan kemudian memberikan kesimpulan.
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BAB Il

METODOLOGI

3.1 Pendekatan

Laporan magang ini ditulis dengan menggunakan metodologi penelitian
kualitatif. Menurut Sugiyono (2018), pendekatan kualitatif adalah metodologi
digunakan untuk mendeskripsikan dan menjelaskan apa yang telah di
interpretasikan dari objek penelitian, menggunakan teknik pengumpulan data
berdasarkan hasil wawancara oleh para responden yaitu konsumen pengguna jasa
PT. GPEL dan juga observasi yang dipantau langsung oleh pendamping kegiatan
pelatihan.

Dalam penelitian kualitatif, untuk memahami fenomena tentang apa yang
dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dll
secara holistik, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa,
pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai
metode alamiah. Semakin mendalam, teliti, dan tergali suatu data yang
didapatkan, maka bisa diartikan pula bahwa semakin baik kualitas penelitian
tersebut. Maka dari segi besarnya responden atau objek penelitian, metode
penelitian kualitatif memiliki objek yang lebih sedikit dibandingkan dengan
penelitian kuantitatif, sebab lebih mengedepankan kedalaman data, bukan
kuantitas data. Penelitian kualitatif bersifat fleksibel sesuai dengan kebutuhan,

serta situasi dan kondisi di lapangan.
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3.2 Unit Analisis

Dalam penulisan laporan magang ini dilakukan pemilihan tempat dan durasi
penelitian yang dijadikan untuk unit analisis dalam penyusunan laporan ini. Unit
analisis yang akan menjadi responden dalam laporan magang ini adalah para
konsumen pengguna jasa PT. GPEL yang berjumlah 9 perusahaan konsumen.
Untuk durasi penelitian selama 5 (Lima) bulan yang dilaksanakan dari tanggal 15

Maret 2022 sampai dengan 15 Juli 2022.

3.3. Pendekatan Statistik

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Pengertian
deskriptif menurut Sugiyono (2018) adalah menganalisis data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau
generalisasi. Metode deskriptif yaitu metode yang dilakukan untuk menafsirkan
data-data dan keterangan yang diperolen dengan cara mengumpulkan dan
mengklasifikasikan data-data yang diperoleh untuk dianalisis sehingga diperoleh
gambaran yang jelas mengenai masalah yang diteliti. Dalam penelitian ini,
pendekatan deskriptif menggambarkan mengenai kondisi kualitas pelayanan PT.
GPEL dilihat dari aspek kepuasan pelanggan. Setelah diketahui kondisi kualitas
pelayanan PT. GPEL dari aspek tersebut, kemudian dilakukan analisis hasil
pengumpulan data dalam penelitian ini. Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui bagaimana kualitas pelayanan PT. GPEL dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan.
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BAB IV

HASIL PELAKSANAAN PROGRAM

4.1 Hasil Pelaksanaan Magang

Dalam hal ini peneliti akan menyajikan data yang diperoleh dari hasil
wawancara dan kuesioner yang telah di isi oleh pelanggan PT Global Perkasa
Ekspres Logistik yang akan menjadi responden dalam penelitian ini. Data yang
akan disajikan di bawah ini mengenai identifikasi responden, tingkat kepentingan
atau harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan PT Global Perkasa
Ekspres Logistik dan kualitas pelayanan PT Global Perkasa Ekspres Logistik yang
meliputi  bukti fisik (tangible). Kendala (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty).

Kegiatan magang yang dilakukan selama 5 bulan (Maret — Juli 2022) setiap
hari Senin s.d Jumat dimulai pada pukul 09.00 s.d 17.00 sesuai dengan ketentuan
jam kerja yang telah ditentukan oleh perusahaan. Dalam kegiatan pelaksanaan
magang di PT. Global Perkasa Ekspres Logistik peneliti ditempatkan dibagian
pemasaran. Adapun tugas dan tanggung jawab divisi pemasaran yang dikerjakan
yaitu sebagai berikut:

e Tugas Pemasaran dalam Perusahaan
1. Melakukan manajemen kampanye pemasaran
2. Memproduksi materi pemasaran dan promosi
3. Memantau dan mengelola media sosial

4. Memproduksi komunikasi internal
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5.

6.

7.

Berperan sebagai penghubung media
Melakukan riset pelanggan dan pasar

Menjalin kerjasama dengan vendor dan agensi luar

e Tanggung Jawab dalam Perusahaan

1.

2.

9.

Mendengarkan kebutuhan pelanggan

Melacak tren dan memantau persaingan

Nilai kerja dan merek

Berinovasi mencari dan menggunakan alat pemasaran yang baru
(dan bermanfaat)

Mengoordinasikan upaya dengan mitra pemasaran perusahaan
Berkomunikasi dengan seluruh pelanggan perusahaan

Membantu meningkatkan proses penjualan dan pelanggan

Mengelola anggaran pemasaran & menghitung ROl (Return Of
Investment) dari tindakan perusahaan

Menentukan rencana pemasaran strategis

Adapun tugas yang diberikan perusahaan kepada pemagang pada divisi

pemasaran selama pelaksanaan magang yaitu sebagai berikut:

1. Mengawasi kegiatan pengiriman barang

2. Merespon segala hal yang diperlukan oleh pelanggan

3. Mempromosikan perusahaan kepada rekan-rekan ketika di bea cukai

pada saat pengiriman barang

4. Memantau kerjasama pelanggan melalui email

5. Memasarkan jasa melalui email

41



4.2 Profil Responden

Deskripsi responden merupakan penjelasan secara kualitatif tentang
responden yang akan memberikan gambaran informasi secara umum tentang
responden dengan menyajikan deskripsi data-data primer yang meliputi nama
perusahaan, lokasi perusahaan, bidang perusahaan, berapa kali menggunakan jasa
PT GPEL, yaitu sebagai berikut:

Tabel 4.1 Profil Responden

No Nama Perusahaan Lokasi Bidang Usaha Penggunaan
Jasa

1 | PT. Tidara Sabas Bandung Kalibrasi 6 kali

2 | PT. Elomvac Batam Batam Distributor 5 kali
Tekhnik

3 | PT. Tiga Pandya Cibubur Kontraktor 3 kali
Teknika

4 | PT. Indomarco Batam Retail 5 kali

5 | PT. Sido Mulyo Batam Pelayaran 4 kali

6 | PT. Indo Global Cahaya| Batam Kontraktor 6 kali

7 | PT. Pranata Gazprom Batam Agensi Kapal 5 kali
Energy & Ekspedisi

8 | PT. Doellken Bintan Batam Manufaktur 5 kali

9 | PT. Intercon Batam Forwarder 5 kali

Sumber : Data primer yang diolah, 2023

Pada saat ini setiap perusahaan yang bergerak dalam penjualan jasa sangat
mengutamakan kepuasan konsumen yang dimana salah satu faktor penunjang hal

tersebut ialah dengan meningkatkan kualitas pelayanan konsumen, mau tidak mau
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sebagai perusahaan yang juga bergerak dibidang ekspedisi atau jasa PT. Global
Perkasa Ekspres Logistik harus bisa mengimbangi kualitas pelayanan konsumen
atau bahkan melebihi dari para pesaing lain yang juga tentunya bergerak dibidang
yang sama, dan kita semua tahu sekarang pun dimana hampir semua transaksi jual
beli terjadi secara online dan pasti melibatkan penyedia jasa seperti ekpsedisi, dan
itu juga menarik para pesaing baru untuk memulai usaha dibidang yang sama dan
meningkatnya jumlah pesaing terutama untuk masa sekarang.

Perusahaan pasti melakukan strategi pemasaran sebagai salah satu cara
untuk membantu terjualnya suatu produk maupun jasa. Salah satu cara strategi
pemasaran adalah dengan cara membangun dan meningkatkan kepuasan
konsumen agar selalu membeli jasa yang dijual. Kepuasan konsumen memiliki
peranan yang sangat penting untuk masa mendatang bagi penyedia jasa untuk

membangun kepercayaan dan menarik konsumen lain.

4.3 Analisis Konten
4.3.1 Hasil Wawancara
Setelah dilakukannya kegiatan wawancara kepada para pelanggan PT.
Global Perkasa Ekspres Logistik, terkait kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan dapat diketahui bahwa variabel tersebut mendapat respon baik dan
positif oleh para pelanggan PT. Global Perkasa Ekspres Logistik “Kualitas
layanan yang diberikan” dan “Kepuasan pelanggan” pada kedua variabel
tersebut mendapat respon positif dan diterima dengan baik dalam kegiatan jasa

pengiriman atau ekspedisi yang dilakukan.
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Dalam melakukan pelayanan yang akan di jalankan perusahaan hendaknya
mempertimbangkan segala sesuatu dari aspek yang menyangkut tentang
penialaian konsumen terhadap pelayanan yang perusahaan berikan. Konsumen
dalam melakukan penilaian terhadap kualitas jasa ada lima dimensi yang perlu
diperhatikan:
1.Reliability, yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, kehandalan dan memuaskan.
2.Responsiveness, yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.

3.Emphaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

4.Assurance, yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf (bebas dari bahaya, resiko
dan keragu-raguan).

5.Tangible, yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan saranan

komunikasi.

Dari total keseluruhan 9 responden berikut ini adalah penjabaran
berdasarkan dimensi kualitas layanan yang diberikan PT. Global Perkasa Ekspres
Logistik:

1. Responden PT. Tidara Sabas
- Reliabilitas, PT. GPEL menunjukkan bahwa bisnis dapat memberikan

layanannya, memenuhi janji dengan tepat dan dapat diandalkan (misalnya,
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memberikan layanan sesuai dengan jadwal yang dijanjikan), mengirimkan
catatan data secara efektif, dan mengirimkan tagihan yang akurat.
Responsivitas atau daya tanggap, kesiapan staf PT. GPEL untuk membantu
klien dan menawarkan layanan yang cepat. Beberapa contohnya ketepatan
layanan, transmisi slip transaksi yang cepat, callback klien yang cepat, dan
pengiriman layanan yang cepat.

Emphaty, penguasaan atas kemampuan dan informasi yang dibutuhkan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan klien. Ini mencakup
kemampuan dan pengetahuan staf pendukung operasional.

Keamanan, pihak PT. GPEL menjamin tidak adanya risiko, bahaya, atau
ketidakpastian. Ini mencakup keamanan dan privasi barang yg dikirimkan
terjaga.

Bukti fisik, pihak PT. GPEL memiliki bangunan dan kendaraan operasional

kantor untuk pengiriman yang memadai.

. Responden PT. Elomvac Batam Tekhnik

Reliabilitas, pihak PT. GPEL menunjukkan kemampuan untuk memberikan
layanan jasa pengiriman secara tepat dan benar jenis pelayanan yang telah
dijanjikan kepada klien.

Responsivitas atau daya tanggap, kesiapan pihak PT. GPEL untuk membantu
klien dari segi komunikasi yang intens dari awal pengiriman hingga barang kami

terima dengan baik.
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- Emphaty, kami sebagai pelanggan merasa puas diperhatikan olen PT. GPEL,
keluhan-keluhannya ditanggapi dan mendapatkan komunikasi dua arah yang
baik dari perusahaan.

- Keamanan, setiap melakukan pengiriman pihak PT. GPEL memberikan jaminan
keamanan dan asuransi terhadap barang kami sehingga kami merasa aman dan
tenang.

- Bukti fisik, pihak PT. GPEL memiliki kantor dan kendaraan pengiriman yang

memadai.

3. Responden PT. Tiga Pandya Teknika

- Reliabilitas, setiap transaksi pengiriman barang pihak PT. GPEL menunjukkan
kemampuan untuk melaksanakan pelayanan jasa yang dijanjikan.

- Responsivitas atau daya tanggap, dikarenakan kami adalah perusahaan
kontraktor dimana seluruh operasional perusahaan membutuhkan waktu yang
efisien dan efektif baik itu dari pengerjaan dan stok persediaan, kesiapan pihak
PT. GPEL memberikan komunikasi yang intens dari awal pengiriman hingga
barang kami terima dengan baik.

- Emphaty, kepedulian atau empati mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan dengan staff PT. GPEL memiliki kemampuan kerja yang
mencakup aspek pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja yang sesuai dengan

standardisasi yang berlaku.

46



- Keamanan, setiap melakukan pengiriman pihak PT. GPEL memberikan jaminan
keamanan dan asuransi terhadap barang kami sehingga kami merasa aman dan
tenang.

- Bukti fisik, pihak PT. GPEL memiliki kantor dan kendaraan pengiriman yang

memadai.

4. Responden PT. Indomarco

- Reliabilitas, keandalan juga dapat dilihat dari kemampuan PT GPEL dalam
menggunakan alat bantu yang ada, fungsinya untuk memproses pelayanan,
sehingga memberikan kepuasan bagi kami sebagai pelanggan.

- Responsivitas atau daya tanggap, yaitu kesadaran dan keinginan untuk cepat
bertindak membantu kami sebagai klien dan memberikan pelayanan yang tepat
waktu.

- Emphaty, perlakuan yang baik dengan jelas dari para staff PT. GPEL yang telah
memiliki pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja sesuai dengan standar yang
berlaku untuk pengiriman barang.

- Keamanan, setiap melakukan pengiriman pihak PT. GPEL memberikan jaminan
keamanan dan asuransi terhadap barang kami sehingga kami merasa aman dan
tenang.

- Bukti fisik, pihak PT. GPEL sudah memiliki kantor dan kendaraan pengiriman

yang memadai.
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5. Responden PT. Sido Mulyo

- Reliabilitas, staf PT. GPEL selalu berada dalam ruangan pada saat ditemui,
informasi tepat dalam menyelesaikan pekerjaan tanpa harus menunggu
pemberitahuan terlebih dahulu, sehingga klien dapat menerima barang dengan
tepat.

- Responsivitas atau daya tanggap, pihak PT. GPEL memberikan adanya kejelasan
yang bijaksana, mendetail, dan mengarahkan agar dapat menyikapi prosedur dan
mekanisme kinerja yang berlaku dalam organisasi sehingga bentuk pelayanan
mendapat respon yang baik.

- Emphaty, para staff PT. GPEL sudah memiliki empati terhadap klien dengan
pengetahuan yang baik dan prosedur pengiriman barang baik itu dalam dan luar
negeri sesuai dengan standar yang berlaku untuk pengiriman barang.

- Keamanan, jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para staff PT. GPEL untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan.

- Bukti fisik, pihak PT. GPEL memiliki penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti

nyata dan pelayanan yang di berikan terhadap kami.

6. Responden PT. Indo Global Cahaya

- Reliabilitas, kemampuan PT. GPEL untuk memberikan pelayanan sesuai yang di

sajikan secara akurat dan terpercaya.

48



- Responsivitas atau daya tanggap, tentunya kami sebagai klien yang
menggunakan jasa pengiriman barang kurang mengetahui prosedur yang berlaku
sehingga sering bertanya mengenai hal ini dan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada klien, dengan penyampaian informasi
yang jelas.

- Emphaty, para staff PT. GPEL memiliki kepekaan akan kebutuhan pelanggan,
serta kemampuan untuk memberikan perhatian secara individu terhadap
pelanggan merupakan bentuk dari empati terhadap kami pelanggan.

- Keamanan, pihak PT. GPEL menjamin keamanan klien, maka klien akan merasa
aman dan tidak ada keraguan lagi untuk memakai layanan perusahaan.
Keinginan kami akan jaminan yang dapat dipenuhi oleh perusahaan dapat
menimbulkan perasaan puas.

- Bukti fisik, pihak PT. GPEL memberikan kualitas pelayanan terlihat dari
penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan. Bukti fisik
meliputi fasilitas, perlengkapan, pegawai hingga sarana komunikasi terhadap

kami sebagai klien.

7. Responden PT. Pranata Gazprom Energy

- Reliabilitas, kemampuan PT. GPEL untuk memberikan pelayanan sesuai yang
di sajikan secara akurat dan terpercaya.

- Responsivitas atau daya tanggap, pertimbangan untuk kesopanan dan
keramahan personel penghubung seperti resepsionis detail dan jelas sehingga

proses pengiriman dapat dilakukan dengan baik dan cepat hal ini dan untuk
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membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada Klien,
dengan penyampaian informasi yang jelas.

- Emphaty, perlakuan langsung dari pihak PT. GPEL memberikan kualitas
layanan yang kami dapat barang dikemas dengan baik dari pengiriman sampai
kami terima kondisi barang sangat aman dan sesuai standar operasional
pengiriman profesional jadi kami merasa puas dengan kualitas layanan yang
diberikan.

- Keamanan, tersedia asuransi untuk jenis barang-barang beresiko tinggi.
Konsumen bisa mendapatkan fasilitas asuransi dengan menambah biaya
pengiriman. Pihak PT. GPEL selaku pengiriman barang akan mengganti jika
terjadi kerusakan.

- Bukti fisik, kami mendapat kepuasan sebagai pelanggan dari faktor tujuan
pengiriman barang yang luas, macam-macam pelayanan yang ditawarkan,
tersedianya packing barang dalam berbagai ukuran, kesediaan karyawan untuk
menghubungi kembali apabila ada masalah semua itu kami dapatkan dan

membuat kami merasa puas menggunakan jasa ekspedisi ini.

8. Responden PT. Doellken Bintan
- Reliabilitas, kemampuan pihak PT. GPEL mengerti benar apa yang dibutuhkan
kami sebagai perusahaan manufaktur dimana seluruh operasional perusahaan

membutuhkan waktu yang efisien dan efektif.
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- Responsivitas atau daya tanggap, pihak PT. GPEL sangat fleksibel mengikuti
kondisi dilapangan kerja tidak melulu harus sesuai perjanjian namun dapat
mengikuti kebutuhan kami sebagai pelanggan.

- Emphaty, kepedulian atau empati mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Semakin tinggi kepedulian yang diberikan oleh perusahaan
maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi dan itulah yang kami
rasakan sebagai pelanggan dari PT. GPEL terutama dalam hal memahami
pelanggan dan tuntutan khusus kami, mereka memberikan layanan individual,
dan mengenal klien yang dapat diandalkan.

- Keamanan, PT. GPEL sebagai pihak logistik mampu memberikan jaminan atau
garansi ini layanan yang diberikan memiliki nilai lebih dari awal pengiriman
hingga barang kami terima dengan baik.

- Bukti fisik, pihak PT. GPEL memiliki kendaraan operasional pengiriman yang
banyak dan ketampakan fisik dari gedung, peralatan, pegawai, dan fasilitas-

fasilitas lain yang dimiliki sangat memadai.

9. Responden PT. Intercon
- Reliabilitas, salah satu hal mengapa lebih baik menggunakan jasa ekspedisi ini
adalah karena ekspedisi yang akan mengurus dokumen pengiriman. PT. Global
Perkasa Ekspres Logistik sudah memberikan tarif tertentu sehingga yang sudah
termasuk dalam biaya yang dibutuhkan dalam pengiriman, termasuk dalam

mengurus dokumen untuk masuknya barang tersebut.
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- Responsivitas atau daya tanggap, staf yang menghubungi kami terkait
pengiriman barang selalu memperhatikan kesopanan dan keramahan dalam
memberikan layanan secara detail dan jelas.

- Emphaty, sangat penting memilih jasa pengiriman yang berpengalaman sebab
menyangkut kepercayaan konsumen. Kami butuh kerjasama jangka panjang
dengan mitra berkompeten. Pastikan hanya menggunakan PT. GPEL sebagai
mitra berbisnis. Apapun komoditas yang kamu proses dipastikan aman dalam
perjalanan.

- Keamanan, pihak jasa logistik akan memberikan fasilitas dengan menambah
pengemasan kayu, bubble wrap dan sebagainya. Sehingga ketika sampai di
tangan konsumen barang tidak berkurang atau cacat. pengirim hanya cukup
menginfokan jenis barang yang dikirim sekaligus menentukan layanan
pengiriman beserta pengemasannya.

- Bukti fisik, hal ini menunjukkan bahwa lokasi PT. GPEL fasilitas nyaman,
waktu tunggu tidak berlebihan, metode komunikasi perusahaan (seperti telepon,
surat, email, faks, dan sebagainya) mudah digunakan, dan jam operasionalnya

nyaman.

Dari total keseluruhan 9 responden berikut ini adalah tanggapan yang
diberikan terkait kepuasan pelanggan yang diberikan oleh PT. Global Perkasa
Ekspres Logistik:

Responden 1 (PT. Tidara Sabas) : Kami sangat puas dengan jasa ekspedisi ini

terutama terkait harga tersebut sangat penting diperhatikan karena akan
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berpengaruh terhadap kepuasan konsumen disaat melakukan pembelian di jasa
Ekspedisi.

Responden 2 (PT. Elomvac Batam Tekhnik) : Selama menggunakan jasa
ekspedisi ini kualitas pelayanan kami rasakan cukup puas, yaitu mengenai
jaminan yang berkaitan dengan waktu yang diperlukan dalam memberikan
pelayanan pengiriman barang selama ini sudah cukup baik. Kami merasa cukup
puas terhadap waktu yang diperlukan dalam pengiriman terutama pada saat
jumlah pesanan pengiriman barang banyak.

Responden 3 (PT. Tiga Pandya Teknika) : Kami merasa puas dengan jasa
ekspedisi yang diberikan, kepuasan pelanggan yang dilihat dari kesesuaian
harapan, minat melakukan  pengiriman  kembali, dan kesediaaan
merekomendasikan jasa ekspedisi ini ke rekan atau kolega kerja kami lainnya.
Responden 4 (PT. Indomarco) : Seperti yang Kita ketahui perusahaan kami yang
biasa dikenal Indomaret adalah perusahaan retail menjual kebutuhan sehari-hari
yang mana perputaran barang sangat cepat dan fleksibel, PT. Global Perkasa
Ekspres Logistik sebagai pihak logistik mampu memberikan jaminan atau
garansi ini layanan yang diberikan memiliki nilai lebih dari awal pengiriman
hingga barang kami terima dengan baik.

Responden 5 (PT. Sido Mulyo) : Sempat terjadi permasalahan dalam pengiriman
karpet untuk kapal kami namun dari pihak PT. Global Perkasa Ekspres Logistik
sebagai jasa ekspedisi kami dapat menyelesaikan permasalahan tersebut dengan

menjalin  komunikasi intens kepada kami yaitu kemauan dan kemampuan
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karyawan untuk memberikan informasi mengenai layanan yang ada kepada
konsumen sehingga kami merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan.
Responden 6 (PT. Indo Global Cahaya) : Terkait kepuasan pelanggan ada 34
faktor yang mendukung kepuasan kami tersebut diantaranya, waktu pengiriman
barang yang tepat waktu, saluran komunikasi perusahaan yang mudah
dihubungi, keakuratan penimbangan barang yang dikirim, tindakan cepat
tanggap atas keluhan dan komplain. Hal tersebut membuat kualitas layanan dari
PT. Global Perkasa Ekspres Logistik dapat dipercaya sehingga kami melakukan
penggunaan jasa berulang kali.

Responden 7 (PT. Pranata Gazprom Energy) : Semenjak menggukan jasa
ekspedisi dari PT. Global Perkasa Ekspres Logistik kami mendapat kepuasan
sebagai pelanggan dari faktor tujuan pengiriman barang yang luas, macam-
macam pelayanan yang ditawarkan, tersedianya packing barang dalam berbagai
ukuran, kesediaan karyawan untuk menghubungi kembali apabila ada masalah
semua itu kami dapatkan dan membuat kami merasa puas menggunakan jasa
ekspedisi ini.

Responden 8 (PT. Doellken Bintan) : Pihak jasa logistik ini memudahkan kami
dengan fasilitas dan keunggulan yang mereka miliki seperti peralatan kantor
yang lengkap dan memadai untuk menunjang pelayanan, adanya pelayanan
tracing (Pelacakan Posisi Barang), kesesuaian perhitungan tagihan dengan berat
barang dan jarak pengiriman, keamanan lingkungan kantor dan gudang dengan

menambah pengemasan kayu, bubble wrap dan sebagainya. Sehingga ketika
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sampai di tangan konsumen barang tidak berkurang atau cacat. Pastikan hanya
menggunakan PT. Global Perkasa Ekspres Logistik sebagai mitra berbisnis.

Responden 9 (PT. Intercon) : Terdapat beberapa faktor yang membuat kami puas
terhadap jasa ekspedisi yang diberikan kepada kami sebagai pelanggan yaitu
keramahan dan kesopanan karyawan dalam melayani konsumen yang datang,
variasi jenis transportasi untuk pengiriman barang (via darat, laut & via udara),
pemberian ganti rugi atau money back guaranty (MBG) pada setiap kerusakan
dan lokasi yang strategis dan mudah dijangkau terlebih lagi tersedianya packing

barang dalam berbagai macam ukuran.

4.4 Strategi Peningkatan Kualitas Layanan Berdasarkan Hasil Wawancara

Begitupun dengan PT. Global Perkasa Ekspres Logistik dalam melakukan
pelayanan untuk membangun penjualan jasa yang maksimal melakukan hal hal
sebagai berikut :

1. Memprioritaskan kepuasan konsumen dari segi pelayanan

2. Membangun komunikasi yang lebih baik kepada konsumen

3. Mengembangkan pelayanan

4. Meningkatkan fleksibilitas dalam melayani konsumen

Dalam menganalisa strategi membangun dan menigkatkan kepuasan

konsumen serta meningkatkan daya beli dalam penjualan jasa pada PT. Global

Perkasa Ekspres Logistik ialah :
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1. Jasa
a.) Kecepatan ekspedisi yang dilakukan oleh PT. Global Perkasa Ekspres
Logistik memiliki kualitas yang baik.
b.) Paket-Paket yang dikirim dikemas dengan aman dan baik.
c.) Harga sesuai dengan kecepatan dan keakuratan pengiriman.
d.) Harga jasa terjangkau dengan seluruh masyarakat.
2. Pelayanan
a.) Pelayanan yang diberikan harus maksimal dan berkualitas.
b.) Karyawan harus bersikap ramah dan santun dalam melayani konsumen.
c.) Kecepatan dalam merespon segala keinginan maupun kritik dan saran dari
konsumen.
d.) Empati yang tinggi terhadap konsumen harus ditingkatkan.

e.) Karyawan memiliki pengetahuan yang baik terhadap apa yang dijalankan.

Pada saat ini setiap perusahaan yang bergerak dalam penjualan jasa sangat
mengutamakan kepuasan konsumen yang dimana salah satu faktor penunjang hal
tersebut ialah dengan meningkatkan kualitas pelayanan konsumen, mau tidak mau
sebagai perusahaan yang juga bergerak dibidang ekspedisi atau jasa PT. GPEL
harus bisa mengimbangi kualitas pelayanan konsumen atau bahkan melebihi dari
para pesaing lain yang juga tentunya bergerak dibidang yang sama, dan kita
semua tahu sekarang pun dimana hampir semua transaksi jual beli terjadi secara
online dan pasti melibatkan penyedia jasa seperti ekpsedisi, dan itu juga menarik

para pesaing baru untuk memulai usaha dibidang yang sama dan meningkat nya
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jumlah pesaing terutama untuk masa sekarang. Dalam melakukan pelayanan yang
akan dijalankan perusahaan hendaknya mempertimbangkan segala sesuatu dari
aspek yang menyangkut tentang penialaian konsumen terhadap pelayanan yang
perusahaan berikan.

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh strategi - strategi dalam
meningkatkan penjualan. Sebelum PT. Global Perkasa Ekspres Logistik
menyusun strategi akan lebih baik terlebih dahulu pihak perusahaan memahami
apa yang dimaksud dengan kepuasan konsumen, konsumen bisa dikatakan puas
yakni dengan adanya beberapa faktor yang mempengaruhi nya terutama pada
pelayanan, konsumen yang tertarik untuk kembali memkai jasa. Perilaku lampau
yang diterima konsumen ketika memakai jasa di PT. Global Perkasa Ekspres
Logistik dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal ni senada dengan
pendapat Nurlail (2011) yang menyatakan bahwa pengalaman yang didapatkan
pengunjung dalam mendapatkan produk (barang atau jasa). Pengalaman lampau
ini berisi tentang hasil yang didapati pengunjung dalam mendapatkan produk atau
jasa sebelumnya dan memiliki pengaruh langsung terhadap minat dan perilaku
mendatang.

Hasil penelitian ini senada dengan pendapat Robinette (2018) yang
menyatakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu
perhatian (caring), perusahaan harus dapat melihat dan mengatasi segala
kebutuhan, harapan, maupun permasalahan yang dihadapi konsumen. Dengan
perhatian itu konsumen akan menjadi puas terhadap perusahaan dan melakukan

transaksi ulang dengan perusahaan, dan pada akhirnya mereka akan menjadi
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pelanggan perusahaan yang loyal; kepercayaan (trust), kepercayaan timbul dari
suatu proses yang lama sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila
kepercayaan sudah terjalin diantara konsumen dan perusahaan, maka usaha untuk
membinanya akan lebih mudah, hubungan perusahaan dan pelanggan tercermin
dari tingkat kepercayaan para pelanggan dan kepuasan akumulatif, keseluruhan
penilaian berdasarkan total pembelian konsumsi atas barang dan jasa pada suatu
periode tertentu, kepuasan pelanggan akan menyebabkan pembelian atau
pemakaian ulang dengan demikian menciptakan pertumbuhan dan laba yang
tinggi. Berdasarkan hal tersebut, kepuasan konsumen lebih mengarah pada
perilaku yang ditunjukkan dengan kembali memakai jasa berulang-ulang atau
konsisten yang didasarkan pada pengalaman sebelumnya terhadap pelayanan

konsumen.
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BAB V

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Kesimpulan

Praktik Kerja Lapangan (Magang) merupakan sebuah kegiatan dalam
mengaplikasikan semua ilmu yang telah di dapat selama proses perkuliahan.
Tidak hanya itu, dengan adanya kegiatan ini maka mahasiswa diharapkan mampu
mengenal lebih jauh kondisi serta gambaran dari lingkungan kerja sebuah instansi
atau perusahaan. Berdasarkan hasil laporan Kuliah Kerja Magang (KKM) di PT.
Global Perkasa Ekspres Logistik dapat di peroleh kesimpulan di antaranya:

1. Kuliah Kerja Magang (KKM) yang dilaksanakan di PT. Global Perkasa
Ekspres Logistik memberikan pengalaman yang nyata kepada penulis untuk
menghadapi dunia kerja yang sesungguhnya. Penulis di tempatkan di bidang
marketing dengan tugas diantaranya: mengawasi kegiatan pengiriman barang,
merespon segala hal yang diperlukan oleh pelanggan, mempromosikan
perusahaan kepada rekan - rekan ketika di bea cukai pada saat pengiriman
barang, memantau kerjasama pelanggan melalui email, dan memasarkan jasa
melalui email.

2. Faktor — faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah salah satunya
kualitas pelayanan konsumen yang baik dan harga jasa yang terjangkau bagi
masyarakat yang sering memakai jasa ekspedisi, pelayanan yang ramah,
fleksibel, cepat tanggap, dan berkualitas serta kemajuan teknologi yang

memberikan kemudan dalam berkomunikasi dan memeberikan pelayanan
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terhadap konsumen. Sedangkan faktor — faktor lain yang menjadi kelemahan
dalam mencapai kepuasan konsumen ialah adanya oknum atau karyawan
yang kurang dalam memberikan pelayanan dan berdampak pada citra

perusahaan.

5.2 Saran

1. PT. Global Perkasa Ekspres Logistik harus menjadikan kepuasan pelanggan
sebagai kewajiban utama dalam perusahaan yang bergerak dibidang
ekspedisi atau pemasaran jasa ini.

2. Adapun saran yang diberikan penulis yaitu sebaiknya PT. Global Perkasa
Ekspres Logistik lebih baik lagi dalam mempromosikan produk jasa yang
ditawarkan baik secara online maupun offline agar dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dan pemberian jasa juga semakin meningkat.

3. Perlu menigkatkan komunikasi yang fleksibel dan peduli terhadap
kebutuhan konsumen, terutama pada konsumen yang kurang memahami
sistem atau prosedur dalam menggunakan jasa di PT. Global Perkasa

Ekspres Logistik.
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Lampiran 1

Daftar Pertanyaan Wawancara :
1.Apa nama usaha dan bergerak dalam bidang apa?

2.Bapak/Ibu mengenal dan mengetahui PT. GPEL ini dari mana?

3.Sudah berapa lama Bapak/lIbu menjalin kerjasama dengan PT GPEL?

4.Pengalaman seperti apa yang Bapak/Ibu dapatkan setelah melakukan kerjasama
dengan perusahaan ini?

3.Hal apa yang membuat Bapak/Ibu menaruh kepercayaan dengan PT GPEL ini?

4.Menurut Bapak/Ibu arti service quality itu seperti apa?

5.Hal apa saja menurut Bapak/lbu yang perlu diperhatikan sebuah perusahaan
dalam memberikan service quality?

6.Menurut Bapak/Ibu arti shipping itu seperti apa?

7. Proses Shipping yang baik menurut Bapak/Ibu seperti apa?

8.Apakah proses jasa shipping yang di berikan PT GPEL sudah sesuai dengan
SOP dan aturan yang berlaku?

9.Apakan Bapak/lbu merasa puas dengan pelayanan dari PT GPEL Selama
menggunakan jasa shipping nya?

10. Hal apa yang membuat Bapak/lbu puas dengan kualitas pelayanan yang di
berikan PT GPEL?

11. Menurut bapak/ibu, hal apa yang perlu diperbaiki dikembangkan kembali oleh

PT GPEL?
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Lampiran 2

Pedoman Angket Pengaruh Service Quality Pada PT. Global Perkasa

Ekspres Logistik Dalam Meningkatkan Pemberian Jasa

Kualitas Pelayaan

1.

Keramahan dan kemampuan karyawan PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES
LOGISTIK dalam melayani anda
Daya tanggap dan kecekatan karyawan PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES

LOGISTIK dalam melayani anda

. Atensi karyawan PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES LOGISTIK dalam

menanggapi permintaan anda

Informasi yang tercantum pada laman website PT. GLOBAL PERKASA
EKSPRES LOGISTIK sudah cukup bagi anda

Iklan melalui laman website PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES LOGISTIK
mampu memberitahu kepada anda bahwa perusahaan PT. GLOBAL
PERKASA EKSPRES LOGISTIK menerima jasa pembuatan dokumen

pengiriman barang dan peminjaman nama perusahaan

Pemberian Jasa

1.

Layanan yang diberikan PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES LOGISTIK
sesuai dengan harapan anda
Anda merasa aman bekerja sama dengan PT. GLOBAL PERKASA

EKSPRES LOGISTIK
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3. PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES LOGISTIK menjadi referensi anda
ketika ingin membuat dokumen pengiriman barang dan peminjaman nama
perusahaan

4. Promosi melalui website dapat mengingatkan konsumen bahwa layanan yang
diberikan oleh PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES LOGISTIK baik

5. Jasa yang di iklankan oleh PT. GLOBAL PERKASA EKSPRES LOGISTIK

melalui laman website menarik minat anda
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FREE TRADE

Lampiran 3 — Dokumen Pengiriman Barang Ekspedisi

ZONE

PEMBERITAHUAN PABEAN PPFTZ-01
JA-NOMOR DAN T2
; TANGOAL PERE RITATIIAN PABEAN
1. Nomar Py
—— 000020 20062022 5. pomor Pendsfiarsn
2 Tanogal Pengajuan
20062022 4 T jal aran
e mm&“ﬁ*"
1. Jens c PABEAN.
> | Pevhoiioin PPFTZOY 1. Kartor Pabean Asal KPU Bea Cukal Tipe B Betam 020400
#egor Pembertahuan
3 Pembertatuan Asay sl 2 Kandor Pabean Tupuan
O PEMASURAN
1
2 :.“l‘ P'm-m»ulm PENGELUARAN BARANG DAR! KB KE TLDOP
s T-'w-p PENGELUARAN BIASA
u -
e 3 Tujuan Pengeluaran Ol AL
AR
DIPRODUKS! DI TEMPAT KAWASAN BEBAS 1 Cara Pembayaran TUNAUBIASA
'BARANG JAD!
[ PENERIMA
02.485.352.5-215.000 1. identtas. 43790.801.5-215.000
2 Nama, Alama, Negara PT.YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL |, Alsmat, Negsra PT.DIPA NUSANTARA DISTBIBU'I'.OR )
L KOMPLEX TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK. § NOA-B RTRW . . RUKO MEGA GROGIR CEMPAKA MAS BLOK L NO 40" SUMUR BATU,
L= TA PUSA
in Badan Pengusahaan 0020008, BELIAN , BATAM KOTA. BATAM 3 1zin Badan Pengusahaan KEMAYORAN JAKAR
\dentita K PENJUAL
& 43790801 6215000 1. ideatas 02485 352 5215000
5 PT.DIPA NUSANTARA DISTRIBUTOR PT.YINGME] INDOTOBACCO INTERNATIONAL
. Alamat, Nogara RUKO MEGA GROSIR CEMPAKA MAS BLOK LNO 48" SUMUR |2 Nama, Alamat, Negara KOMPLEK TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK. 5 NO A-B RT/RW 002/005,
BATU, KEMAYORAN JAKARTA PUSAT BELIAN . BATAM KOTA BATAM
PT.GLOBAL PELAYARAN EKSPRES
1. NPWP JLABULYATAMA, NO.17 BEL
31694.966.4-215.000 2 Nama, Alamat HATANL
[DATA PEMASUKANPENGELUARAN
|26ia Transekal Nerdagangsn
1. Transakst TRANSAKS! LAINNYA |
2 vaiuta R 15, lnvoice. No. INV-2206-014 Tanggal 13062022
L 3 16, Packing List No. PLZZOMO1? Tenggel 13002022
4. Nilal Barang - 17. BUAWB. No, Tanggal
. cr 828,600,000 18. Kontrak No. - 1anggal
6. FOB 19. Faktur Pajak No. - Tanggal
- Freighe 20, Master List No. Tanggal
8. Asuransi LNDN 21 8¢ 1.1 No. Tanggal Pos Subpos
9. Harga Penyerahan 828,600,000 (22 Surat Persetujuan No. - Tanggal
10. Niai makdon . 23 Lainnya No. Tanggal
11. Bank Devisa Hasil Exspor
[Oata Penganakutan [Data Berat dan Voume
12. Cara Pengangkutan /ANGKUTAN DARAT 24 Berat Barsih Total 100994 KG
13 Nama Sarana Pengengloan, Banders LORRY BOX 25. Berat Kotor Total 100994 KG
14 No Voyage/Fight/No Pol BP 9865 HG. 26 Volume
jOata Pelabulian Mual dan Bongkar {Dals Peli Kemas dan Pengemas
2. Pelabunan Muat TELAGA PUNGGUR 52 Jumian Peu Kemas
28 Pelabuhan Tujuan KUALA TUNGKAL 33 Nomor, Ukuran, Status Peti Kemas
129, Pelabuhan Transit [34. Jumiah Kemasan 70
35. Jonis dan Morek Kemasan ST (CARTON)
{Data Tempat Penimbunan
35 Tempat Penimbunan PUNGGUR BT08
23-08-2022
r:s Reterangan 45~ Srema Tanl 47 - Jumian & 47 - iwi Pabeany
- Fasiias & No. dan Fasiitas Jenis Satuan Niai Barang
Ut -HE Barang - Borat Bersh - Jonis
- Persyaratan & Tarif BK - Nial Yang
No. Unt - Berat Kotor Oitambahkan
Q) - Jatun Tempo
- Volume (m3)
-BM=10% 70 CARTON
- -PPN=11% -1009.94 KG 828,600,000}
® G —
LIHAT LANJUTAN DATA BARAN el
Ditanggung Ditangguhkan Tidak Dipungut Dibebaskan Telah Diunasi
enis Pungutan ®0) P (R“m"‘ ®e) ®p) ®o) ®o)
3 _[BWeK
4 [BMKITE
45 |BMAD/BMP/BWEMTP 445434700
% _[Cural
) 7,166,318 00
[FPE
o TPen 162670600
27937300
IN. SEGEL 0. UNTUK PEJABAT DIREKTORAT
M. BUKTI PEMBAYARAN DAN JAMINAN . (st oL JENDERAL BEA JENDERAL BEA DAN CUKAI
SeRch iM8 Warkor Pabean Asal
Kantor Pabean Asal
Tanggal No. Segel Jenis Pabean Tujuan

Dengan
yang dibertahukan

i saya menyatakan beranggung jawab atss kebenaran hal-hal

pabean y

dslam Gokuman ini dsn keabsahan dokumen palengkap
pembuatan L

Mengetahui
(okasi), _(anggan), . (bulan)

Q. CATATAN DIREKTORAT JENDERAL PAIAK

(tahun)
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DMNTERIAN KEUANGAN REPUBLIK INDONESIA
IREKTORAT JENDERAL BEA DAN CUKAI
KANTOR PELAYANAN UTAMA BEA DAN CUKAT TIPE B BATAM

INSTRUKSI PEMERIKSAAN
NOMOR! & wennnmsanses TENGOAL: 4 seanadisiens

Nomor Pendaftaran PPFTZ : ...... Tanggal : ........

Pengirim / Penerima
NPWP : 02.485.352.5-215.000
NAMA : PT.YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL

PPJK
NPWP
NAMA
ALAMAT

NP PPJK
Pejabat Pemeriksa Barang

NAMA
NIP

Jumlah koli yang harus diperiksa (DR SRS e
Ajukan contoh (ya/tidak)
Ajukan foto (ya/tidak)

Pejabat yang menangani pelayanan pabean/
Pejabat pemeriksa dokumen

Tanda Tangan R s A eeresiae,

Nama
NIP

ALAMAT : KOMPLEK TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK. 5 NO.A-B RT/RW 002/005, BELIAN , BATAM KOTA. BATAM
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KEMENTERIAN KETTANGAN REPLRL K INDONESIA
OIRCKTORAT JENDCRAL BCA DAN CUKA! _

KANTOR PELAYANAN UTAMA BEA DAN CUKA

=
<
m
@

1
2}
>
=<

2\
SURAT PERSETUJUAN PENGELUARAN BARANG { SPPB )
MNOMOE & s sy Tangoal o 4
PPMZ0Y ... Tanggal
PENGIRIM / PENFRIMA
NPWP . 02,485,352.5-215,000
Nama © PT.YINGMI! INDOTOBACCO INTCRNATICNAL
Alamat © ¥OMPLEK TIINAS IND STATE BLOK, § NO,A-B RT/RW 002/005, RELIAN ,
BATAM KOTA. BATAM
PPJK
NPWD
Nama
Alamat
NP PPJK G T b s ST e el s
Lokasi Barang : TELAGA PUNGGUR
Mo. BAL atau AWE ; Tanggal
Nama Sarana Pengangkut
No. Voy. / Fiight : BP 9865 HG
No. BC. 1.1 i Tanggal Fos Siibpos
Jumiah / lenis Kemasan ;70 CT Berat : 100904 KG

Merk Kemasan
Jurniah Peti Keinas

Momor Peti Kemag / | lkuran

......................... e - | R —

Pejahat Demeriksa Dokumen Pejabat yang mengawasi pengeluaran barang
Tanda tangan SRR SV TR s e e Tandatangan  :....
Naina Bonedavnsmsms rbvigsiss Naina

NIP NP

Lembar ke 1. Untuk Pengirim / Penerima. 2. Untuk Pejabat yang mengawasi pengeluaran barang

69



NPWP : 43.790.801.5-215.000
>T. DIPA NUSANTARA DISTRIBUTOR

{UKO TAMAN KOTA MAS BLOK A1 NO. 11
ANJUNG UMA LUBUK BAJA

KPP PRATAMA BATAM UTARA
Terdaftar : 6 Oktober 2021

NPWP : 02.485.352.5-215.000
PT. YING ME! INDOTOBACCO INTERNATIONAL

KOMPLEK TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK. 5 NO. A-B RT. 002
RW. 005
BELIAN BATAM KOTA

KPP PRATAMA BATAM SELATAN
___ Terdaftar : 10 Agustus 2005

@ - i 2 AR A R S Iy Btk
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PT. YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL

Tunas Industrial Estate Type 5A-5B
= Kel. Belian, Kec. Batam Kota
% 4 & Kota Batam, Prov. Kepulauan Riau

!

s
il

Sales Invoice

Bill To :

Invoice Date Invoice No. ]
PT. DIPA NUSANTARA DISTRIBUTOR [ 13 Jun 2022 INV-2206-014
Ruko Taman Kota Mas Blok A1 No.11 Currency
Kel. Tanjung Uma, Kec. Lubuk Baja IDR Ji
Batam
Kepri Indonesia
[ Rate Fiscal Rate |
| 1 1
Item ___Item Description _ oty Unit Price Amount
FG-HRZ-010 HAO RI ZI LOCAL 18| 10,500,000 189,000,000
FG-GNP-010 GIANT PANDA GREEN LOCAL 52 12,300,000 639,600,000

Say : 'Deiapan ratus dua puluh delapan juta enam ratus riby '
( Description:

f Sub Total : 828,600 ooo]
0

Discount :

( Freignt: D)

J (Total 1nvoice : 828,600,000)
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1 T FAS -E]
LETEESELELE
PACKING LIST
Date : 13 JUNE 2022
Inv No : PL/2206/017
shipper  : PT.YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
Address  : TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK 5-A DAN 5.8, JL ENGKU PUTRI - BATAM CENTRE,
KOTA BATAM, KEPULAUAN RIAU
TAX CODE : 29464
TEL : 0778 471186
Consignee : PT DIPA NUSANTARA DISTRIBUTOR
Address  : RUKO MEGA GROSIR CEMPAKA MAS BLOK L NO. 48
KELURAHAN SUMUR BATU, KECAMATAN KEMAYORAN JAKARTA PUSAT
TAX CODE : 10640
PIC : FERNANDO
TEL : +62 81267918295
SHIPPING DESCRIPTION OF GOODS QUANTITY NET WEIGHT GROSS WEIGHT
MARK
HAO RI ZI (LOCAL) 18 Cartons 255.42 Kgs 27450 Kgs
GIANT PANDA GREEN (LOCAL) 52 Cartons 754.52 Kgs 809.64 Kgs
Note :
50 Slop x 10 Packs x 20 Stick per MC
10.000 Sticks per Carton
TOTAL 70 Cartons| 1,009.94 Kgs 1,084.14 Kgs
PT. VING MEl IN

DOTOBACCOINT'L

signature

Address: Tunas Industrial Estate Blok 5-AB J1.Engku Putri Batam Centre. BATAM-INDONESIA
Te]p,1+(62-778)471 186

Fax.:+(62-778)471 187
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LEMBAR BARANG ASAL

PABEAN
KE DAN DARI KAWASAN BEBAS ATAU PELABUHAN BEBAS
KANTOR PABEAN PERUSAHAAN PT. YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
NOMOR PENGAJUAN PROJECT * GIANT PANDA GREEN LOCAL
NOMOR PENDAFTARAN Co0E
BARANG HARGA BM / BMAD / BM NILAI PENDAPATAN PAJAK
NO >EEE-\ z-o HS URAIAN DEVAR BARANG JUMLAH UNIT o NILAI PABEAN BMPP / BNP ASAL PPN PPNBM PPh Ps 22 LARPAS
LoKaL TANGGAL SATUAN VALUTA | NOPBM | oo catuan (RP) TARIF NIAI E—Wo. TARIF Nar | anee | v | tame |
L (T 24013090 |Tobacco 38112] Kg 108 - 51,990.51 1981462317 | 5% 990731| - 1% 2179609 | - - 250%
2 Juwe 4813201 |Cigarette Paper 66s| hol | 1om - 136673.19 0887671 | % asa]| - 1% s9976| - - [asow
LI 1) 56012290 | Flter Rods 12178800] P | 1R - €018 732676608 | 15% 1omos| - u% sossu| - - 2so%
4 LoP 48211090 [ Tipping Paper 275| Roll 1DR - 1,344,021.18 3,696,058.25 5% 184,803 - 11% 406,566 o = 2.50%
$ LDP 76072099 |Aluminium Foil 381 Roll 10R - 42562122 1,621,616.85 | 10% 162,162 = 11% 178378 - - 2.50%
¢ LOP 48211090 Inner Frame 1.38] Roll DR . 229,999.06 317,398.70 5% 15870 - 1% 34914 - - 2.50%
LA ] 48152000 | Packaging Inner 2600000] P | 108 - 35573 920898000 | 5% wams| - 11% 1017388 | - — | 250%
L (1] 48192000 |Packaging Outer 2,600.00] Pes 108 - 1,540.66 400571600 | 5% 200286 | - 1% 440,629 250%
> _Jioe 39202099 |Bopp (Packaging) 162] holl | 10w . 257,385.26 a6sea1z | 1% ass| - 1% 45866 250%
%0 o 39202099 [8opp (slop) 030] Roll | 10R - 73289362 21986809 | 15% 32900| - 1% 24,185 250%
1 Joe 39199099 |Tear Tape. 07| mo | om - 35015057 16457077 | 10% 16457 - 1% 18,103 250%
12 loxa 48191000 | Carton Box igarette s200] Pa | 108 - 1893627 56468604 | 5% o] - 1% 108315 2.50%
12 foka 39202099 | Wd Bag Clear Cigarette. s200] pes [ 1R - 2650.00 13780000 | 15% 2060| - 1% 15,158 2.50%
Total 43,863,925
Jumiah BM, PPN, PPNBM, PPH PSL 22 (RP) 2939273 > . S 375000 2
NOTE:
bl + 20% x Harga Jual Juni 2022
PhPs22 : sual Ecersn HU8< g

General Manager
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KEDAN BEBAS BEBAS
§v§

PERUSAHAAN < PT. YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
NOMOR PENGAIUAN PROJECT - HAO RIZI LOCAL
NOMOR PENDAFTARAN oo £
- ASAL BARANG NO HARGA BM / BMAD / BM NILAI PPENDAPATAN PAJAK
JMUAH UNIT NILAI PABEAN ASA PPh s 22
ASALLDP / & M URAIAN DETAIL BARANG L, o = P BMPP / BNP = PPN PPnBM 5
o~ TANGGAL A NALUTA [ENOPSA || S xTun Lo TARE| Nl wsoy | TARE NA | TamE | N | Tame | ma
i ) 2401308 | Tobaceo w07 | ke | on - “aas 640313352 | % 320057 | - 1% 704345 | - — | asox 160,078
2 jue 48132031 | Cgarette paper 254 | moll | _1oR 13667320 4714993 | % 7| - 1% i — [ 2sow 8679
L ) 5601229 | Fiher Rods @anoo| pa | o8 €016 254915968 | 15% | - 1% asoacs| - | - | 2s0% 63,729
o (T 48211090 | Tipping Paper 0.89 | Roll IR 542,191.96 48255084 | 5% 24128 - 1% s3po81| - - 2.50% 12,064
2 LOP 76072099 | Aluminium Foll 144 | Roll 1DR 579,819.24 834,939.71 10% 83494 o 11% 91,843 c = 2.50% 20873
S jue 48211090 | inner Frame oaz| ol | om 2674057 17523108 | 5% a2 - 1% was| - - | asox 4481
AR 48192000 | Packaging inner 500000 | Pes | 10R 38195 34375%0 | % manm| - 1% | - -~ | 2s0% 5,339
s LOP 43192000 900.00 | Pes. DR 1,645.00 1,480,500.00 5% 74,025 =, 1% 162,855 L >, 2.50% 37,013
> Jor 3920209 [Bopp (Pack) oso| mall | won 35738525 15185730 | 1% 2| - 1% 6| - | - | 2s0% 37%
3 _Jwe 3920209 | Bopp (Siop) ou| ol | R 7289360 s061830 | 15% 2o | - 1% sses| - | - | 2sox 2015
I T 39199095 |Tear Tape. 016 | mol | on 35015060 5602430 | 10% sea| - 1% G| - - | 2so% 1401
FTE.E‘ 48191000 | carton Box Cigaretie 1| pa | on 13,00000 23400000 | 5% wmo| - 1% 3740 - — | 2so% 5850
- _G.E 39202099 Cigarette. [ ps| 0 265000 47,70000 | 15% ass| - u% s247]| - - 250% 1193
Total 16284414
jumiah BM, PPN, PPNBM, PPH PSL 22 (RP) 338 SR = Faen
340,098 | L__1141702 ) 1781206 110}
NOTE:
o ¢ 10% x Harga. Batam, 13 Junl 2022
PPhPs22 :

IGME r/ COINTC
M N e
v
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Mengingat 2

i
i

Menimbang :oa

Dokumen Ini dikeluarian dari Sistem atas desar data darl pelaku usaha, atas data yang
dalam dokumen ind dan data yang tersimpan delam Sistem pelal

ARAN PENGLEARMN BATAN

BADAN PENGUSAHAAN KAWASAN PERDAGANGAN BEBAS DAN PELABUHAN BEBAS BATAM

KEPUTUSAN KEPALA BADAN PENGUSAHAAN KAWASAN PERDAGANGAN BEBAS

DAN PELABUHAN BEBAS BATAM

NOMOR 0050/KA-A3/121 TAHUN 2021
TENTANG

1ZIN USAHA KAWASAN

KEPALA BADAN PENGUSAHAAN KAWASAN PERDAGANGAN BEBAS

DAN PELABUHAN BEBAS BATAM,

bahwa sesuai dengan Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 2021 pasal 31,
Badan Pengusahaan Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas
Batam memberikan izin usaha bagi perusahaan yang berada didaiam Kawasan
Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam yang terlepas dari perijinan
lainnya yang diharuskan berdasarkan peraturan perundang-undangan yang
berlaku;

Pemasukan barang ke Kawasan Bebas dari Luar Daerah Pabean (LDP)
diberikan pembebasan bea masuk sesuai dengan PP 41 tahun 2021 pasal 58;

bahwa berdasarkan kelengkapan persyaratan yang diajukan PT. YINGMEI
INDOTOBACCO INTERNATIONAL telah memenuhi syarat-syarat yang berlaku;

Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2007 tentang Penetapan Peraturan
Pemerintah Pengganti Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2007 tentang
Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2000 tentang Penetapan
Peraturan Pemerintah Pengganti Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2000 tentang
Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas menjadi Undang-Undang;

Peraturan Pemerintah Nomor 46 Tahun 2007 tentang Kawasan Perdagangan
Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2007 Nomor 107, Tembahan Lembaran Negara Republik Indonesia
Nomor 4757), sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Pemerintah Nomor
5 Tahun 2011 tentang Perubahan atas Peraturan Pemerintah Nomor 46 Tahun
2007 tentang Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2011 Nomor 16, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5195);

Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan
Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas;

Keputusan Presiden Nomor 8 tahun 2016 tentang Dewan Kawasan
Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam;

Peraturan Ketua Dewan Kawasan Perdagangan Bebas dan dan Pelabuhan
Bebas Batam Nomor 1 tahun 2019 tentang Organisasi dan Tata Kerja Badan
Pengusahaan Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam;

Keputusan Dewan Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam
Nomor 1 Tahun 2019 Tentang Pemberhentian Kepala dan Anggota Badan
Pengusahaan Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam dan
Penetapan Serta Pengangkatan Kepala, Wakil Kepala, dan Anggota Badan
Pengusahaan Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam;

Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan Berusaha;
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8. Peraturan Kepala Badan Pengusahaan Batam Nomor 25 Tahun 2021 tentang
Penyelenggaraan Pemasukan dan Pengeluaran Barang ke dan dari Kawasan
Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam;

Memperhatikan : Permohonan melalui sistem oteh PT. YINGME! INDOTOBACCO INTERNATIONAL
dengan Nomor Daftar 100888 yang diajukan tanggal 29 Desember 2021;

MEMUTUSKAN:
Menetapkan . KEPUTUSAN KEPALA BADAN PENGUSAHAAN KAWASAN PERDAGANGAN

BEBAS DAN PELABUHAN BEBAS BATAM TENTANG IZIN USAHA KAWASAN
KEPALA BADAN PENGUSAHAAN KAWASAN PERDAGANGAN BEBAS DAN

PELABUHAN BEBAS BATAM.

KESATU . Memberikan izin Usaha Kewasan Kepada : PT. YINGMEI INDOTOBACCO
INTERNATIONAL
Dengan data-data perusahaan seperti terlampir.

KEDUA : Mewajibkan kepada pengusaha sebagaimana tersebut pada diktum KESATU untuk

mentaati ketentuan-ketentuan sebagai berikut:

1. Peraturan Kepala Badan Pengusahaan Kawasan Perdagangan Bebas dan
Pelabuhan Bebas Batam Nomor 26 tahun 2021 tentang Penyelenggaraan
Pemasukan dan Pengeluaran Barang ke dan dari Kawasan Perdagangan Bebas

i} dan Pelabuhan Bebas Batam.

2. Pengusaha hanya dapat memasukkan barang ke Kawasan Bebas yang
berhubungan dengan kegiatan usahanya.

T’[ KETIGA . Izin Usaha Kawasan ini berlaku selama Pelaku Usaha méenjalankan usaha dan/ atau
i kegiatannya di Kawasan Bebas Batam dan dengan diterbitkannya Surat Keputusan

ini, maka Surat Keputusan Kepala Badan Pengusahaan Kawasan Perdagangan
! Bebas dan Pelabuhan Bebas Batam Nomor : 0048/KA-A3/121 tentang Izin Usaha
i Kawasan yang ditetapkan tanggal 24 Desember 2021, dinyatakan tidak berlaku lagi

KEEMPAT : Pernyataan tentang kebenaran atas informasi yang disampaikan oleh Pelaku Usaha
(Self Declaration) merupakan bagian tak terpisahkan dari Surat Keputusan Izin Usaha
Kawasan ini.

KELIMA : Apabila ketentuan-ketentuan dalam diktum KEDUA keputusan ini tidak dipenuhi,

Pelaku Usaha sebagaimana tersebut pada diktum KESATU dikenakan sanksi berupa
penyampaian surat teguran dan apabila Pelaku Usaha tidak memenuhi kewajibannya
sesual surat teguran maka akan dilakukan pembekuan izin usaha kawasan dan atau

| pencabutan izin usaha kawasan.

Dokumen Inl dikeluarkan dar! Sistem atas desar data atas data yang

Shkanen i dan dolem
yang polaky usahs
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T
: Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan, dengan Ketentuan apabila dikemudian
hari temyata terdapat kekeliruan atau dipandang perlu untuk melakukan perubahan
atau penyesualan dalam keputusan ini akan diadakan perbaikan, penyesuaian dan/

atau penyempurnaan seperlunya.

ikan kepada Kepala dan Para Anggota Badan

Salinan Keputusan ini disampa
bas dan Pelabuhan Bebas Batam.

Pengusahaan Kawasan Perdagangan Be

ditetapkan di Batam
pada tanggal 20 Desember 2021

KEPALA BADAN PENGUSAHAAN
KAWASAN PERDAGANGAN BEBAS
DAN PELABUHAN BEBAS BATAM,

DIREKTUR PELAYANAN TERPADU

SATU PINTU,

an.

TTD

HARLAS BUANA

Ditandatangeal
Harlasi=z b

SR _ 1YY 7=

Dokumen Ini dikeluarkan derl Sistem atas dasar data
dalam dokuman Inl dan yang dalam Sisom e
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Lampiran Keputusan Kepala Badan Pengusahaan

Kawasan Perdagangan Bebas dan Pelabuhan Bebas
Batam

Nomor  : 0050/KA-A3/121 TAHUN 2021
Tanggal : 29 Desember 2021

_1. [Nama Perusahaan : | PT. YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
_2. |Nomor Induk Berusaha (NIB) : 19120304141564
_3._|Nama Pemilik/ Penanggung Jawab : |SUN JIANG QIANG

4. |Alamat Pemilik/Penanggung Jawab ' |RUKO TUNAS MAS SAKTI BLOK C NO. 10, BATAM
- CENTRE - BATAM

5. [Nomor Telepon Pelaku Usaha - |0778-471186

6. [Lokasi Usaha di Kawasan Bebas : |TUNAS INDUSTRIAL ESTATE TYPE 5.A & 5-B, KEL.
___|Batam BELIAN, KEC. BATAM KOTA - BATAM
___|Kota : |BATAM

_7._|Nomor Pokok Waijib Pajak (NPWP) : |02.485.352.5-215.000

8. |Bidang Usaha * 112011 : Industri Sigaret Kretek Tangan

12012 : INDUSTRI ROKOK PUTIH
9. [Jenis AP : |API Produsen
10. |Kategori Izin Usaha Kawasan

: |1zin Usaha Kawasan LDP

mnmmmmmmmmhm

mmwnmu"m
mmnmummmmuummmmmmm

a.n. KEPALA BADAN PENGUSAHAAN
KAWASAN PERDAGANGAN BEBAS
DAN PELABUHAN BEBAS BATAM,
DIREKTUR PELAYANAN TERPADU
SATU PINTU,

TTD

HARLAS BUANA
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PEMERINTAH REPUBLIK INDONESIA

PERIZINAN BERUSAHA BERBASIS RISIKO
NOMOR INDUK BERUSAHA: 9120304141564

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2020 tentang Cipta Kerja, Pemerintah Republik Indonesia menerbitkan Nomor Induk
Berusaha (NIB) kepada:
- PT YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL

1. Nama Pelaku Usaha 3 3
2. Alamat Kantor - TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK 5-A dan 5-B, Kel. Belian, Kec.
Batam Kota, Kota Batam, Provinsi Kepulauan Riau,
Kode Pos: 29464
No. Telepon 1 0778-471186
Email : yingmeibtm@gmail.com
3. Status Penanaman Modal : PMA
: Lihat Lampiran

4. Kode Klasifikasi Baku Lapangan Usaha Indonesia

(KBLI)
NIB ini berlaku di seluruh wilayah Republik Indonesia selama menjalankan kegiatan usaha dan berlaku sebagai Angka Pengenal
k taan jaminan sosial kesehatan dan jaminan sosial ketenagakerjaan,

Impor (API-P), hak akses kepabeanan, pendaft p
serta bukti pemenuhan laporan pertama Wajib Lapor Ketenagakerjaan di Perusahaan (WLKP).

Pelaku Usaha dengan NIB tersebut di atas dapat melaksanakan kegiatan berusaha sebagaimana terlampir dengan tetap

memperhatikan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Diterbitkan di Jakarta, tanggal: 16 Januari 2019
Perubahan ke-4, tanggal: 17 Desember 2021
Menteri Investasi/
Kepala Badan Koordinasi Penanaman Modal,

Ditandatangani secara elektronik

Dicetak tanggal: 17 Desember 2021

Dokumen ini diterbitkan sistem OSS berdasarkan data dari Pelaku Usaha, tersimpan dalam sistem OSS, yang menjadi tanggung jawab

1.
Pelaku Usaha.

2. Dalam hal terjadi iruan isi dok ini akan mestinya. Balai

3. Dokumen ini telah di secara i sertifikat yang oleh BSrE-BSSN. Sertifikasi

4. Data lengkap Perizinan Berusaha dapat diperoleh melalui sistem OSS menggunakan hak akses. N | Elektronik
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PEMERINTAH REPUBLIK INDONESIA

PERIZINAN BERUSAHA BERBASIS RISIKO
LAMPIRAN
NOMOR INDUK BERUSAHA: 9120304141564

L ampiran berikut ini memuat daftar bidang usaha untuk:
’_'IL__——_h_L_' > = Perizinan Berusaha
No) Kode KBLI| Judul KBLI Lokasi Usaha Klasifikasi Risiko Jonis Legalitas
112011 Industri TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK [Tinggi NIB Untuk persiapan
Sigaret 5-A DAN 5-B, Kota Batam, Provinsi kegiatan usaha
Kretek Kepulauan Riau Izin Untuk operasional
Tangan Kode Pos: 29464 dan/atau komersial
kegiatan usaha
2 (12012 Industri TUNAS INDUSTRIAL ESTATE BLOK [Tinggi NIB Untuk persiapan
Rokok Putih [5-A DAN 5-B, Kota Batam, Provinsi kegiatan usaha
Kepulauan Riau Izin Untuk operasional
Kode Pos: 29464 dan/atau komersial
kegiatan usaha

BW N

. Verifikasi pemenuhan persyaratan Pelaku

ntuk Kode dan Judul KBLI yang tercantum dalam lampiran ini.
Prosedur, dan Kriteria (NSPK)

. Dengan ketentuan bahwa NIB tersebut hanya berlaku u
. Pelaku Usaha waijib T uhi persyarat: /atau kewajiban sesuai Norma, Standar,

Kementerian/Lembaga (K/L).
Usaha dilakukan oleh Kementerian/Lembaga/Pemerintah Daerah terkait.

Lampiran ini merupakan bagian tidak terpisahkan dari dokumen NIB tersebut.

Awn

| Batai
| Sertifikasi
Elektronik

Pelaku Usaha.
Dalam hal terjadi kek isi ini akan dil i i i
Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan oleh BSrE-BSSN.

Dokumen ini diterbitkan sistem OSS berdasarkan data dari Pelaku Usaha, tersimpan dalam sistem OSS, yang menjadi tanggung jawab
Data lengkap Perizinan Berusaha dapat diperoleh melalui sistem OSS menggunakan hak akses. @
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KEMENTERIAN KEUANGAN REPUBLIK INDONESIA
DIREKTORAT JENDERAL BEA DAN CUKAI

NOMOR POKOK PENGUSAHA BARANG KENA CUKAI
( NPPBKC )

SEBAGAI PENGUSAHA PABRIK HASIL TEMBAKAU
024853525-020400
9120304141564

Diberikan kepada :
. PT. Ying Mei Indotobacco International

. Alamat Perusahaan . Tunas Industrial Estate Blok 5-A dan 5-B, Kel.
Belian, Kec. Batam Kota, Batam

. Nama perusahaan

. NPWP Perusahaan . 02.485.352.5-215.000

Nama Pemilik : Sun Jian Qiang

. Ruko Tunas Mas Sakti Blok C No. 9 s.d 10, Kel.

. Alamat Pemilik
Belian, Kec. Batam Kota, Batam

: 76.038.467.7-225.000

: Tunas Industrial Estate Blok 5-A dan 5-B,
Kel. Belian, Kec. Batam Kota, Batam

: Kantor Pelayanan Utama Bea dan Cukai
Tipe B Batam

. NPWP Pemilik
. Lokasi

. Kantor Pelayanan yang mengawasi

NPPBKC ini berlaku selama Pengusaha Pabrik Hasil Tembakau masih melakukan kegiatan

usahanya, dengan ketentuan wajib mematuhi peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Batam, 20 Desember 2021
a.n. MENTERI KEUANGAN REPUBLIK INDONESIA
A KANTOR PELAYANAN UTAMA
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© 020400

8-05-2022

CK-1

3. Nama Pengusaha

ama Pabrik/Importir *)
- Alamat Pabrik/Importir )

PEMESANAN PITA CUKAI HASIL TEMBAKAU

: PT. YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
. Ruko Tunas Mas Sakti Blok C No. 9 s.d 10, Kel. Belian, Kec. Batam Kota, Batam

: SUN JIANG QIANG

4. NPPBKC 0204135003 / 0248535250204009120304141564
5. NPWP : 024853525215000
6. Yang Diberi Kuasa : GIOVANNA
7. Cara Pembayaran : TUNAI
8. Jenis Hasil Tembakau : SPM
9. Warna Pita Cukai : UG
10. Jumlah Cukai
Seri Merek Isi/Bks | HJE (Rp) | Tarif Cukai Lembar Jumlah Cukai (Rp)
0
TP |HAo RI ZI 20|  22700[635 52 99,060,00
00
IIITP | GIANT PANDA HIJAU 20|  22,700(635 53 100,965,0
Jumlah 105 Rp.200,025,000
.200,025,000
11. Jumlah Cukai Spesifik (Rp x batang/gram®*) Rp.200,
Rp.0
12. Dikurangi Pengembalian Cukai P
Jumlah Cukai yang Seharusnya Dibayar Rp.200,025,000
13. Pungutan Negara Lainnya :
a. PPN HT Rp.0
b. PNBP 0
Jumlah Pungutan Negara lainnya yang harus dibayar Rp.0
Formulir ini dicetak secara
otomatis oleh sistem komputer
dan tidak memeriukan nama,
tanda tangan pejabat, dan cap
dinas.
T =
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000018
18-05-2022
or : 020400

PEMESANAN PITA CUKAI HASIL TEMBAKAU

* PT. YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
' Ruko Tunas Mas Sakti Blok C No. 9 s.d 10, Kel. Belian, Kec. Batam Kota, Batam

. Nama Pabrik/Importir |
2. Alamat Pabrik/Importir ]

3. Nama Pengusaha

* SUN JIANG QIANG
4. NPPBKC * 0204135003 / 0248535250204009120304141564
5. NPWP + 024853525215000
6. Yang Diberi Kuasa : GIOVANNA
7. Cara Pembayaran : TUNAI
8. Jenis Hasil Tembakau : SPM
9. Wamna Pita Cukai : UG
10. Jumlah Cukai
Seri Merek Isi/Bks | HJE (Rp) | Tarif Cukai Lembar Jumlah Cukai (Rp)
TP | GIANT PANDA HIJAU 20| 22,700|635 127 241,935,000
TP [4ao RiZI 20| 22700635 118 224,790,000
Jumlah 245 Rp.466,725,000
11. Jumlah Cukai Spesifik (Rp x batang/gram*) Rp.466,725,000
12. Dikurangi Pengembalian Cukai Rp.0
Jumlah Cukai yang Seharusnya Dibayar Rp.466,725,000
13. Pungutan Negara Lainnya :
a. PPN HT Rp.0
b. PNBP 0
Jumlah Pungutan Negara lainnya yang harus dibayar Rp.0
Formulir ini dicetak secara
otomatis oleh sistem komputer
dan tidak memerlukan nama,
tanda tangan pejabat, dan cap
dinas.
o)
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@ PT.YINGMEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL

VA OREEHMEERGRAMRL A

SURAT KUASA
No. 029/YMII/V1/2022

Yang bertanda tangan di bawah ini ;

I Nama : Sun Jian Qiang
Jabatan : Direktur
Perusahaan  : PT. YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
Alamat : Tunas Industrial Estate Blok 5-A Dan 5-B,

J1. Engku Putri, Batam Centre, Kota Batam

Bertindak sebagai pemilik barang dan sebagai pemberi kuasa, selanjutnya disebut sebagai
Pihak I (Pertama), memberi kuasa kepada :

II. Nama : Wahyu Setiyawan
Jabatan : Direktur
Perusahaan  : PT. GLOBAL PELAYARAN EKSPRES
Alamat : J1. Abulyatama, Komp. Ruko Duta Raya No. 17 Belian,

Batam Kota, BATAM — KEPULAUAN RIAU
Bertindak sebagai penerima Kuasa, selanjutnya disebut Pihak II (Kedua) untuk mengurus
dan menyelenggarakan pekerjaan
KHUSUS
PENGURUSAN DOKUMEN KEPABEANAN
DI KANTOR PELAYANAN UTAMA BEA DAN CUKAI TIPE B BATAM

Surat Kuasa ini sesuai Invoice Nomor : INV-2206-014 tanggal 13 Juni 2022 dan berlaku
sampai dengan kepabeanan selesai dan / atau bila terjadi perubahan lebih lanjut perihal
pemberian kuasa kepada perusahaan yang tertera dalam surat kuasa ini.

Demikian Surat Kuasa ini dibuat dengan sebenarnya untuk dapat dipergunakan seperlunya
dengan sebagaimana mestinya.

Batam, 16 Juni 2022
Yang Menerima Kuasa, Yang Memberi Kuasa,

ir% @ TOBACCOINTL "
WAHYU SETIYAWAN %ﬂwﬁ_—_
PT. Global Pelayaran Ekspres o s obacco International

sl
%@

SEPULUM RIBU nm
¥

?ﬁ

Address: Tunas Industrial Estate Blok 5-AB JI.Engku Putri Batam Centre. BATAM-INDONESIA
Telp.:+(62-778)471 186 Fax.:+(62-778)471 187
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@ PT.YINGMEIINDOTOBACCO INTERNATIONAL

M HRRXHMEERARLF

SURAT PERNYATAAN
No. 030/YMII/V1/2022

Yang bertanda tangan di bawabh ini:

Nama : Sun Jian Qiang
Jabatan : Direktur
Dalam hal ini bertindak untuk dan atas nama:
Nama perusahaan  : PT. YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
Alamat : Tunas Industrial Estate Blok 5-A Dan 5-B,
JI. Engku Putri, Batam Centre, Kota Batam

Sehubungan dengan kewajiban untuk menyerahkan Asli Dokumen Pelengkap Pabean sesuai
Surat Edaran Direktur Jenderal bea dan Cukai Nomor : SE-10/BC/2020, menyatakan dan
menjamin kebenaran hal-hal sebagai berikut :

1. Bahwa dalam melakukan kegiatan pengeluaran barang dari KPBPB Batam ke TLDDP,
terdapat dokumen invoice/packing list, PPFTZ 01 Bebas (lengkap), Nota/Kwitansi
Pembelian, Lembar Konversi dan Legalitas Perusahaan pengirim serta penerima yang
dikeluarkan oleh pihak-pihak yang berwenang mengeluarkan dokumen tersebut.

2. Barang tersebut akan diperdagangkan di TLDDP.

3. Dokumen sebagaimana dimaksud dalam butir 1 yang diserahkan sebagai Dokumen
pelengkap Pabean yang pengurusan dokumen kepabeanannya :

a. Merupakan dokumen resmi perusahaan yang diakui kebenarannya dan megikat
baik secara administratif maupun hukum antara PT. YING MEI INDOTOBACCO
INTERNATIONAL dengan pihak yang mengeluarkan dokumen.

b. Bentuk dan isi adalah sesuai dokumen asli.

c. Merupakan alat bukti yang sah dalam proses peradilan dalam hal terjadi proses
hukum antara Direktorat Jenderal Bea dan Cukai dan PT. YING MEI
INDOTOBACCO INTERNATIONAL.

Surat Pernyataan ini berlaku sejak tanggal tertera dan berakhir apabila PT. YING MEI
INDOTOBACCO INTERNATIONAL mengadakan perubahan/pencabutan.

Demikian surat pernyataan ini dibuat dan diserahkan kepada Kepala Kantor Pelayanan Utama
Bea dan Cukai Tipe B Batam untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Batam, 16 Juni 2022

SEPULUM RIBU RUPIAH

Direktur

Address: Tunas Industrial Estate Blok 5-AB JI.Engku Putri Batam Centre.BATAM-INDONESIA
Telp.:+(62-778)471 186 Fax..+(62-778)471 187
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KEMENTERIAN KEUANGAN REPUBLIK INDONESIA
DIREKTORAT JENDERAL BEA DAN CUKAI
DIREKTORAT TEKNIS KEPAB

JALAN JENDERAL A.YANI, JAKARTA 13230 KOTAK POS 108 JAKARTA - 10002
TELEPON 29688521 FAKSIMILI 4897328 SITUS : www.beacukal.go.id
PUSAT KONTAK LAYANAN 1500225; SURAT ELEKTRONIK info@customs.go.id

Nomor  : S-012595/BC.02/BC-RK.03/2018 01 Juni 2018
Sifat : Biasa
Hal - Pemberitahuan Pemberian Akses Kepabeanan

Yth. Pimpinan GLOBAL PELAYARAN EKSPRES
RUKO DUTARAYA NO.17 RT. 0 RW. 0 - - -/- KELURAHAN BELIAN
KECAMATAN BATAM KOTA KABUPATEN KOTA BATAM,
KEPULAUAN RIAU

Sesuai dengan pasal 6A Undang-Undang Nomor 10 tahun 1995 tentang
Kepabeanan sebagaimana telah diubah dengan Undang-Undang Nomor 17 tahun 2006
dan Peraturan Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor 179/PMK.04/2016 tanggal
24 November 2016 tentang Registrasi Kepabeanan, dengan ini disampaikan bahwa:

Nama Perusahaan : GLOBAL PELAYARAN EKSPRES
NPWP :31.694.968.4-215.000

Alamat *RUKO DUTARAYA NO.17 RT. 0 RW. 0,-,--/-,BELIAN,BATAM KOTA,
KOTA BATAM,KEPULAUAN RIAU,29464

diberikan Akses Kepabeanan sebagai PPJK/PENGANGKUT

Data perusahaan sebagaimana tercantum dalam lampiran surat pemberitahuan ini.

Surat Pemberitahuan ini bersifat pribadi, penyalahgunaan Surat Pemberitahuan ini oleh
pihak lain merupakan resiko dan tanggung jawab pemilik Akses Kepabeanan.

Demikian disampaikan.
Direktur Teknis Kepabeanan
Ub.

Kasubdit Registrasi Kepabeanan

Ttd.
Nomor Referensi : 15.074459

MOCHAMAD MULYONO
NIP: 196908121989121001
Dokumen ini tidak memerlukan tanda tangan pejabat terkait karena diterbitkan secara otomatis oleh Sistem Aplikasi Registrasi

Kepabeanan

KODE DOKUMEN: BC-RK.03
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KODE DOKUMEN: BC-RK.03

Nama Perusahaan

TOP
API

SIUPAL/SIUAU/LAINNYA
SKEP TPS

SKEP PJT

Nama Penanggung Jawab

Ahli Kepabeanan

Lampiran Surat
Nomor :5-012595/BC.02/BC-RK.03/2018
Tanggal  :01 Juni 2018

Data Pengguna Jasa Kepabeanan
NPWP: 31.694.968.4-215.000

: GLOBAL PELAYARAN EKSPRES

(PERSEROAN TERBATAS)
* 33.10.1.70.16773 11-01-2016
:WAHYU SETIYAWAN DIREKTUR

DIDIN SUDIANTORO DIREKTUR

HERU SULAKSONO DIREKTUR
‘WAHYU
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PT.YINGMEIINDOTOBACCO INTERNATIONAL

M HRREBMEBEMFARLLA

SURAT PERNYATAAN
No. 030/YMII/VI/2022

Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Sun Jian Qiang
Jabatan : Direktur

Dalam hal ini bertindak untuk dan atas nama:
Nama perusahaan  : PT. YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
Alamat : Tunas Industrial Estate Blok 5-A Dan 5-B,

JI. Engku Putri, Batam Centre, Kota Batam

Sehubungan dengan kewajiban untuk menyerahkan Asli Dokumen Pelengkap Pabean sesuai
Surat Edaran Direktur Jenderal bea dan Cukai Nomor : SE-10/BC/2020, menyatakan dan
menjamin kebenaran hal-hal sebagai berikut :

1. Bahwa dalam melakukan kegiatan pengeluaran barang dari KPBPB Batam ke TLDDP,
terdapat dokumen invoice/packing list, PPFTZ 01 Bebas (lengkap), Nota/Kwitansi
Pembelian, Lembar Konversi dan Legalitas Perusahaan pengirim serta penerima yang
dikeluarkan oleh pihak-pihak yang berwenang mengeluarkan dokumen tersebut.

2. Barang tersebut akan diperdagangkan di TLDDP.

3. Dokumen sebagaimana dimaksud dalam butir 1 yang diserahkan sebagai Dokumen
pelengkap Pabean yang pengurusan dokumen kepabeanannya :

a. Merupakan dokumen resmi perusahaan yang diakui kebenarannya dan megikat
baik secara administratif maupun hukum antara PT. YING MEI INDOTOBACCO
INTERNATIONAL dengan pihak yang mengeluarkan dokumen.

'b. Bentuk dan isi adalah sesuai dokumen asli.

c. Merupakan alat bukti yang sah dalam proses peradilan dalam hal terjadi proses
hukum antara Direktorat Jenderal Bea dan Cukai dan PT. YING MEI
INDOTOBACCO INTERNATIONAL.

Surat Pernyataan ini berlaku sejak tanggal tertera dan berakhir apabila PT. YING MEI
INDOTOBACCO INTERNATIONAL mengadakan perubahan/pencabutan.

Demikian surat pernyataan ini dibuat dan diserahkan kepada Kepala Kantor Pelayanan Utama
Bea dan Cukai Tipe B Batam untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Batam, 46 Juni 2022

L. TOBACCOINT'L

Address: Tunas Industrial Estate Blok 5-AB JI.Engku Putri Batam Centre.BATAM-INDONESIA
Telp.:+(62-778)471 186 Fax.:+(62-778)471 187
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PT.YINGMEIINDOTOBACCO INTERNATIONAL

MERREXEMEEMGARLZA

SURAT KUASA
No. 020/Y MIVV1/2022

Yang bertanda tangan di bawah ini ;

I Nama : Sun Jian Qiang
Jabatan : Direktur
Perusahaan : PT. YING MEI INDOTOBACCO INTERNATIONAL
Alamat : Tunas Industrial Estate Blok 5-A Dan 5-B,

J1. Engku Putri, Batam Centre, Kota Batam

Bertindak sebagai pemilik barang dan sebagai pemberi kuasa, selanjutnya disebut sebagai
Pihak I (Pertama), memberi kuasa kepada :

IL Nama : Wahyu Setiyawan
Jabatan : Direktur
Perusahaan  : PT. GLOBAL PELAYARAN EKSPRES
Alamat : J1. Abulyatama, Komp. Ruko Duta Raya No. 17 Belian,

Batam Kota, BATAM — KEPULAUAN RIAU
Bertindak sebagai penerima Kuasa, selanjutnya disebut Pihak II (Kedua) untuk mengurus
dan menyelenggarakan pekerjaan
KHUSUS
PENGURUSAN DOKUMEN KEPABEANAN
DI KANTOR PELAYANAN UTAMA BEA DAN CUKAI TIPE B BATAM

Surat ‘Kuasa ini sesuai Invoice Nomor : INV-2206-014 tanggal 13 Juni 2022 dan berlaku
sampai dengan kepabeanan selesai dan / atau bila terjadi perubahan lebih lanjut perihal
pemberian kuasa kepada perusahaan yang tertera dalam surat kuasa ini.

Demikian Surat Kuasa ini dibuat dengan sebenarnya untuk dapat dipergunakan seperlunya
dengan sebagaimana mestinya.

Batam, 16 Juni 2022
Yang Menerima Kuasa, Yang Memberi Kuasa,

WAHYU SETIVAWAN
PT. Global Pelayaran Ekspres

Address: Tunas Industrial Estate Blok 5-AB JI.Engku Putri Batam Centre. BATAM-INDONESIA
Telp.:+(62-778)471 186 Fax.:+(62-778)471 187
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Lampiran 4 — Dokumentasi Ekspedisi
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Lampiran 4 — Dokumentasi Magang
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Lampiran 5 — Dokumentasi Wawancara Responden

1. PT. Tidara Sabas

© Recording

Nama : Ino Rianto

Lokasi perusahaan : Bandung

Bidang perusahaan : perusahaan kalibrasi
Jabatan : sales engineer

Berapa lama sudah bekerja sama : 2018

Kenal perusahaan dari mana : rekan kerja
Mengirimkan barang apa : alat kalibrasi & ukur
Berapa kali menggunakan jasa ini : 6x
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2. PT. Elomvac Batam Tekhnik

Nama : Anggit Pratiwi

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : distributor

Jabatan : Logistic Staff

Berapa lama sudah bekerja sama : 2016

Kenal perusahaan dari mana : website

Mengirimkan barang apa : Sparepart dan Compressor
Vacuum

Berapa kali menggunakan jasa ini : 5x
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3. PT. Tiga Pandya Teknika

Nama : Setyasih

Lokasi perusahaan : Cibubur

Bidang perusahaan : Kontraktor

Jabatan : Direktur

Berapa lama sudah bekerja sama : 2018
Kenal perusahaan ini dari mana : Saudara
Mengirimkan barang apa : Besi Beton
Berapa kali menggunakan jasa ini : 3x
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4. PT. Indomarco

Nama : Hastuty

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : Indomaret (distributor)
Jabatan : Staff Logistic

Berapa lama sudah bekerja sama : 2019
Kenal perusahaan dari mana : rekan kerja
Mengirimkan barang apa : bahan pokok
Berapa kali menggunakan jasa ini : 5x
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5.PT. Sido Mulyo
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Nama : Putra Rafidani

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : Pelayaran

Jabatan : Komisaris

Berapa lama sudah bekerja sama : 2019

Kenal perusahaan dari mana : kolega pemilik
Mengirimkan barang apa : distributor ( karpet )
Berapa kali menggunakan jasa ini : 4x
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6. PT. Indo Global Cahaya

Nama : Yolandina Puteri

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : Kontraktor

Jabatan : Sekretaris

Berapa lama sudah bekerja sama : 2017
Kenal perusahaan dari mana : kolega pemilik
Mengirimkan barang apa : selang besar
Berapa kali menggunakan jasa ini : 6x
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7. PT. Pranata Gazprom Energy

Nama : Rika Susanti

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : ekspedisi

Jabatan : Direktur

Berapa lama sudah bekerja sama : 2017
Kenal perusahaan dari mana : kolega pemilik
Mengirimkan barang apa : mesin pertashop
Berapa kali menggunakan jasa ini : 5x
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8. PT. Doellken Bintan

Nama : Agung Perdana

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : Manufaktur

Jabatan : Manager Keuangan

Berapa lama sudah bekerja sama : 2020

Kenal perusahaan dari mana : kolega pemilik
Mengirimkan barang apa : sparepart (bahan mentah)
Berapa kali menggunakan jasa ini : 5x
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9. PT. Intercon

Nama : Nia

Lokasi perusahaan : Batam

Bidang perusahaan : Forwarder

Jabatan : Marketing

Berapa lama sudah bekerja sama : 2016
Kenal perusahaan dari mana : rekan kerja
Mengirimkan barang apa : furniture
Berapa kali menggunakan jasa ini : 5x
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