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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fasilitas pelabuhan, kualitas
pelayanan dan kinerja pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa. Jenis penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kuantitaif dengan pendekatan survey. Penelitian ini dilaksanakan pada PT
Pelindo Terminal Petikemas Bitung dengan waktu penelitian selama 2 bulan. Populasi yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu seluruh pelanggan PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung dalam satu tahun
terakhir yang berjumlah 121 orang. Teknik penentuan sampel menggunakan rumus Slovin dimana
diperoleh 93 sampel. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, sedangkan
sumber data menggunakan data primer. Metode analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier
Berganda.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa secara parsial maupun simultan Fasilitas Pelabuhan,
Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa pada PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Penelitian ini menghasilkan nilai koefisien
determinasi R2 atau R Square sebesar 0,389. Hasil ini berarti bahwa variabel Fasilitas Pelabuhan,
Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan memiliki hubungan dengan Kepuasan Pengguna Jasa pada PT
Pelindo Terminal Petikemas Bitung sebesar 38,9%, dan sisanya 61,1% dijelaskan oleh sebab-sebab yang
lain diluar model

Kata kunci: Fasilitas Pelabuhan, Kualitas Pelayanan, Kinerja Pelayanan, Kepuasan Pengguna Jasa

ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of port facilities, service quality and service
performance on service user satisfaction. The type of research used in this research is quantitative with a
survey approach. This research was conducted at PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung with a research
time of 2 months. The population used in this study were all customers of PT Pelindo Terminal Petikemas
Bitung in the last year, totalling 121 people. The sampling technique used the Slovin formula, which
obtained 93 samples. This study's type of data is quantitative, while the data source uses primary data.
The analytical method used is Multiple Linear Regression Analysis.

This study's results prove that Port Facilities, Service Quality and Service Performance partially
or simultaneously have a positive and significant effect on Service User Satisfaction at PT Pelindo
Terminal Petikemas Bitung. This study produces a coefficient of determination of R2 or R Square of
0.389. This result means that the variables Port Facilities, Service Quality and Service Performance have
a relationship with Service User Satisfaction at PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung of 38.9%, and
other causes explain the remaining 61.1% outside the model.

Keywords: Port Facilities, Service Quality, Service Performance, Service User Satisfaction

PENDAHULUAN

Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia yang memiliki 17.503
pulau dengan 63% wilayah teritorialnya berupa perairan. Indonesia juga memiliki pantai
terpanjang di dunia, yaitu 81.000 km. Sebagai negara kepulauan terbesar Indonesia
membutuhkan sektor maritim yang luas dan dikembangkan dengan baik sehingga dapat
membantu negara untuk mencapai tujuan ekonomi, sosial dan politik. Transportasi

https://e-jurnal.nobel.ac.id/index.php/ej | 168


mailto:1rosmiati.perdag@gmail.com
mailto:1rosmiati.perdag@gmail.com

Volume 2 Nomor 2 Februari 2023 ‘:MIM (7lmf
Hal. 168- .
E-ISSN:

laut sangat berperan penting untuk menghubungkan satu pulau dengan pulau lainnya
sehingga pendistribusian barang maupun penumpang dari satu pulau ke pulau lain dapat
berjalan lancar, sehingga pemerataan pembangunan dapat terlaksana dan tidak hanya
terpusat di satu wilayah atau satu pulau saja.

Pelabuhan menjadi simpul penting dalam arus perdagangan dan distribusi barang
di Indonesia maupun di dunia. Hampir 95% kegiatan distribusi barang dan jasa
dilakukan melalui laut karena lebih menguntungkan karena kapal dapat memuat barang
dalam volume yang besar dengan biaya murah. Faktor ekonomis yang dikehendaki
dalam angkutan laut harus dapat memenuhi beberapa persyaratan, yaitu cepat, daya
muat yang besar, kemudahan dalam bongkar muat, atau perputaran kapal yang cepat.
Ditinjau dari peran pelabuhan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelabuhan
sangat penting untuk membangun kegiatan ekonomi suatu wilayah karena merupakan
bagian dari sistem transportasi laut maupun logistik. Pelabuhan tidak hanya sebagai
kegiatan antar pulau, tetapi juga digunakan sebagai media perdagangan ekspor impor.

Laju pertumbuhan ekonomi beberapa propinsi di Indonesia menunjukan
peningkatan yang signifikan tiap tahunnya, tidak dapat dipungkiri bahwa salah satu
faktor dari kemajuan tersebut adalah peranan pelabuhan sebagai prasarana transportasi
laut. Pertumbuhan yang semakin cepat ini mengharuskan perusahaan untuk merespon
perubahan yang terjadi, masalah pokok yang dihadapi perusahaan- perusahaan saat ini
adalah bagaimana perusahaan tersebut menarik pelanggan dan mempertahankannya
agar perusahaan tersebut dapat bertahan dan berkembang. Perubahan teknologi dan arus
informasi yang sangat cepat juga mempengaruhi dan mendorong perusahaan-
perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen, sehingga pelanggan merasa puas dengan apa yang telah
mereka dapatkan dari perusahaan.

Kepuasan pelanggan atau konsumen berhubungan dengan mutu dari produk yang
ditawarkan. Kepuasan pelanggan mempunyai tingkat masing-masing tergantung apa
yang mereka peroleh. Menurut Buttle (2004) kepuasan pelanggan adalah respon berupa
perasaan puas yang timbul karena pengalaman mengonsumsi suatu produk atau layanan,
atau sebagaian kecil dari pengalaman itu. Sedangkan menurut Kotler (2007)
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap Kkinerja atau
hasil suatu produk dan harapan-harapanya. Sehingga untuk mencapai tersebut
perusahaan harus melakukan perubahan, baik dari faktor teknologi maupun dari
sumberdaya manusia. Banyak cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen, diantaranya yaitu fasilitas, kualitas pelayanan dan
Kinerja karyawan.

Tersedianya fasilitas adalah secara fisik, perlengkapan, sarana komunikasi dan
lainya harus ada dalam proses jasa. Fasilitas menjadi salah satu pertimbangan pengguna
jasa dalam menentukan pilihan. Pada tingkat harga yang hampir sama, semakin lengkap
fasilitas dan yang disediakan, maka pelanggan akan semakin puas dan akan terus
menggunakan jasa yang ditawarkan (Parasuraman, 2005). Fasilitas merupakan tolak
ukur dari semua pelayanan yang diberikan, serta sangat tinggi pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan. Karena dengan tingkat fasilitas yang ada juga sangat memudahkan
pelanggan dalam beraktifitas serta nyaman untuk menggunakan fasilitas yang ada.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan akan
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menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Perusahaan harus memulai memikirkan
pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan karena
kini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital
dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2014).
Tuntutan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yang lebih baik (service excellence)
tidak dapat dihindari oleh penyelenggara pelayanan yang bergerak dibidang jasa.
Tuntutan para penerima layanan untuk memperoleh pelayanan yang lebih baik harus
disikapi sebagai upaya untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan.

Pada bidang jasa elemen manusia memegang peranan yang sangat penting dalam
menjalin hubungan dengan pelanggan karena keberhasilan perusahaan untuk mendapat
kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh kinerja karyawan dalam melakukan
pekerjaannya. Interaksi antara karyawan dengan pengguna jasa/ pelanggan memegang
peran utama karena melalui interaksi ini pengguna jasa/ pelanggan mengenal
perusahaan. Selain itu, Handoko (2004) mengemukakan bahwa dalam bisnis jasa kinerja
karyawan merupakan cerminan dari citra perusahaan kepada pelanggan dan menjadi
kunci sukses tercapainya kepuasan konsumen, sebab adanya kinerja karyawan yang
baik akan membentuk persepsi konsumen yang positif.

PT Pelabuhan Indonesia (Pelindo) Terminal Petikemas Bitung merupakan salah
satu perusahaan BUMN vyang bergerak dibidang pelayanan jasa bongkar muat.
Khususnya bongkar muat petikemas atau container untuk keperluan pengiriman barang
dalam jumlah besar dan yang memerlukan penanganan khusus. Perusahaan yang
bergerak dibidang seperti ini lebih cenderung mengutamakan kualitas pelayanan agar
mampu memenuhi kebutuhan pelanggan. Adanya perusahaan sejenis maka pelanggan
memiliki ekspektasi (harapan) yang tinggi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan, jika pelayanan yang diberikan tidak mampu memenuhi permintaan
pelanggan atau kebutuhan pelanggan, maka pelanggan akan merasa tidak puas dan akan
berpindah ke perusahaan lain yang sejenis.

Berdasarkan pengamatan awal yang dilakukan, dimana peneliti menemukan
bahwa kondisi Terminal Peti Kemas Bitung dinilai kurang memadai. Terlihat bahwa
kondisi fisik terminal di pelabuhan, sudah berusia tua, kurang terawat dengan cat yang
sudah kusam, dan fasilitas umum yang tersedia tidak terjaga kondisinya. Selain itu,
terdapat pula keluhan-keluhan yang disampaikan oleh pengguna jasa diantaranya
berkaitan dengan keramahan dan profesionalisme dari petugas yang ada dalam melayani
pengguna jasa, juga dirasakan kurang memuaskan. Kemudian, dari segi sistem
pelayanan terdapat masalah dalam hal kecepatan dalam memberikan pelayanan,
sehingga membutuhkan waktu yang agak lama oleh pengguna jasa dalam pengurusan
layanan. Hal tersebut juga kerap terjadi pada hari-hari besar keagamaan dan libur
nasional karena adanya lonjakan pengiriman. Permasalahan-permasalahan tersebut
merupakan hal-hal pokok yang dirasakan oleh pengguna jasa Terminal Peti Kemas
Bitung.

Oleh karena itu, pihak pengelola harus meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pengguna jasa baik itu dari segi fasilitas, kompetensi petugas
pelabuhan, kualitas pelayanan dan lain-lain. Sehingga diharapkan pelayanan pada
Terminal Peti Kemas Bitung akan semakin baik sesuai apa yang didinginkan para
pengguna jasa. Berdasar pada uraian diatas maka penelitian ini disusun melalui konsep
kerangka pemikiran yang dapat digambarkan sebagai berikut:
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Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian
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Sumber : Tjiptono (2017)
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Sumber : Tjiptono (2014)
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Sumber : Tjiptono (2015)

Melalui gambar kerangka konsep di atas maka akan terdapat tiga hipotesis yang

dikembangkan dalam penelitian ini yaitu:

1. Fasilitas Pelabuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa Pada PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung
2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa Pada PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung
3. Kinerja Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
Jasa Pada PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung
4. Fasilitas Pelabuhan, Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa Pada PT Pelindo
Terminal Petikemas Bitung

METODE PENELITIAN

Jenis pendekatan penelitian yang digunakan yakni

pendekatan penelitian

kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme digunakan untuk meneliti pada populasi dan
sampel tertentu. Analisis data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk menguji hipotesis
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yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2018). Lokasi dalam penelitian ini dilakukan pada PT
Pelindo Terminal Peti Kemas Bitung, yang beralamat di JI. Samuel Languju,
Aertembaga Satu, Aertembaga, Kota Bitung, Sulawesi Utara. Waktu penelitian rencana
akan dilaksanakan selama 2 bulan, mulai dari bulan November 2022 sampai dengan
bulan Desember 2022.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu seluruh pelanggan PT Pelindo
Terminal Petikemas Bitung dalam satu tahun terakhir yang berjumlah 121 orang. Dalam
penelitian ini dalam menentukan jumlah sampel dilakukan penarikan sampel
berdasarkan rumus slovin. Berdasarkan pada perhitungan yang dilakukan sebelumnya,
maka dapat ditentukan jumlah sampel dengan tingkat kesalahan 5% dalam
pengumpulan data primer yaitu dilakukan terhadap 93 (dibulatkan) responden. Dengan
demikian maka sampel tersebut sudah dapat dikatakan representative dapat mewakili
populasi yang ada.

Jenis data yang akan digunakan untuk kepentingan pengolahan data dalam
penelitian ini adalah data kuantitatif dan sumber data yang dipergunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan menggunakan angket (questionnaire). Angket (questionnaire)
merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan
daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan respons atas daftar
pertanyaan tersebut.

Teknik analisis data menggunakan analisa regresi linier berganda yang didahului
dengan uji validitas dan uji reliabiitas terhadap data penelitian uji hipotesis Pada
pengujian hipotesis uji F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel
terikatnya. Kemudian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel
pada taraf kepercayaan 0,05. Apabila nilai Fhitung > dari nilai Ftabel, maka berarti
variabel bebasnya secara serentak memberikan pengaruh yang bermakna terhadap
variabel terikatnya, atau hipotesis diterima. Besarnya pengaruh itu dapat dilihat pada
nilai R2. Uji T berfungsi untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel
bebas terhadap variabel terikatnya signifikan atau tidak. Pengujian ini dilakukan dengan
membandingkan antara nilai thitung masing-masing variabel bebas dengan nilai ttabel
pada taraf kepercayaan 0,05.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
. Item Corrected Item-
Variabel Pernyataan | Total Correlation R Tabel Keterangan
Fasilitas Pernyataan 1 0.430 0,205 Valid
Pelabuhan Pernyataan 2 0.509 0,205 Valid
(X1) Pernyataan 3 0.670 0,205 Valid
Pernyataan 4 0.452 0,205 Valid
Pernyataan 5 0.598 0,205 Valid
Pernyataan 6 0.353 0,205 Valid
Kualitas Pernyataan 1 0.663 0,205 Valid
Pelayanan Pernyataan 2 0.529 0,205 Valid
(X2) Pernyataan 3 0.594 0,205 Valid
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. Item Corrected Item-
Variabel Pernyataan | Total Correlation R Tabel Keterangan
Pernyataan 4 0.221 0,205 Valid
Pernyataan 5 0.467 0,205 Valid
Kinerja Pernyataan 1 0.355 0,205 Valid
Pelayanan Pernyataan 2 0.500 0,205 Valid
(X3) Pernyataan 3 0.406 0,205 Valid
Pernyataan 4 0.624 0,205 Valid
Pernyataan 5 0.460 0,205 Valid
Pernyataan 6 0.465 0,205 Valid
Kepuasan Pernyataan 1 0.230 0,205 Valid
Pengguna Jasa Pernyataan 2 0.248 0,205 Valid
(Y) Pernyataan 3 0.600 0,205 Valid
Pernyataan 4 0.441 0,205 Valid
Pernyataan 5 0.590 0,205 Valid

Sumber: Data diolah peneliti, 2022

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 1. diketahui bahwa masing-masing item
pernyataan memiliki rhitung > rtabel (0,205) dan bernilai positif. Dengan demikian
setiap pernyataan tersebut dapat dinyatakan valid dan layak dilanjutkan untuk
melakukan penelitian.

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha | Nilai Alpha | Keterangan
Fasilitas Pelabuhan (X1) 0,757 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,724 0,60 Reliabel
Kinerja Pelayanan (X3) 0,728 0,60 Reliabel
Kepuasan Pengguna Jasa (YY) 0,656 0,60 Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti, 2022

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 2. menunjukkan bahwa setiap variabel

memiliki cronbach alpha > 0,60. Dengan begitu Variabel fasilitas pelabuhan (X1),
kualitas pelayanan (X2) kinerja pelayanan (X3) dan kepuasan pengguna jasa (Y) dapat
dinyatakan reliabel.

Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B |Std. Error Beta t | Sig.
1 | (Constant) 4.749 1.705 2.785|.007
X1 (Fasilitas Pelabuhan) | .186 .076 264 | 2.448|.016
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Unstandardized [Standardized

Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t | Sig.
X2 (Kualitas Pelayanan) | .181 .087 .202| 2.094 | .039
X3 (Kinerja Pelayanan) 232 .085 .291| 2.734|.008

a. Dependent Variable: Y (Kepuasan Penggunaan Jasa)

Sumber: Output SPSS 25

Dari hasil perhitungan statistik pada tabel 3. maka dapat dirumuskan ke dalam
model persamaan regresi sebagai berikut :

Y =4,749 + 0,186 X1 + 0,181 X2 + 0,232 X3

Berdasarkan pada model persamaan regresi di atas, maka dapat diinterpretasikan
sebagai berikut:

1. Nilai konstanta sebesar 4,749 (positif) artinya, jika variabel bebas, yaitu fasilitas
pelabuhan, kualitas pelayanan dan kinerja pelayanan nilainya tetap atau konstan,
maka variabel terikat, yaitu kepuasan pengguna jasa akan meningkat sebesar 4,749
Satuan.

2. Nilai koefisien variabel Fasilitas Pelabuhan (X1) sebesar 0,186 artinya jika fasilitas
pelabuhan mengalami kenaikan sebesar 1 satuan maka kepuasan pengguna jasa
akan meningkat sebesar 0,186 satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi
hubungan searah antara fasilitas pelabuhan dengan kepuasan pengguna jasa.

3. Nilai koefisien variabel Kualitas Pelayanan (X2) adalah sebesar 0,181 artinya jika
variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan sebesar 1 satuan maka kepuasan
pengguna jasa juga akan meningkat sebesar 0,181 satuan. Koefisien bernilai positif
artinya terjadi hubungan searah antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pengguna jasa.

4. Nilai koefisien variabel Kinerja Pelayanan (X3) adalah sebesar 0,232 artinya jika
Kinerja pelayanan mengalami kenaikan sebesar 1 satuan maka kepuasan pengguna
jasa juga akan ikut meningkat sebesar 0,232 satuan. Koefisien bernilai positif
artinya terjadi hubungan searah antara kinerja pelayanan dengan kepuasan
pengguna jasa.

Uji t (Secara Parsial)

Dalam penelitian ini untuk memperoleh nilai t-tabel dapat dilihat pada tabel t
statistik pada df = n-k atau 93-3 = 90 (k adalah jumlah variabel independen). Dengan
taraf signifikan 0,05, dan uji 2 sisi. Diperoleh hasil t-tabel = 1.987. Berdasarkan hasil
penghujian pada tabel 3, maka hasil dari pengujian tersebut dapat dijelaskan sebagai
berikut:

1. Pada variabel Fasilitas Pelabuhan (X1), diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,448.
Artinya t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,448 > 1,987), maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis diterima, variabel independen fasilitas pelabuhan (X1) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa ().

2. Pada variabel Kualitas Pelayanan (X2), diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,094.
Artinya t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,094 > 1,987), maka dapat disimpulkan
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bahwa hipotesis diterima, variabel independen kualitas pelayanan (X2) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa (Y).

3. Pada variabel Kinerja Pelayanan (X3), diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,734.
Artinya t-hitung lebih besar dari t-tabel (2,734 > 1,987), maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis diterima, variabel independen kinerja pelayanan (X3) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa ().

Uji F (Secara Simultan)

Tabel 4. Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
1 | Regression 297.593 3 99.198| 18.882| .000
Residual 467.568| 89 5.254
Total 765.161| 92

a. Dependent Variable: Y (Kepuasan Penggunaan Jasa)

b. Predictors: (Constant), X3 (Kinerja Pelayanan), X2 (Kualitas
Pelayanan), X1 (Fasilitas Pelabuhan)

Sumber: Output SPSS 25

Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai F-hitung sebesar 18,882 dan nilai
signifikansinya 0,000. Artinya nilai F-hitung lebih besar dari F-tabel (18,882 > 2,706)
dan nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas (0,000 < 0,05). Sehingga
hipotesis diterima, artinya terdapat pengaruh signifikan secara simultan antara Fasilitas
Pelabuhan (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kinerja Pelayanan (X3) terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa ().

Koefisien Determinasi

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi R?
Model Summary®

Model | R |R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1] .6242 .389 .368 2.29207
a. Predictors: (Constant), X3 (Kinerja Pelayanan), X2 (Kualitas Pelayanan),
X1 (Fasilitas Pelabuhan)

b. Dependent Variable: Y (Kepuasan Penggunaan Jasa)
Sumber: Output SPSS 25

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa perolehan nilai koefisien
determinasi R2 atau R Square adalah sebesar 0,389. Hasil ini berarti bahwa variabel
Fasilitas Pelabuhan (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kinerja Pelayanan (X3)
memiliki hubungan dengan Kepuasan Pengguna Jasa (Y) sebesar 38,9%, dan sisanya
61,1% dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain diluar model.

PEMBAHASAN
Pengaruh Fasilitas Pelabuhan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa
Berdasarkan analisis persamaan regresi diperoleh hasil jika Fasilitas Pelabuhan
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mengalami peningkatan, maka Kepuasan Pengguna Jasa juga akan ikut meningkat.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan searah antara fasilitas dengan
kepuasan pengguna jasa. Adapun hasil uji t yang telah dilakukan menemukan pada
variabel fasilitas pelabuhan dimana telah diperoleh t-hitung lebih besar dari t-tabel,
maka dapat di simpulkan bahwa variabel independen Fasilitas Pelabuhan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa.

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Fasilitas Pelabuhan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa pada PT
Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal ini dapat disimpulkan bahwa persepsi yang
diperoleh dari interaksi pelanggan jasa bongkar muat dengan fasilitas jasa Terminal
Petikemas Bitung telah sesuai dengan apa yang diharapkan sehingga terdapat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan. Penempatan perlengkapan pada ruangan yang sesuai,
serta memiliki desain aliran sirkulasi yang bagus telah memberikan kenyamanan pada
pelanggan. Dengan adanya fasilitas yang layak pakai dan lengkap serta tata cahaya yang
mampu mendukung pelaksanaan aktivitas operasional juga memberikan rasa aman pada
pelanggan. Sehingga, pelanggan yang ingin mencari keamanan serta kenyamanan untuk
menggunakan jasa, akan lebih memilih fasilitas yang dapat mempermudah dalam
menggunakan sarana dan prasarana yang telah disediakan.

Hasil dalam penelitian ini sesuai dengan pendapat Wahyuningrum (2014), bahwa
fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat memudahkan dan melancarkan pelaksanaan
suatu usaha. Lebih lanjut Tjiptono (2017) mengemukakan bahwa fasilitas merupakan
sesuatu yang sangat penting dalam usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada yaitu
kondisi fasilitas, kelengkapan desain interior dan eksterior serta kebersihan fasilitas
harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan
konsumen secara langsung. Dengan demikian, fasilitas yang merupakan sarana dan
prasarana yang dimiliki Terminal Petikemas Bitung sangat dibutuhkan agar dapat
memperlancar serta mendukung kegiatan operasional perusahaan sehingga bisa
memberikan kepuasan pada pengguna jasa dalam memenuhi kebutuhan mereka yang
beraneka ragam.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa

Berdasarkan analisis persamaan regresi diperoleh hasil jika Kualitas Pelayanan
mengalami peningkatan, maka Kepuasan Pengguna Jasa juga akan ikut meningkat.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan searah antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pengguna jasa. Adapun hasil uji t yang telah dilakukan menemukan
pada variabel kualitas pelayanan dimana telah diperoleh t-hitung lebih besar dari t-tabel,
maka dapat di simpulkan bahwa variabel independen Kualitas Pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa.

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa pada PT
Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang
diterapkan selama ini oleh Terminal Petikemas Bitung mampu menunjang keberhasilan
dalam bisnisnya, yaitu kemampuan Terminal Petikemas Bitung untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan
akurasi yang tinggi, sehingga dapat menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada
perusahaan. Dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik dalam kinerja dan
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performa dari pelayanan yang ada tersebut, sehingga dapat meningkatkan kepuasan para
pengguna jasa tersebut.

Hasil dalam penelitian ini didukung oleh Tjiptono (2017), bahwa kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.
Hardiansyah (2014) juga mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat
terbaik diinginkan untuk memuaskan selera konsumen. Kualitas pelayanan merupakan
salah satu bagian penting dalam mendapatkan kepuasan konsumen. Dengan demikian,
kepuasan pengguna jasa akan tercapai jika Terminal Petikemas Bitung bisa memberikan
kualitas pelayanan yang maksimal dikarenakan berhasilnya Terminal Petikemas Bitung
dalam mencukupi selera pelanggan dengan memberikan kualitas pelayanan yang
maksimal. Kualitas pelayanan yang dimaksud tersebut merupakan tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan para pengguna jasa.

Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa

Berdasarkan analisis persamaan regresi diperoleh hasil jika Kinerja Pelayanan
mengalami peningkatan, maka Kepuasan Pengguna Jasa juga akan ikut meningkat.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan searah antara kinerja pelayanan
dengan kepuasan pengguna jasa. Adapun hasil uji t yang telah dilakukan menemukan
pada variabel kinerja pelayanan dimana telah diperoleh t-hitung lebih besar dari t-tabel,
maka dapat di simpulkan bahwa variabel independen Kinerja Pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa.

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kinerja Pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa pada PT
Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal ini dapat disimpulkan bahwa dalam berbagai
jenis pelayanan yang ditawarkan oleh Terminal Petikemas Bitung telah memiliki
standar pelayanan yang baik sebagai tolok ukur atau acuan atas penilaian kinerja
pelayanan sebagai kewajiban Terminal Petikemas Bitung dalam rangka pelayanan yang
cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Hal tersebut juga ditunjang dengan adanya
kompetensi petugas atau SDM yang dimilikinya yang responsif dan sigap memberikan
pelayanan kepada para pengguna jasa.

Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan pendapat Veithzal (2015) bahwa kinerja
pelayanan merupakan hasil secara keseluruhan selama periode tertentu didalam
melaksanakan tugas, seperti standar hasil kerja, target atau sasaran Kriteria yang telah
ditentukan terlebih dahulu dan telah disepakati bersama. Kurniawan (2016) juga
menambahkan bahwa kinerja pelayanan merupakan sebuah pencapaian indikator
pelayanan publik yang dilakukan organisasi atau instansi yang ditujukan untuk
kepentingan masyarakat yang dapat berbentuk uang, barang, ide, atau gagasan ataupun
surat-surat atas dasar keihklasan, rasa senang, jujur, mengutamakan rasa puas bagi yang
menerima layanan. Oleh karena itu, Terminal Petikemas Bitung dalam melakukan
penilaian kinerja pelayanan haruslah didasarkan pertimbangan bahwa perlu adanya
suatu sistem evaluasi yang objektif terhadap organisasional. Semua ini diharapkan dapat
membentuk motivasi dan rangsangan kepada masing-masing bagian untuk bekerja lebih
efektif dan efisien yang dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggan Terminal
Petikemas Bitung.
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Pengaruh Fasilitas Pelabuhan, Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa Secara Simultan

Berdasarkan hasil dari pengujian secara bersama-sama atau simultan pada variabel
fasilitas pelabuhan, kualitas pelayanan dan kinerja pelayanan terhadap variabel
kepuasan pengguna jasa, dimana diperoleh nilai F-hitung lebih besar dari F-tabel dan
nilai signifikansi lebih kecil dari nilai probabilitas. Artinya terdapat pengaruh signifikan
secara simultan antara variabel Fasilitas Pelabuhan, Kualitas Pelayanan dan Kinerja
Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa pada PT Pelindo Terminal Petikemas
Bitung. Kemudian dari hasil pengujian koefisien determinasi dapat diketahui bahwa
variabel Fasilitas Pelabuhan, Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan memiliki
hubungan dengan Kepuasan Pengguna Jasa pada PT Pelindo Terminal Petikemas
Bitung sebesar 38,9%, dan sisanya 61,1% dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain diluar
model.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dalam penelitian ini, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel Fasilitas Pelabuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal tersebut membuktikan
hipotesis pertama dalam penelitian ini, sehingga hipotesis tersebut dapat diterima.
Fasilitas yang merupakan sarana dan prasarana yang dimiliki Terminal Petikemas
Bitung sangat dibutuhkan agar dapat memperlancar serta mendukung kegiatan
operasional perusahaan sehingga bisa memberikan kepuasan pada pengguna jasa
dalam memenuhi kebutuhan mereka yang beraneka ragam.

2. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal tersebut membuktikan
hipotesis kedua dalam penelitian ini, sehingga hipotesis tersebut dapat diterima.
Terminal Petikemas Bitung telah memberikan kualitas pelayanan yang maksimal
sehingga berhasil dalam dalam memenuhi ekspektasi pengguna jasa.

3. Variabel Kinerja Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal tersebut membuktikan
hipotesis ketiga dalam penelitian ini, sehingga hipotesis tersebut dapat diterima.
Kinerja pelayanan Terminal Petikemas Bitung telah membentuk motivasi dan
rangsangan kepada masing-masing bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien
sehingga dapat menciptakan kepuasan bagi pengguna jasa.

4. Variabel Fasilitas Pelabuhan, Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Pengguna
Jasa PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung. Hal tersebut membuktikan hipotesis
keempat dalam penelitian ini, sehingga hipotesis tersebut dapat diterima. Fasilitas
Pelabuhan, Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pelayanan memiliki hubungan dengan
Kepuasan Pengguna Jasa pada PT Pelindo Terminal Petikemas Bitung sebesar
38,9%, dan sisanya 61,1% dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain diluar model.
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