BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dari teknologi informasi ini menyebabkan perubahan—
perubahan peran dari peran efisiensi dan efektivitas menjadi peran strategi. Peran
efisiensi yaitu menggantikan tugas manusia dengan teknologi informasi yang
lebih efisien. Peran efektivitas yaitu menyediakan informasi untuk pengambilan
keputusan manajemen yang efektif. Sekarang, peran sistem teknologi informasi
tidak hanya untuk efisiensi dan efektivitas melainkan juga peran strategi untuk
memenangkan persaingan (Hartono, 2006).

Sistem informasi adalah alat penting untuk mencapai tujuan perusahaan
secara efektif. Setiap perusahaan harus mengidentifikasi kebutuhan informasi
secara sistematis serta melakukan analisis misi dan fungsi yang dilakukan, siapa
yang melakukan, data dan informasi pendukung yang diperlukan untuk struktur
informasi yang paling berguna (Tozer, 1996).

PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru sebagai salah satu operator
terminal peti kemas dituntut memiliki sebuah sistem informasi teknologi sebagai
alat komunikasi antara perusahaan pelayaran, customer, otoritas pelabuhan dan
kapal, maka data—data penting yang digunakan dalam proses ekspor dan impor
dapat diterima dengan baik.

Awal berdirinya, penerimaan dan pengiriman dokumen dan data antara
pihak terkait di PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru menggunakan sistem
manual yaitu berupa kertas—kertas. Masuknya kapal-kapal yang menggunakan
data secara elektronis yang dinamakan Electronic Data Interchange system atau
sistem EDI. EDI atau Electronic Data Interchange, juga Electronic Document
Interchange adalah proses transfer data yang terstruktur, dalam format standar
yang disetujui, dari satu sistem komputer ke sistem komputer lainnya, dalam

bentuk elektronik.



Strategi pelayanan yang akan menjadi acuan perusahaan yaitu
mengembangkan dan mengusahakan membentuk terminal operator untuk
pelayanan peti kemas dan marine service untuk pelayanan jasa pemaduan dan
penundaan. Hal tersebut tidaklah sulit untuk dikembangkan dan dilaksanakan
karena pengalaman pengelolaan pelabuhan sudah teruji sehingga perencanaan dan
program tersebut dengan membuat kalkulasi biaya, mengidentifikasi keunggulan
dan kelemahan serta letak geografis wilayah kawasan Timur Indonesia yang
mencapai 45,76% dari total luas wilayah Indonesia dan pertumbuhan ekonomi
sangat mendukung terealisasi program dan perencanaan tersebut. Hal ini akan
semakin tertekan dengan dimulainya kesepakatan global dan regional (APEC dan
ASEAN), kesepakatan tentang adanya AEC (ASEAN Economic Community) pada
tahun 2015. Berbagai kondisi tersebut diatas mendorong Indonesia (termasuk PT.
Pelindo I (Persero), sebagai BUMN) harus segera mungkin merumuskan langkah—
langkah antisipatif dengan menyusun rencana strategi pengembangan di sektor
logistik nasional.

PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru bekerjasama dengan konsultan
IT dalam membuat sebuah aplikasi agar dapat digunakan untuk membaca dan
menerima data elektronis berformat EDI. Mulai pada saat itulah aplikasi (CTOS)
Container Terminal Operator System digunakan tahun 2012.

Pelayanan publik kepada pengguna jasa kepelabuhan melalui CTOS ini
memberikan kepastian prosedur dan waktu bongkar muat barang ekspor dan
impor, simplifikasi dokumen kepelabuhan melalui single entry untuk
mendapatkan Port System Adminsitration Document (PSAD). Saat ini informasi
tersebut dapat diketahui melalui telepon ke bagian billing terminal peti kemas atau
datang langsung ke loket pembayaran. Hal ini dapat membantu pengguna jasa
yang melakukan datang dalam jumlah yang banyak.

Fitur—fitur yang ada dalam sistem CTOS vyaitu Yard Announcement,
Payment, Ticketing, RBM, Reporting, System, Setting, Exit. Dalam fitur Yard
Announcement terdapat beberapa layanan seperti Y-01 Delivery, Y-02 Delivery
Batal Export, Y-04 Delivery Eks Depo, Y-05 Perpanjangan, Y-08 Receiving Full,
Y-22 Receiving Empty with Vessel, Y-10 Alih Kapal After Gate In, Y-11 Alih



Kapal Before Gate In, Y-12 Re-Export, Y-13 Transhipment, Y-15 Behandle, Y-16
Receiving Update, Y-17 Delivery Update, Y-18 Rename Container Muat, Y-19
Kurang Bayar, Y-24 Proforma Manual.

Pelayanan yang diberikan oleh sistem aplikasi CTOS yaitu proses Delivery
Order dan Receiving full/empty. Adanya sistem ini dapat memudahkan pengguna
dan customer pada kegiatan—kegiatan tersebut. Namun, walaupun telah
menggunakan sistem informasi tersebut masih ada masalah dan keluhan—keluhan
dari pengguna sistem.

Pertama, keandalan dari informasi yang diberikan pihak perusahaan.
Kenyataannya, layanan yang diberikan seperti fitur layanan yang ada pada sistem
CTOS tidak realtime dalam mengupload data, misalnya pada menu pengelolaan
data jumlah pelanggan ada 300 orang, namun pada menu pengelolaan rekapan
data jumlah pelanggan baru 100 orang. Penyebabnya data jumlah pelanggan tidak
tersimpan, masalah ini terjadi 2-4 kali dalam satu bulan. Hal ini menyebabkan
petugas mengecek ulang kembali data pelanggan.

Kedua, kemampuan pelanggan untuk mengakses sistem. Kenyataannya,
yaitu beberapa fitur layanan yang pengaksesannya terbatas, seperti hanya
menggunakan fitur layanan delivery order dan receiving. Penyebabnya, fitur—fitur
lain sering mengalami eror saat pengaksesan, sehingga fitur tersebut hanya
sebagai tampilan dalam sistem dan tidak berfungsi untuk layanan. Hal ini
menyebabkan user menggunakan fitur layanan delivery order dan receiving dalam
pelayanan container.

Ketiga, kecepatan dari pelayanan melalui media elektronik yang
diterapkan oleh perusahaan meliputi waktu kerja dari customer service serta
kecepatan respon customer service dari kemampuan para pelanggan untuk
mendapatkan bantuan ketika mempunyai masalah atau pertanyaan. Pada
kenyataannya, permasalahan jaringan yang berasal dari pusat terputus dan
mengakibatkan server mati. Penyebabnya, gangguan teganggan listrik yang
dihasilkan tidak stabil, sering terjadi naik dan turun atau mati mendadak dari

sumber PLN. Hal ini menyebabkan respon sistem dalam menghasilkan informasi



juga akan terganggu, masalah ini terjadi 2—3 kali dalam satu minggu. Pelanggan
pun harus menunggu beberapa jam, untuk sistem normal kembali.

Keempat, mencakup akuransi janji layanan, ketersediaan stok produk, dan
pengiriman produk sesuai waktu yang dijanjikan. Kenyataannya, belum
maksimalnya sinkronisasi data antara terminal Perawang dan terminal Pekanbaru.
Penyebabnya, beberapa data yang dikirim tidak dapat diterima seluruhnya oleh
penerima dan menyebabkan informasi yang lain menjadi tidak valid. Sehingga
jika ada perubahan data pada terminal Perawang maka di terminal Pekanbaru
tidak berubah, masalah ini sering terjadi 5-6 kali dalam sebulan.

Kelima, tingkat keamanan situs dan seberapa mampu dalam melindungi
informasi pengguna layanan. Kenyataannya, data-data pelanggan bisa diakses
oleh pihak lain. Penyebabnya, seluruh petugas pelayanan belum mematuhi standar
yang telah ditentukan oleh PT.Pelindo I seperti sistem dan prosedur pelayanan
sehingga data-data pelanggan masih diketahui oleh pihak lain.

Hal ini menandakan dimana masyarakat belum sepenuhnya puas akan
pelayanan yang diberikan pada pelanggan. Keluhan ini mengidentifikasikan
ketidakpuasan dari pelanggan terhadap pelayanan pada terminal container. Tanda
bahwa dalam proses pelayanan di terminal container ini masih terdapat masalah
sehingga perlu adanya perbaikan kualitas serta tindakan responsif dalam
menyikapi masalah tersebut. Ini menyebabkan belum tercapainya tujuan PT.
Pelindo I (Persero) untuk memberikan kualitas layanan prima demi tercapainya
kepuasan pelanggan yang diharapkan.

Menurut Mc.Farlan (1983); Rockart (1998) dalam Nur Indriantoro (2000);
dan Syam (1999), penerapan sistem informasi bagi perusahaan mempunyai
peranan penting dan dapat menjadi pusat strategi bisnis untuk memperoleh
keunggulan bersaing. Selanjutnya, Downing (1993); Trisnawati (1998); Syam
(1999) juga menyebutkan bahwa saat ini sistem informasi sudah menjadi
kebutuhan dasar bagi setiap perusahaan terutama dalam menjalankan segala aspek
aktifitas manajemen. De Lone (1981); Morgan (1996) dalam Syam (1999); Martin

dan Merle.P (1995), menyatakan bahwa penggunaan sistem informasi bagi suatu



perusahaan ditentukan oleh banyak faktor, salah satu diantaranya adalah
karakteristik pengguna sistem informasi.

Sering ditemukan bahwa penerapan sistem informasi kurang berpengaruh
terhadap peningkatan kinerja dalam kualitas pelayanan dan kesuksesan bisnis
manajemen maupun peningkatan daya saing organisasi. Hal tesebut terjadi akibat
penerapan sistem informasi yang hanya berfokus pada teknologi saja.

Permasalahan di dalam penerapan sistem informasi pada suatu organisasi
dapat dikatakan sebagai paradox produktivitas (Roach, 1994). Dimana didalam
penerapan sistem informasi sudah diimplementasikan secara baik, namun dari sisi
lain seperti halnya keamanan, sumber daya manusia, pelayanan, dan lain—lain
bersifat sebaliknya.

Dengan adanya kejadian—kejadian pada layanan sistem informasi tersebut
pengguna sistem sering mengeluh karena proses pengerjaan menjadi tertunda dan
tidak tepat pada waktu yang telah ditargetkan sehingga pekerjaan menumpuk.
Selain itu juga pelanggan komplain maka pegawai akan terganggu dalam
melayani pelanggan yang disebabkan karena layanan pada sistem tersebut.

Kualitas layanan adalah kesesuaian dengan spesifikasi pelanggan. Ide
dasarnya bahwa kualitas bukanlah memenuhi sejumlah kriteria yang diterapkan
perusahaan namun yang diterapkan pelanggan. Kunci mencapai kualitas adalah
mengetahui siapa pelanggannya dan apa yang mereka inginkan (Fathoni, 2009).

Pengukuran kualitas layanan dapat dilakukan dengan metode E-Servqual.
Metode E-Servqual adalah metode yang menghubungkan pandangan dari
pelanggan dan penyedia jasa mengenai kualitas pelayanan elektronik, serta
merupakan dasar yang baik dalam memahami, mengukur dan memperbaiki
kualitas pelayanan. Model ini lebih dikenal dengan model analisis kesenjangan
(Gap) yaitu membandingkan antara persepsi dengan ekspektasi pelanggan, yang
merupakan alat untuk menganalisis penyebab dari masalah pelayanan dan untuk
memahami bagaimana kualitas pelayanan dapat diperbaiki (Han, 1996 dikutip
oleh Tjiptono, 2008). Selain metode E-Servqual, untuk mengukur kualitas dapat
juga dilakukan dengan menggunakan metode Webqual. Akan tetapi metode

Webqual lebih kepada pengukuran kualitas website sedangkan pada penelitian ini



adalah pengukuran kualitas layanan elektronik. Selain itu, metode Webqual
mengukur berdasarkan persepsi pengguna akhir, sedangkan pada penelitian ini
selain berdasarkan persepsi pengguna juga untuk mengetahui ekspektasi
pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan metode E-Servqual untuk
melakukan pengukuran kualitas layanan sistem informasi CTOS. Metode E-
Servqual juga digunakan karena sangat sesuai dengan masalah yang terjadi pada
PT.Pelindo I (persero) cabang Pekanbaru ini.

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah dijelaskan diatas,
untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan sistem yang sedang berjalan saat
ini maka dilakukan penelitian dengan judul “Analisa Pengukuran Kualitas
Layanan “Container Terminal Operator System” Menggunakan Metode E-
Servqual (Studi kasus: PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru-

Perawang)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang ada pada latar belakang diatas, maka
rumusan masalah untuk tugas akhir ini adalah “Bagaimana mengukur kualitas
layanan “CTOS” pada PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru-Perawang

menggunakan metode E-Servqual 7.

1.3  Batasan Masalah

Adapun batasan masalah yang akan dibahas pada penelitian tugas akhir ini

adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini menggunakan metode E-Servqual dalam menganalisis
kualitas layanan “CTOS” terhadap kepuasan pengguna sistem. Penulis
membatasi hanya menggunakan 5 dimensi yaitu Efisiensi, Reabilitas,
Fulfillment, Daya Tanggap dan Privasi.

2. Penelitian ini berfokus pada pelayanan “CTOS”.

3. Populasi pada penelitian ini adalah pegawai PT.Pelindo 1 (Persero)
cabang Pekanbaru-Perawang yang menggunakan sistem informasi

CTOS, yaitu pegawai terminal pelayanan dan bisnis.



4. Jumlah populasi yaitu 35 orang, 15 orang bagian billing pelayanan dan
20 orang bagian bisnis. Oleh karena itu, jenis sampel yang digunakan

adalah sampel jenuh, yaitu sampel yang melibatkan seluruh populasi.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui tingkat dari kepuasaan pengguna sistem informasi
CTOS.

2. Untuk memberikan rekomendasi perbaikan layanan CTOS.

1.3 Manfaat Penelitian

Manfaat yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Dapat memberikan solusi alternatif usulan perbaikan kualitas layanan
jasa berdasarkan kebutuhan pengguna sistem CTOS dalam
meningkatkan kualitas layanan sistem tersebut.

2. Dapat dijadikan acuan oleh PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru
dalam melakukan pengambilan kebijakan oleh manajemen perusahaan

dan pengembangan layanan sistem selanjutnya.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini disusun supaya dalam penulisan laporan lebih
teratur serta sesuai dengan tujuan yang diharapkan, berikut sistematika penulisan

penelitian Tugas Akhir ini:

BAB I PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang deskripsi umum dari Tugas Akhir yang meliputi
Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Batasan Masalah, Tujuan

Penelitian, Manfaat Penelitian, serta Sistematika Penulisan Tugas Akhir.



BAB II LANDASAN TEORI
Pada bab ini berisi penjelasan tentang teori—teori yang berasal dari jurnal,
buku serta studi kepustakaan yang digunakan sebagai landasan teori dalam

pembuatan tugas akhir ini.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang objek dan jenis penelitian, data dan sumber

data, metode pengumpulan data, dan alat analisis.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi penjelasan tentang hasil penelitian yang akan dicapai serta
hasil pengukuran kualitas layanan sistem informasi CTOS yang didapat
dari objek penelitian beserta penjelasan yang diperlukan. Analisis data dan
penjabarannya akan didasarkan pada permasalahan dan landasan teori

yang ada pada BAB I dan BAB II.

BAB V PENUTUP
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang merupakan hasil analisis
penelitian berdasar penjelasan hasil analisis data pada BAB IV diatas.
Disamping itu, juga akan diutarakan keterbatasan penelitian yang
dilakukan, serta saran-saran yang diharapkan bisa berguna bagi instansi

terkait.
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