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Abstract

The purpose of this study was to determine and analyze port service user satisfaction that was
influenced by port service performance and the application of Inaportnet information technology at
Tanjung Priok Port in 2019. The study was conducted at Tanjung Priok Port using quantitative
methods, with the number of research samples taken based on 62 sample. Data is collected through
instruments in the form of a statement sheet with a Likert scale model that has been tested. To solve
the problem the author uses two methods of data collection, namely, first the method of collecting
data in the form of field data and library data. Both methods of data analysis use linear regression
analysis, simple correlation, partial or simultaneous and path analysis. Based on the results of the
study show that the influence of port service performance on the application of Inaportnet
information technology at Tanjung Priok Port so that the effect is significant; the influence of port
service performance on port user satisfaction at Tanjung Priok Port so that the effect is significant;
the influence of the application of Inaportnet information technology on the satisfaction of port
users at Tanjung Priok Port so that the influence is significant and the indirect effect of port service
performance on port service user satisfaction is significant. at Tanjung Priok Port is 58.2% and the
application of information technology Inaportnet can be an intermediary for port service
performance towards port user service satisfaction.

Keywords: Satisfaction, Service Users, Service Performance, Application of Information
Technology, Inaportnet

A. Pendahuluan

Indonesia dikenal sebagai negara kepulauan terbesar di dunia dan memiliki letak yang
strategis diantara dua benua Asia dan Australia. serta berada diantara samudera Hindia dan
samudera Pasifik memiliki potensi sumber daya alam dan sumber daya manusia yang
melimpah. Sudah seharusnya Indonesia mempunyai pelabuhan-pelabuhan laut sebagai pintu
kegiatan perekonomian antar negara maupun antar wilayah. Dengan memiliki beragam
kekayaan sumber daya alam. wilayah pesisir pantai Indonesia memiliki berbagai fungsi
ekonomi yang sangat strategis. diantaranya, fungsi perdagangan, transportasi dan pelabuhan,
kawasan industri, agrobisnis, agroindustri, pariwisata, kawasan bisnis dan permukiman.
Kondisi ini tentunya menjadi kunci utama (keypoint) bagi pemerintah untuk melakukan

pembangunan sektor kelautan sebagai prime mover pembangunan nasional yang salah satunya
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adalah sektor pelabuhan laut, dimana pembangunan infrastruktur pada sektor transportasi
khususnya pelabuhan laut menjadi hal yang sangat penting dan menjadi prioritas. Seperti yang
dinyatakan oleh Demirbas (2014) perkembangan globalisasi Lelah merubah dengan eepat
kebutuhan pelabuhan peti kemas untuk dikembangkan dalam rangka memenuhi kebutuhan
logistik pada setiap wilayah.

Pelabuhan sebagai pintu gerbang perdagangun dan perekonomian memiliki peran yang
sangat penting dalam pergerakan perekonomian, hal ini senada yang disampaikan oleh Perez
et.al. (2007) bahwa penyedia pelayanan publik memiliki peran yang sangat signifikan dnlam
perekonomian. Peran pelabuhan laut peril dioptimalkan sebagai simpul dalam jaringan
transportasi nasional, disamping peran-peran yang lain yaitu sebagai pintu gerbang kegiatan
ekonomi, penunjang kegiatan industri dan/atau perdagangan, tempat distribusi, produksi dan
konsolidasi muatan/barang, karena seperti yang diungkapkan oleh Panayides et.al (2008)
Pelabuhan laut merupakan salah satu mata rantai yang sangat penting dari seluruh proses
perdagangan dalam negeri maupun luar negeri seperti diungkapkan oleh That dan Grewal
(2005) pelabuhan laut bukan sekedar tempat bongkar muat barang maupun naik turunnya
penumpang tetapi juga sebagai rantai logistik dalam menyalurkan pelayanan yang memiliki
nilai tambah.

Pengaruh globalisasi ekonomi saat ini yang begitu cepat berubah menuntut para pelaku
bisnis di pelabuhan laut harus mampu mengikuti perkembangan yang ada bila ingin
mempertahankan keberadaan di dunia bisnisnya. Sampai saat ini Indonesia berasa pada posisi
rangking 5 (lima) dunia dalam jumlah ekspor dan impor menggunakan container melalui
pelabuhan laut container sebagai berikut:

Tabel 1.1
Rangking Expor Impor Kargo Container
Top 20 Exportes of Containerized Cargo 2010, 2013 & 2014

Rank Exporter 201_4 _Teus 201_3 _Teus 201_2 _Teus
(Millions) | (Millions) (Millions)
1 China 36 34.2 31.3
2 United States 11.9 11.5 11.2
3 South Korea 5.93 5.79 S.20
4 Japan 5.28 5.2 5.74
5 Indonesia 4 3.59 3
6 Thailand 3.92 3.78 3.4
7 Germany 3.32 3.24 3
8 Taiwan. Chilla 3.25 3.24 3.41
9 India 3.07 2.95 1.9

Sumber: Bisnis.com
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Tabel 1.3
List Dwelling time
“ort (i?ﬂ:/) Remarks
Singapore 1,1 Excellent/cepat
Hong Kong, China 2 Sangat baik/cepat
France 3 Baik/sedang
Australia, New Zealand 3 Baik/sedang
United Kingdom, Los Angeles (USA) 4 Moderate/rata-rata
Port Klang, Malaysia 4 Moderate/rata-rata
Thailand 5 Kurang baik/lambat
Tanjung Priok, Indonesia 7-Jun Sangat lambat

Sumber: Wardaya (2016:6)

Indonesia memiliki ukuran waktu dwelling time yang lama dibandingkan dengan
negara-negara ASEAN lainnya seperti Singapura, Malaysia dan Thailand. Yakni dwelling time
di Indonesia yang mencapai 6-7 hari sedangkan Thailand yang mampu mencapai 5 hari,
Malaysia hanya 4 hari, dan bahkan Singapura hanya 1 hari saja. Kinerja logistik Indonesia
diukur dari komponen Logistics Performance Index (LPI) masih belum efisien. Lemahnya
dukungan sektor logistik nasional menjadi pemicu berbagai permasalahan dalam distribusi
barang dikarenakan kurangnya efisiensi pelayanan kepabeanan serta infrastruktur terutama
terkait masalah bongkar muat (dwelling time).

Di dalam Pelabuhan Tanjung Priok memiliki 3 terminal operasi yang menjalankan
sistem arus pengiriman barang yaitu terminal operasi 1, terminal operasi 2, dan terminal operasi
3. Untuk menjalankan proses pendistribusian barang, beberapa perusahaan yang memakai jasa
Pelabuhan Tanjung Priok harus memenuhi tahapan awal untuk proses pemeriksaan barang pada
dokumen-dokumen yang telah dibawa oleh pemakai jasa untuk mengirimkan barangnya.

Proses awal ini disebut proses pemeriksaan dokumen (Receiving), dikarenakan
pemeriksaan dokumen yang memakan waktu maka dari itu menyebabkan antrian pada proses
awal Gate In mengalami peningkatan yang menyebabkan proses pendistribusian barang
menjadi terhambat. Berbagai kendala tersebut yang membuat antrian menjadi panjang yang
terjadi di sektor gate in pelabuhan tersebut. Dalam proses pengiriman barang dan jasa perlunya
meningkatkan kualitas pelayanan pada antrian Gate In tersebut agar dapat mengurangi
panjangnya antrian di sektor Gate In pelabuhan sangat penting.

Pemerintah telah mengeluarkan kebijakan publik yang terkait dengan pelayanan
kepabeanan dan kepelabuhananan yang bertujuan untuk meningkatkan kelancaran arus barang
dan Kkinerja pelayanan ekspor-impor sebagai wujud nyata komitmen Indonesia untuk
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menjalankan kesepakatan perdagangan global di tingkat Regional ASEAN maupun
Internasional, kebijakan tersebut melalui peraturan Presiden Republik Indonesia nomor 10
tahun 2008 tentang Penggunaan Sistem elekrronik dalam rangka Indonesia Nasional Single
Window (INSW) temyata belum memiliki dampak yang signifikan terhadap pelayanan
pelabuhan khususnya pelabuhan container di Tanjung Priok. Selanjutnya baru pada tahun
2015, melalui peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia nomor 157 tahun 2015
tentang Inaportnet untuk pelayanan Kapal dan Barang di pelabuhan.

Berdasarkan uraian di atas diidentifikasikan dimana masih belum maksimalnya
kepuasan pengguna jasa kepelabuhanan, masih adanya pengguna jasa yang merasakan
kesulitan dalam menggunakan jasa kepelabuhanan, kinerja pelayanan pelabuhan yang masih
minim, pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa masih terbatas, penerapan teknologi
informasi Inaportnet yang tidak maksimal bagi pengguna jasa serta kurangnya informasi
mengenai tarif di pelabuhan

Selain itu adanya gap riset penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Wulyo dan Farida
Apriliani (2016) dimana hasil dan analisis diketahui bahwa Inaportnet berpengaruh positif
terhadap Waiting Time for Pilot dan Waiting Time for Berth. Artinya semakin pengguna jasa
memakai sistem Inaportnet maka probabilitas tercapainya Waiting Time for Pilot dan Waiting
Time for Berth semakin tinggi, selain itu penelitian yang dilakukan oleh Budi Sitorus, Tulus
Irpan Harsono Sitorus dan Prasadja Ricardianto (2015) mengatakan adanya aplikasi sistem
informasi berbasis teknologi diharapkan kinerja manajemen pelabuhan dapat semakin
meningkat dan diharapkan Pemerintah melakukan pembinaan, pengawasan dan melakukan
penegakan hukum terhadap stakeholder di pelabuhan yang melanggar aturan, dan serta Onnie
Nurfina, Andi Tri Haryono, Maria M Minarsih (2015(variabel e-Commerce strategy, service
perfomance dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada Garuda Airlines. Secara simultan ada pengaruh variabel e-Commerce dan service
perfomance dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Garuda Airlines

Dari kondisi di atas, maka diperlukan suatu penelitian untuk mengungkapnya dalam
tesis berjudul “Kepuasan Pengguna Jasa Kepelabuhanan yang Dipengaruhi oleh Kinerja
Pelayanan Pelabuhan dan Penerapan Teknologi Informasi Inaportnet di Pelabuhan Tanjung
Priok Tahun 2019”.
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B. Kerangka Pemikiran

i H:
I, >
C. Hipotesis

Terdapat pengaruh langsung kinerja pelayanan pelabuhan terhadap kepuasan pengguna

jasa kepelabuhanan di Pelabuhan Tanjung Priok

D. Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantatif. Penelitian ini
merupakan suatu langkah penelitian yaitu penelitian kuantitatif. Populasi umum dalam
penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa kepelabuhanan di Pelabuhan Tanjung Priok,
sedangkan populasi sasaran adalah perusahaan pengguna jasa dalam aktifitas di pelabuhan
terminal kontainer di wilayah pelabuhan Tanjung Priok Jakarta. Populasi pada penelitian ini di
wilayah pelabuhan container di Tanjung Priok lebih dari 166 pengguna jasa pelabuhan yang
terdiri dari perusahaan pelayaran. freight forwarding, dan ekspedisi muatan kapal laut. Jumlah
populasi dari berbagai sumber baik dari data Inaportnet. operator pelabuhan. asosiasi-asosiasi
terkait dan majalah shipping gazette. Sampling yang diambil sejumlah 166 perusahaan yang
terlibat dalam kegiatan di pelabuhan terminal container wilayah Tanjung Priok. Menurut Woo
(2013) sampel tersebut terdiri dari perusahaan pelayaran, ekspedisi muatan kapal laut dan
freight forwarding. Adapun kategori jumlah perusahaan, dapat dijelaskan data sampel pada

table 3.1 sebagai berikut:

Tabel 3.1
Klasifikasi Populasi
Jenis perusahaan Pelabuhan Tanjung
Perusahaan Pelayaran (PP) 29
Freight Forwarder (FF) / Cargo Owner 76
Ekspedisi Muatan Kapal Laut 61
Total 166

Sumber: data diolah
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Memperhatikan uraian diatas, karena jumlah populasi lebih dari 100, maka penarikan
sampel dalam penelitian ini menggunakan sampel secara acak (random sampling). Menurut
Riduwan dan Akdon (2011:254), teknik pengambilan sampel menggunakan rumus dari Slovin
sebagai berikut: n = 62,40 = 62 sampel

Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path
analysis). Dalam analisis jalur pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat berupa
pengaruh langsung, atau dengan kata lain analisis regresi berganda memperhitungkan adanya

pengaruh langsung.

E. Hasil Dan Pembahasan

Matrik Hasil Penelitian

Prosentase . . .
Pengaruh Hipotesis Simpulan

Pengaruh

Pengaruh kinerja pelayanan pelabuhan

terhadap kepuasan pengguna jasa totung 3,260 > e Searah (positif) dan

. . 25,2% 1,671 Significancet = | =

kepelabuhanan di Pelabuhan Tanjung Signifikan

Priok 0,002 < 0,05

rio

Pada hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini, peneliti menemukan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kinerja pelayanan pelabuhan (X;) terhadap kepuasan
pengguna jasa kepelabuhanan (Y) dimana thiwng 3,260 > tianel 1,671. Pengaruh kinerja pelayanan
pelabuhan terhadap kepuasan pengguna jasa kepelabuhanan berdasarkan tabel di atas sebesar
0,729 atau 72,9%. Hal ini menunjukkan bahwa 72,9% kepuasan pengguna jasa kepelabuhanan,
ditentukan oleh kinerja pelayanan pelabuhan. Penanganan container dikatakan berkinerja
apabila pelanggan merasa puas baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada situasi tertentu
ataupun pada saat pasca pengguna jasa. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan jasa pasca
pembelian upaya yang dapat dilakukan yaitu meminta saran dan kritik dari pelanggan dalam
rangka memperbaiki setiap penanganan container yang akan diberikan kedepannya.

Setelah menikmati suatu produk baik barang maupun jasa pelanggan akan memiliki
perasaan puas ataupun tidak puas terhadap produk tersebut, kepuasan pelanggan akan
mendorong pelanggan untuk membeli dan mengkonsumsi ulang setiap produk yang dibelinya
dan akan berdampak positif bagi perusahaan karena secara otomatis tercipta loyalitas
pelanggan. Kinerja jasa pelayanan container (Kinerja pelayanan) adalah penilaian pelangggan
tentang kehandalan dan superioritas pelayanan secara keseluruhan. Hasil ini menjelaskan

bahwa pada umumnya pelanggan akan memperhitungkan kinerja pelayanan yang dapat
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diperoleh dari uang yang akan mereka keluarkan. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu

yang dilakukan Aswanti Setyawati dan Jafar shaddiq Assegaf (2015), Tjetjep Karsafman dan
Muchammad Igbal (2016) dan Sadeh (2011) yang menyatakan layananan mempengaruhi
kepuasan.

F. Kesimpulan
Besar pengaruh Kkinerja pelayanan pelabuhan terhadap kepuasan pengguna jasa
kepelabuhanan di Pelabuhan Tanjung Priok adalah 25,2%. Berdasarkan pengujian hipotesis

Significance t = 0,002 < 0,05 sehingga pengaruh tersebut signifikan.
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