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ABSTRAK

Wahyu Nyfa Fauzan Azima, Analisis Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas
Informasi, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna Layanan SIMLALA
di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut. Dibimbing oleh Ibu Dian Junita
Arisusanty, S.S.T., M.M. selaku Dosen Pembimbing I dan Ibu Monika Retno
Gunarti, S.S1.T., M.Pd. selaku Dosen Pembimbing II.

Transformasi digital dalam sektor transportasi laut menuntut optimalisasi
sistem informasi guna meningkatkan kualitas pelayanan publik. SIMLALA yang
dikelola oleh Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut merupakan salah satu
implementasi layanan berbasis elektronik di bidang angkutan laut. Namun kajian
empiris terkait kepuasan pengguna pada sistem ini masih terbatas, khususnya dalam
mengkaji pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara
terintegrasi. Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ketiga variabel
tersebut terhadap kepuasan pengguna SIMLALA. Metode yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori, melibatkan 50 responden dan
didukung oleh wawancara dengan 2 informan kunci. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
parsial kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, sedangkan kualitas sistem dan kualitas layanan tidak berpengaruh
signifikan. Namun secara simultan ketiga variabel berpengaruh signifikan dengan
koefisien determinasi sebesar 0,976. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas
informasi menjadi faktor dominan dalam meningkatkan kepuasan pengguna,
meskipun masih terdapat kendala pada aspek teknis dan layanan. Penelitian ini
memberikan kontribusi dalam evaluasi sistem informasi sektor publik serta menjadi
dasar bagi peningkatan kualitas layanan digital di transportasi laut.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas
Layanan, SIMLALA
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ABSTRACT

Wahyu Nyfa Fauzan Azima, Analysis of the Influence of System Quality,
Information Quality, and Service Quality on User Satisfaction with SIMLALA
Services at the Directorate of Sea Transportation Traffic. Supervised by Mrs. Dian
Junita Arisusanty, S.5.T., M.M. as Thesis Supervisor I and Mrs. Monika Retno
Gunarti, S.85i.T., M.Pd. as Thesis Supervisor II.

The digital transformation in the maritime transportation sector necessitates
the optimization of information systems to enhance public service quality. SIMLALA
managed by the Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut, represents an
electronic-based service system in maritime transport operations. Hover empirical
studies examining user satisfaction within this system remain limited, particularly
in assessing the integrated effects of system quality, information quality, and service
quality. This study aims to analyze the influence of these three variables on user
satisfaction with SIMLALA.This research employs a quantitative approach with
explanatory design, involving 50 respondents and supported by interviews with two
key informants. Data were analyzed using multiple linier regression. The results
indicate that partially information quality has a positive and significant effect on
user satisfaction, while system quality and service quality do not show significant
effects. Nevertheless, simultaneously all three significantly influence user
satisfaction with a coefficient of determination (R2) of 0.976. these findings
highlight the dominant role of information quality in shaping user satisfaction,
while also revealing existing limitations in technical and service aspects. This study
contributes to the evaluation of public sector information systems and provides
practical insights for improving digital service quality in maritime transportation.

Keywords: User Satisfaction, System Quality, Information Quality, Service
Quality, SIMLALA
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia yang memiliki
wilayah perairan lebih luas dibandingkan daratan (World Bank, 2016). Kondisi
geografis in1 menjadikan sektor maritim memiliki peran yang sangat strategis
dalam menunjang konektivitas nasional, pemerataan pembangunan, serta
kelancaran arus logistik dan perdagangan internasional (Amin dkk., 2021).
Dalam konteks tersebut, transportasi laut menjadi tulang punggung utama yang
menghubungkan antar wilayah, baik antar pulau di dalam negeri maupun
dengan luar negara (Lazuardi dkk., 2017). Menurut (Amrullah, 2020),
pelabuhan merupakan objek vital suatu negara yang terdiri atas wilayah daratan
dan perairan yang digunakan untuk kegiatan pelayanan jasa, bisnis, dan fasilitas
perdagangan barang, serta menjadi tempat naik turunnya penumpang dan
aktivitas transportasi laut antarwilayah maupun antarnegara. Oleh karena itu,
kelancaran lalu lintas kapal, baik kapal nasional maupun kapal asing, sangat
bergantung pada sistem pelayanan administrasi yang efektif, efisien, transparan,
dan terintegrasi (OECD, 2016).

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat
serta tuntutan reformasi birokrasi, pemerintah terus mendorong transformasi
digital dalam penyelenggaraan pelayanan publik (World Bank, 2016).
Transformasi ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan, mempercepat

proses administrasi, serta mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik



(OECD, 2016). Dalam hal ini, Kementerian Perhubungan Republik Indonesia
melalui Direktorat Jenderal Perhubungan Laut telah mengembangkan berbagai
sistem berbasis clektronik guna mendukung pelayanan di sektor transportasi
laut (Kementerian Perhubungan, 2020). Digitalisasi layanan ini tidak hanya
berorientasi pada efisiensi internal, tetapi juga pada peningkatan transparansi,
akuntabilitas, dan kemudahan akses bagi pengguna jasa (Sanchez-Gonzalez
dkk., 2019).

Salah satu implementasi konkret dari digitalisasi tersebut adalah
penerapan Sistem Informasi Manajemen Lalu Lintas dan Angkutan Laut
(SIMLALA). SIMLALA merupakan sistem layanan berbasis elektronik yang
digunakan untuk mendukung berbagai proses administrasi di bidang lalu lintas
dan angkutan laut, baik untuk kegiatan dalam negeri maupun luar negeri
(Kementerian Perhubungan, 2020). Melalui sistem ini, pengguna jasa dapat
mengajukan permohonan layanan secara daring, memantau proses administrasi
secara real-time, serta memperoleh kepastian status layanan tanpa harus melalui
prosedur manual yang kompleks dan berlapis (Kementerian Perhubungan,
2020). Dengan demikian, SIMLALA diharapkan mampu meningkatkan
efisiensi pelayanan sekaligus mengurangi potensi keterlambatan dan
ketidakefisienan dalam proses administrasi (Kyew, 2024).

Selain itu, SIMLALA juga memiliki berbagai jenis layanan utama yang
dapat mendukung kegiatan operasional perusahaan pelayaran dan keagenan
kapal. Layanan tersebut di antaranya adalah Pengajuan Spesifikasi Kapal
(SPEK), Rencana Pengoperasian Kapal (RPK) yang terdiri dart RPK Liner,

RPK Tramper, dan RPK Khusus, serta layanan Pemberitahuan Keagenan Kapal



baik untuk kapal asing (PKKA) maupun keagenan kapal nasional (PPKN). Di
samping itu SIMLALA juga memfasilitasi layanan administratif seperti
pembukaan kantor cabang perusahaan pelayaran baru, Izin Penggunaan Kapal
Asing (IPKA), Surat Izin Usaha Angkutan Laut (SIUPAL), serta Surat Izin
Operasi Angkutan Laut Khusus (SIOPSUS). Keberagaman layanan tersebut
menunjukkan bahwa SIMLALA memiliki cakupan fungsi yang cukup luas dan
kompleks, sehingga dalam hal ini kualitas sistem yang digunakan menjadi
sangat menentukan dalam menunjang efektivitas pelayanan.

Lebih lanjut, penerapan SIMLALA juga diharapkan dapat
menyederhanakan proses birokrasi yang sebelumnya dinilai berbelit dan
memakan waktu (OECD, 2016). Sistem yang terintegrasi memungkinkan
adanya konsistensi kebijakan, peningkatan pengawasan terhadap aktivitas
pelayaran, serta optimalisasi pemanfaatan sumber daya. Seclain itu,
implementasi sistem ini sejalan dengan prinsip-prinsip good governance yang
menekankan transparansi, akuntabilitas, efektivitas, dan efisiensi dalam
penyelenggaraan pelayanan publik (World Bank, 2016).

Namun demikian, keberhasilan suatu sistem informasi tidak hanya dapat
diukur dari aspek teknis dan administratif semata. Dalam perspektif manajemen
sistem informasi, keberhasilan implementasi sistem juga sangat ditentukan oleh
tingkat kepuasan pengguna sebagai penerima layanan (DeLone & McLean,
2008). Sistem yang secara teknis berjalan dengan baik belum tentu mampu
memberikan pengalaman layanan yang memuaskan apabila masih terdapat

kendala dalam kemudahan penggunaan (usability), kejelasan informasi

(information quality), maupun respons sistem terhadap kebutuhan pengguna



(Rehman et al., 2023). Dengan kata lain, aspek kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan menjadi faktor penting yang mempengaruhi
persepsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan yang diberikan (Rahmatullah
& Habibi, 2025).

Dalam konteks pelayanan publik, kepuasan pelanggan merupakan
indikator utama yang mencerminkan sejauh mana layanan mampu memenuhi
harapan dan kebutuhan pengguna (Kotler & Keller, 2016). Tingkat kepuasan ini
memiliki implikasi yang luas, tidak hanya terhadap kepercayaan masyarakat,
tetapi juga terhadap tingkat kepatuhan, loyalitas, serta keberlanjutan
penggunaan sistem oleh pengguna jasa (DeLone William H & McLean Ephraim
R, 2003). Meskipun demikian, kajian terkait SIMLALA selama in1 cenderung
lebih berfokus pada aspek kebijakan dan implementasi sistem, sementara
penelitian yang secara khusus mengkaji kepuasan pengguna terhadap layanan
SIMLALA masih relatif terbatas. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan
penelitian (research gap) yang perlu dikaji lebih lanjut secara ilmiah.

Berdasarkan pengamatan awal dan diskusi informal dengan beberapa
pengguna SIMLALA, masih ditemukan persepsi yang beragam terhadap
kualitas layanan yang diberikan melalui sistem tersebut, sebagian pengguna
menilai SIMLALA membantu mempercepat proses administrasi, namun di sisi
lain terdapat pula pengguna yang menganggap sistem masih memerlukan
penyempurnaan terutama terkait kemudahan penggunaan, kejelasan alur
layanan, serta dukungan ketika terjadi kendala teknis. Temuan awal ini
menunjukkan pentingnya pengukuran kepuasan pelanggan secara sistematis

dan berbasis data.



Oleh karena itu penelitian in1 menjadi relevan untuk dilakukan guna
memperoleh gambaran empiris mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pencrapan SIMLALA serta faktor-faktor yang mempengaruhinya. Dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini diharapkan dapat memberi
hasil yang objektif dan terukur sebagai bahan evaluasi bagi penyelenggara
layanan. Selain itu hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar dalam
merumuskan rekomendasi perbaikan dan pengembangan SIMLALA agar lebih
responsif terhadap kebutuhan pengguna.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini mengangkat
judul: “ANALISIS PENGARUH KUALITAS SISTEM, KUALITAS
INFORMASI, DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA LAYANAN SIMLALA DI DIREKTORAT LALU LINTAS

DAN ANGKUTAN LAUT”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini disusun untuk memberikan arah
yang jelas terhadap fokus penelitian. Adapun rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut
Kementerian Perhubungan?

2. Apakah kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut



Kementerian Perhubungan?

Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Dircktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut
Kementerian Perhubungan?

Apakah kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan
SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut Kementerian

Perhubungan?

C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini dapat lebih terarah dan tidak meluas, maka peneliti

menetapkan batasan-batasan masalah sebagai berikut:

l.

Variabel yang diteliti dibatasi pada kualitas sistem (X1), kualitas informasi
(X2), dan kualitas layanan (X3) sebagai variabel independen, serta kepuasan

pengguna (Y) sebagai variabel dependen.

. Penelitian in1 hanya mengkaji pengaruh ketiga variabel independen tersebut

terhadap kepuasan pengguna dan tidak mencakup variabel lain seperti
kepercayaan pengguna, kemudahan penggunaan, maupun manfaat yang
dirasakan.

Penelitian ini tidak mengkaji aspek teknis pengembangan sistem SIMLALA

maupun aspek kebijakan terkait pengelolaan angkutan laut secara luas.



D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka peneliti
menetapkan tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna
layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut
Kementerian Perhubungan.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut
Kementerian Perhubungan.

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut
Kementerian Perhubungan.

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas layanan secara simultan terhadap kepuasan pengguna layanan
SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut Kementerian

Perhubungan.

E. Manfaat Penelitian
Pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian in1 diharapkan mampu memberikan Kkontribusi dalam
pengembangan ilmu pengetahuan khususnya pada bidang manajemen

sistem informasi dan pelayanan publik, serta menjadi referensi bagi



penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan kepuasan pengguna sistem

berbasis digital.

. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi Direktorat Lalu
Lintas dan Angkutan Laut dalam meningkatkan kualitas layanan
SIMLALA, serta sebagai bahan rujukan dalam pengambilan kebijakan

untuk pengembangan sistem yang lebih efektif dan efisien.

. Manfaat Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan literatur dan referensi
bagi mahasiswa maupun peneliti yang ingin mengkaji topik serupa,

khususnya terkait sistem informasi di sektor transportasi laut.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Review Penelitian Sebelumnya
Peneliti menyajikan review penelitian sebelumnya guna memberikan
gambaran singkat mengenai hasil-hasil penelitian terdahulu yang relevan
dengan topik pembahasan, sekaligus menjadi dasar dalam memperkuat serta
membedakan penelitian yang peneliti lakukan.

Tabel 2. 1 Review Penelitian Terdahulu

Judul & Perbedaan
No Peneliti Metode Hasil Penelitian cos
" Penelitian
Penelitian
| | Pengaruh Metode Kuantitatif | Hasil penelitian | Perbedaan  antara
Kualitas Sistem | Deskriptif Dengan | menunjukkan bahwa | penelitian terdahulu
Informasi, Pendekatan Survei | kualitas sistem (t = | dengan  penelitian
Kualitas Kuesioner Skala | 3,257; Sig = 0,002), | yang peneliti
Informasi  Dan | Likert, dan | kualitas informasi (t | lakukan terletak
Kualitas Layanan | menggunakan = 3,517; Sig = | pada objek, konteks,
terhadap teknik analisis data | 0,001), dan kualitas | serta ruang lingkup
Kepuasan regresi linter | layanan (t = 4,848; | kajian. Pada
Pengguna Sistem | berganda. Sig = 0,000) | penelitian terdahulu
Kepabeanan. berpengaruh positif | berfokus kepada
Rahmat Firdaus, dan signifikan | sistem kepabeanan
dkk (2024) terhadap kepuasan | (CEISA) dalam
pengguna. Uji | lingkup kegiatan
simultan ekspor-impor,
memperoleh nilai F | sedangkan
= 108,979 (Sig = | penelitian ini
0,000) dengan | berfokus mengkaji
Adjusted R” sebesar | Sistem  Informasi
0,761, yang berarti | Manajemen Lalu
76,1% kepuasan | Lintas Angkutan
pengguna dapat | Laut (SIMLALA)
dijelaskan oleh | vang digunakan
ketiga variabel | dalam sektor
tersebut. transportasi laut dan
lebih  menekankan
pada evaluasi
layanan digital
berbasis e-
government di
bidang angkutan
laut.
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Judul & Perbed
No Peneliti Metode Hasil Penelitian croeaaan
oy Penelitian
Penelitian

2 | The Influence Of | Metode Kuantitatif | Hasil penelitian | Perbedaan  antara
System  Quality, | Dengan Pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
Information Survei  Kuesioner | kualitas sistem, | penelitian yang
Quality, Service | Skala Likert, dan | kualitas informasi, | peneliti lakukan
Quality, And | menggunakan dan kualitas layanan | terletak pada objek,
Computer teknik analisis data | berpengaruh positif | variabel, serta
Anxiety On User | regresi linier | dan signifikan | konteks penelitian.
Satisfaction  In | berganda. terhadap kepuasan | Penelitian ni
The Dana pengguna  aplikasi | berfokus kepada
Application. DANA, sedangkan | aplikasi dompet
Erina Farah computer  anxiety | digital (DANA)
Fatmawati, dkk berpengaruh negatif | dengan
(2024) terhadap kepuasan | menambahkan

pengguna.  Secara | variabel  computer
parsial kualitas | anxietv, sedangkan
sistem (t = 3,412; | penelitian  peneliti
Sig = 0,001), | mengkaji sistem
kualitas informasi (t | SIMLALA  dalam
= 2985; Sig = | sektor transportasi
0,004), dan kualitas | laut tanpa
layanan (t = 4,126; | memasukkan

Sig = 0,000) | vanabel khusus
berpengaruh tersebut.

signifikan

sedangkan computer

anxiety  memiliki

nilai (t=-2,317; Sig

= 0,022) vyang

menunjukkan

pengaruh  negatif

signifikan. Uji

simultan

menunjukkan nilai

(F = 45,673; Sig =

0,000) dengan

Adjusted R? sebesar

0,628 vyang berarti

62,8% kepuasan

pengguna dapat

dijelaskan oleh

keempat  variabel

tersebut.

3 | Pengaruh Metode Kuantitatif | Hasil penelitian | Perbedaan
Kualitas Layanan | Dengan Pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
Dan Kualitas | Surver  Kuesioner | secara parsial | penelitian yang
Informasi Skala Likert, dan | kualitas informasi | peneliti lakukan
Terhadap menggunakan tidak  berpengaruh | terletak kepada
Kepuasan teknik analisis data | signifikan terhadap | objek, variabel, dan
Pengguna regresi linier | kepuasan pengguna | pendekatan analisis
Website  Sistem | berganda. (t = 1,762; Sig = | vang digunakan.
Pelayanan Online 0,082 = 0,05), | Penelitian ni
(Siperol) sedangkan kualitas | berfokus kepada
Menggunakan layanan interaksi | website Siperol

berpengaruh positif | dengan
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Judul & Perbedaan
No Peneliti Metode Hasil Penelitian .ee
‘e Penelitian
Penelitian
Metode Webqual dan signifikan | menggunakan

4.0.

terhadap kepuasan

metode Webgual 4.0

Jamilatul pengguna (t=6,562; | serta hanya fokus
Husnah, dkk Sig = 0,000 < 0,05), | mengkaj dua
(2024) namun secara | variabel utama yaitu

simultan diperoleh | kualitas layanan dan

nilai F  hitung = | kualitas informasi.

88,101 = F tabel

=3,12 yang

menunjukkan kedua

variabel

berpengaruh

signifikan terhadap

kepuasan pengguna,

dengan variabel

yang paling

dominan adalah

kualitas layanan

interaksi dengan

nilai Beta sebesar

0,681.

4 | Analisis Metode Kuantitatif | Hasil analisis | Perbedaan
Kepuasan Dengan Pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
Pengguna Survei  Kuesioner | ketiga variabel, | penelitian yang
Layanan Skala Likert, dan | yaitu kualitas sistem | peneliti lakukan
Pemerintah menggunakan (t = 2,941; Sig = | terletak pada fokus
Elektronik  (E- | teknik analisis data | 0,004), kualitas | kajian dan variabel
Government) regresi linter | informasi (t = 3,276; | vang dianalisis.
Dan berganda. Sig = 0,002), dan | Pada penelitian ini
Implikasinya kualitas layanan (t = | lebth menekankan
Terhadap 4,115; Sig = 0,000), | pada hubungan antar
Peningkatan berpengaruh positif | kepuasan pengguna
Kualitas dan signifikan | layanan e-
Pelayanan terhadap kepuasan | Government dengan
Masyarakat. pengguna. peningkatan kualitas
Rina Pengujian simultan | pelayanan
Kusumaratna, menghasilkan nilai F | masyarakat  secara
Jipri  Suryanto sebesar 72,584 | umum tanpa secara
(2024) dengan tingkat | spesifik menguji

signifikansi 0,000, | pengaruh variabel-
yang variabel kualitas
mengindikasikan sistem, kualitas
bahwa model | informasi, dan
penelitian layak | kualitas layanan
digunakan. Nilai | sebagai variabel
koefisien independen.
determinasi (R?)

sebesar 0,684

menunjukkan bahwa

68,4% variasi

kepuasan pengguna

dapat dijelaskan

oleh ketiga variabel
tersebut.
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Judul & Perbed

No Peneliti Metode Hasil Penelitian croeaaan

s Penelitian
Penelitian

5 | Pengaruh Metode kuantitatif | Hasil pengujian | Perbedaan  antara
Kualitas Layanan | dengan pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
E-Government, survei kuesioner | kualitas layanan e- | penelitian yang
Kepuasan skala likert kepada | government peneliti lakukan
Pengguna, pengguna  aplikasi | berpengaruh positif | terletak pada objek
Ekspektasi Identitas dan signifikan | dan konteks
Usaha, Dan | Kependudukan terhadap niat | penelitian.
Ekspektasi Digital (IKD) dan | penggunaan IKD (B | Penelitian ni
Kinerja Terhadap | data dianalisis | = 0,412; p < 0,05). | dilakukan pada
Niat Penggunaan | menggunakan Ekspektasi  kinerja | sistem informasi di
Ikd D1 Kabupaten | Structural Equation | juga  berpengaruh | sektor publik secara
Temanggung. Modeling  (SEM) | signifikan (p = | umum, sedangkan
Boni Indra | berbasis Partial | 0,365, p < 0,05). | penelitian  peneliti
Permana, Catur | Least Square | sedangkan kepuasan | secara khusus
Sugiarto (2024) (SmartPLS) untuk | pengguna  terbukti | mengkaji sistem

menguji  hubungan | berperan sebagai | SIMLALA pada
antar variabel. variabel intervening. | sektor transportasi

Nilai koefisien | laut.

determinasi (R?)

sebesar 0,68

menunjukkan bahwa

68%  variasi  niat

penggunaan  dapat

dijelaskan oleh

variabel dalam

model, schingga

kualitas layanan dan

persepsi manfaat

sistem menjadi

faktor utama dalam

meningkatkan niat

penggunaan layanan

e-government.

6 | The Government | Metode kuantitatif | Hasil penelitian | Perbedaan  antara
Website As User’s | dengan pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
Information survei kuesioner | kualitas  informasi | penelitian yang
Source: A Model | skala likert dan data | memiliki pengaruh | peneliti lakukan
of User | dianalisis paling kuat terhadap | terletak pada
Satisfaction, menggunakan pengguna (p = 0,49; | variabel, teknik
Information, And | Structural Eguation | p < 0,01), diikuti | analisis, dan konteks
Svstem Quality Modeling  (SEM) | oleh kualitas sistem | kajian. Studi
Niken  Febrina | untuk menguji | (B=0,32; p <0,01). | tersebut hanya
Ernungtyas, dkk | hubungan antara | Model  penelitian | menelaah dua
(2023) kualitas sistem, | memiliki nilai | variabel, yaitu

kualitas informasi, | Goodness of Fit | kualitas sistem dan
dan kepuasan | yang baik serta nilai | kualitas informasi,
pengguna. koefisien dengan Teknik
determinasi (R?) | Structural Equation
sebesar 0,61 vyang | Modeling  (SEM)
berarti 61% wvariasi | pada konteks
kepuasan pengguna | website pemerintah
dapat dijelaskan | secara umum.
oleh kualitas sistem | Sementara 1tu,
dan kualitas | penelitian  peneliti
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Judul & Perbed
No Peneliti Metode Hasil Penelitian croeaaan
s Penelitian
Penelitian
informasi. Temuan | menambahkan
ini menegaskan | kualitas layanan
bahwa dalam | scbagai variabel
konteks website | ketiga,
pemerintah, akurasi, | menggunakan
relevansi, dan | analisis regresi linier
kelengkapan berganda, dan secara
informasi  menjadi | khusus mengkaji
faktor dominan | sistem SIMLALA di
dalam membentuk | sektor transportasi
kepuasan pengguna. | laut.

7 | Pengaruh Metode kuantitatif | Hasil analisis | Perbedaan  antara
Kualitas dengan pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
Pelayanan Sistem | survei kuesioner | kualitas pelayanan | penelitian yang
Inapornet skala likert kepada | Inaportnet peneliti lakukan
Terhadap 30 responden | berpengaruh positif | terletak pada jumlah
Kepuasan pengguna jasa kapal | dan signifikan | variabel, Teknik
Pengguna Jasa. dan barang di PT. | terhadap kepuasan | analisis, serta objek
Beni Agus | Delta Artha Bahari | pengguna jasa | kajian. Studi
Setiono,  Nova | Nusantara cabang | dengan nilai t-hitung | tersebut hanya
Melinda (2022) Probolinggo, scbesar 2,890 = t- | menguji satu

menggunakan tabel 2,048 dan | variabel, yaitu
teknik analisis data | signifikansi 0,007 < | kualitas pelayanan,
regresi linier | 0,05. Persamaan | dengan regresi linier
sederhana untuk | regresi diperoleh | sederhana terhadap
menguji  pengaruh | sebesar Y = 7,583 + | pengguna Jasa
kualitas pelayanan | 0,234X yang | sistem Inaportnet di
terhadap kepuasan | menunjukkan bahwa | sebuah perusahaan
pengguna jasa. setiap peningkatan | pelayaran.

kualitas pelayanan
akan meningkatkan
kepuasan pengguna
sebesar (0,234, Nilai
korelasi (R) sebesar
0,479 menunjukkan

hubungan dalam
kategori sedang,
dengan  koefisien
determinasi

(Adjusted R?)

sebesar 0,230 yang
berarti 23% variasi
kepuasan pengguna

dapat dijelaskan
oleh kualitas
pelayanan  sistem
Inaportnet,

sedangkan T7%
dipengaruhi oleh

faktor lain di luar
model penelitian.

Penelitian  peneliti,

sebaliknya,

mengkaji tiga
variabel sekaligus,
yakni kualitas
sistem, kualitas
informasi, dan
kualitas layanan,
melalui regresi linier
berganda pada
sistem SIMLALA di
lingkup  Direktorat
Lalu Lintas dan

Angkutan Laut.
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Judul &

No Peneliti Metode Hasil Penelitian Perbevfliaan
s Penelitian
Penelitian
& | Analisis Metode kuantitatif | Hasil penelitian | Perbedaan  antara
[naportnet dengan pendekatan | menunjukkan bahwa | penelitian ini dengan
Terhadap survei kuesioner | secara parsial | penelitian yang
Kepuasan skala likert kepada | kualitas sistem (t = | peneliti lakukan
Pengguna  Jasa | 35 responden PT. | 3,767; Sig = 0,001), | terletak pada
Dengan Kinerja | Anugerah Tirta | kualitas informasi (t | struktur variabel dan
Karyawan Samudera, = 3.,072; Sig = | pendekatan
Sebagai Variabel | menggunakan 0,004), dan kualitas | analisisnya.  Studi
Intervening Pada | teknik analisis data | pelayanan (t = | tersebut
Perusahaan regresi linier | 2,369; Sig = 0,024) | menempatkan
Pelayaran. berganda dan path | berpengaruh positif | kinerja  karyawan
Dian  Arisanti, | analysis untuk | dan signifikan | sebagai variabel
Nur Widyawati, | menguji  pengaruh | terhadap kepuasan | intervening dan
Dwi Fitri | langsung dan tidak | pengguna sistem | menggunakan path
Novitasari (2022) | langsung. [naportnet. Ketiga | analysis untuk
variabel tersebut | menguji  pengaruh
juga terbukti | langsung  maupun
berpengaruh tidak langsung
signifikan terhadap | terhadap kepuasan
kinerja  karyawan. | pengguna jasa
Secara simultan, | Inaportnet.
kualitas sistem, | Penelitian  peneliti
kualitas informasi, | tidak melibatkan
kualitas pelayanan, | variabel intervening,
dan kinerja | melainkan menguji
karyawan pengaruh  langsung
berpengaruh kualitas sistem,
signifikan terhadap | kualitas informasi,
kepuasan pengguna | dan kualitas layanan
(F = 4,526; Sig = | terhadap kepuasan
0,006), dengan | pengguna
koefisien SIMLALA dengan
determinasi analisis regresi linier
(Adjusted R?) | berganda.
secbesar 0,293 atau
29.3%. Hasil uj
Sobel

memperlihatkan

bahwa kinerja
karyawan berperan
sebagai variabel
intervening  yang

memediasi pengaruh
kualitas sistem
(koefisien mediasi
0.430) dan kualitas
informasi (koefisien
mediasi 0,222)
terhadap kepuasan
pengguna.
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B. Landasan Teori

1.

SIMLALA

SIMLALA ONLINE

Lrutem lefermesi Masaiermen Leds covras Angkutme Laul

Gambar 2. 1 Laman SIMLALA
Sumber: https://simlala.dephub.go.id

Sistem Informasi Manajemen Lalu Lintas dan Angkutan Laut
(SIMLALA) merupakan sistem berbasis teknologi informasi yang
dikembangkan oleh Direktorat Jenderal Perhubungan Laut Kementerian
Perhubungan dalam rangka mendukung penyelenggaraan pelayanan publik
di sektor transportasi laut. Implementasi sistem ini merupakan bagian dari
kebijakan digitalisasi layanan publik yang sejalan dengan prinsip e-
government (OECD, 2016).

Secara normatif, pengembangan sistem pelayanan berbasis elektronik
di lingkungan pemerintahan mengacu kepada Instruksi Presiden Nomor 3
Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-
Government yang mana menekankan pentingnya pemanfaatan teknologi
dalam meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas pelayanan
publik.

Secara historis, SIMLALA mulai dikembangkan sebagai bagian dari

program digitalisasi layanan di lingkungan Kementerian Perhubungan dan
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secara efektif diberlakukan nasional pada tahun 2017, seiring dengan
implementasi sistem pelayanan perizinan dan operasional angkutan laut
berbasis online oleh Direktorat Jenderal Perhubungan Laut. Penerapan ini
menjadi tonggak penting dalam transformasi pelayanan manual menuju
sistem elektronik di sektor transportasi laut Indonesia, adapun jenis-jenis
layanan dalam SIMLALA meliputi:
a. Layanan Perencanaan dan Operasional Kapal (RPK)

1) Rencana Pengoperasian Kapal (RPK) Liner dan Tramper

2) RPK Liner (Omisi, Deviasi, Substitusi)

3) RPK Tramper Khusus

4) Penonaktifan RPK Liner atau Tramper
b. Layanan Perizinan Kapal dan Kegiatan Angkutan Laut

1) Pendaftaran Spek kapal

2) Pendaftaran Kapal Asing

3) Persetujuan Keagenan Kapal Asing (PKKA) liner, tramper, lintas

batas, ship to ship

4) Cross Trading

5) Persetujuan Penggunaan Kapal Nasional (PPKN)

6) Deviasi Luar Negeri

7) Certificate of Owner Representative
c. Layanan Perizinan dan Administrasi Perusahaan Pelayaran

1) Pembukaan, Perubahan, dan Penutupan Kantor Cabang

2) Pembukaan, Perubahan Penutupan SITUPKK

3) Endorsement SIUPAL/SIOPSUS



17

4) Endorsement SIUPKK
5) Perubahan Data Perusahaan SIUPAL/SIOPSUS
6) Perubahan Data Pcrusahaan SITUPKK

7) Penutupan Perusahaan SIUPAL/SIOPSUS

Total Layanan SIMLALA

=== T0otal Layanan SIMLALA

180000 1589DD1GESGD

151227

160000

140000
120000 107295

136613
128230 129601
119726 i s

100000
80000
60000
40000
20000

0
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Gambar 2. 2 Total Layanan SIMLALA 2017-2025
Sumber: Bahan Rakornis DITLALA

Berdasarkan data perkembangan pengguna layanan SIMLALA dari
tahun 2017 hingga 2025 menunjukkan jumlah tren peningkatan yang
konsisten. Dan1 107.295 pada awal kemunculan di 2017, meningkat hingga
151.227 pada tahun 2023, dan terus bertambah menjadi 158.900 pada tahun
2024, serta sebanyak 166.500 pada tahun 2025. Hal ini menunjukkan bahwa
pemantaatan SIMLALA sebagai sistem pelayanan berbasis elektronik di
scktor transportasi laut semakin meningkat dan diterima oleh pengguna.

Lebih lanjut, penerapan sistem seperti SIMLALA juga sejalan dengan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 yang mengamanatkan bahwa

penyelenggara pelayanan publik wajib memberikan layanan vyang
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berkualitas, cepat, mudah dan terjangkau. Dengan demikian SIMLALA
dapat dipahami sebagai instrumen strategis dalam modernisasi pelayanan
transportasi laut yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan
melalui integrasi sistem informasi secara elektronik.

Kualitas Layanan

Word-of-mouth
communications Personal needs Past experience

!

Expected service |

Gcaps ! t

e ara—

Saervice delivery GAP 4 External
(including pre-and == == communications
postcontacts)

GAP3 | 1 ‘

GAP1; Translations of
perceptions into service
quality specifications

I GAP2 | |

i . Management perceptions
of consumer
expectations

Gambar 2. 3 Model SERVOUAL
Sumber: https://en.wikipedia.org/wiki/SERVQUAL

Kualitas layanan (Service Quality) merupakan konsep yang
menjelaskan tingkat kesesuaian antara harapan pengguna dengan kinerja
layanan yang diterima. Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh
(Parasuraman dkk., 1988) menyatakan bahwa kualitas layanan diukur
melalui kesenjangan (gap) antara ckspektasi dan persepsi pengguna.
(Parasuraman dkk., 1988) mengemukakan lima dimensi utama kualitas
layanan, vyaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Dalam konteks layanan digital, dimensi tersebut telah mengalami
penyesuaian terutama pada aspek kecepatan respon sistem, kejelasan alur
layanan, serta dukungan teknis terhadap pengguna.

Selain itu, menurut (Tjiptono, 2014) dalam bukunya Service, Quality

& Satisfication, kualitas layanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan
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dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi
harapan pelanggan. Dengan demikian, kualitas layanan dalam penelitian ini
didefinisikan sebagai kemampuan sistem dan penyelenggara layanan dalam
memberikan pelayanan yang andal, responsif dan sesuai dengan harapan
pengguna.

Kualitas Sistem

Information quality

Usage System

I' intentions use
System quality ‘.- Met system benefits

User satisfaction

Service quality

Gambar 2. 4 Model Kesuksesan Sistem Informasi
Sumber: https://kwikkiangie.ac.1id/2024/06/05/model-kesuksesan-sistem-

informasi-delone-dan-mclean/

Kualitas sistem (System Quality) merupakan salah satu variabel utama
dalam model kesuksesan sistem informasi yang dikembangkan oleh
(DeLone William H & McLean Ephraim R, 2003). Dalam model tersebut,
kualitas sistem mencerminkan karakteristik teknis yang menentukan kinerja
sistem dan pengalaman pengguna. (DeLone William H & McLean Ephraim
R, 2003) menyatakan bahwa kualitas sistem dapat diukur melalui beberapa
indikator, antara lain kemudahan penggunaan (ease of wuse), keandalan
(reliability), kecepatan akses (response time), fleksibility, serta keamanan

sistem.
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Lebih lanjut, menurut (Jogiyanto, 2005) dalam Analisis dan Desain
Sistem Informasi, kualitas sistem merupakan ukuran terhadap seberapa baik
perangkat lunak dan perangkat keras mampu menjalankan fungsinya secara
efektif dan efisien. Dengan demikian, kualitas sistem dalam penelitian ini
merujuk kepada persepsi pengguna terhadap kinerja teknis SIMLALA

dalam mendukung proses layanan secara optimal.

. Kualitas Informasi

Kualitas informasi (Information Quality) merupakan aspek penting
dalam sistem informasi yang berkaitan dengan mutu output yang dihasilkan
oleh sistem. Dalam model DeLone dan McLean, kualitas informasi menjadi
determinan utama yang mempengaruhi penggunaan sistem dan kepuasan
pengguna. Menurut (DeLone William H & McLean Ephraim R, 2003),
kualitas informasi dapat diukur melalui dimensi akurasi (accuracy),
relevansi (relevance), kelengkapan (completeness), ketepatan waktu
(timeliness), dan kemudahan pemahaman (understandability).

Selain itu, (Stair & Reynolds, 2010) menyatakan bahwa informasi
yang berkualitas harus akurat, tepat waktu, dan harus relevan agar dapat
mendukung pengambilan keputusan secara efektif. Dengan demikian,
kualitas informasi dalam penelitian ini diartikan sebagai tingkat mutu
informasi yang disajikan oleh SIMLALA dalam memenuhi kebutuhan

pengguna secara tepat dan jelas.
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5. Kepuasan Pelanggan

Friendly Courteous
employeas employees

Helpiul | Knowledgaable
employees ‘ | employees

: ; Accuracy
Quick service of billing
Billing | Billing
Clarity timaliness
Good | | Competitive
value pricing

Sarvice
quality

Gambar 2. 5 Model Kepuasan Pelanggan
Sumber: https://www.van-haaften.nl/customer-satisfaction/customer-

satisfaction-models/84-customer-satisfaction

Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) merupakan respon
evaluatif yang muncul setelah pengguna membandingkan antara harapan
awal dengan kinerja layanan yang diterima. Konsep ini menjadi indikator
penting dalam menilai keberhasilan suatu layanan, termasuk layanan
berbasis sistem informasi. Menurut (Kotler & Keller, 2016) dalam
Marketing Management, kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan
harapannya.

Selain itu, (Oliver, 1997) dalam Satisfaction: A Behavioral
Perspective on the Consumer menjelaskan bahwa kepuasan merupakan
hasil dari proses evaluasi pasca penggunaan yang bersifat kumulatif. Dalam
konteks sistem informasi, (DeLone William H & McLean Ephraim R, 2003)
menempatkan kepuasan pengguna sebagai indikator utama keberhasilan
sistem yang dipengaruhi oleh kualitas sistem, kualitas informasi, dan

kualitas layanan. Dengan demikian, dalam penelitian in1 kepuasan
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pengguna SIMLALA diukur berdasarkan persepsi pengguna terhadap

kinerja layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan mereka.

C. Kerangka Pikir Penelitian

MASELAH UTEMA
PogEuna sarasa STMLALA
butuh penyempurnaan,
1. Kamudahan Fanggunaan
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Kecepakan, Keandalan Akurasi, Relpuansi Teknis, Responsivitas
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Gambar 2. 6 Kerangka Pikir Penelitian
Sumber: Diolah Peneliti

Berdasarkan landasan teori yang telah diuraikan, penelitian ini mengacu
kepada model kesuksesan sistem informasi yang dikembangkan oleh (DeLone
William H & McLean Ephraim R, 2003) yang menempatkan kualitas sistem
(System Quality), kualitas nformasi (Information Quality), dan kualitas
layanan (Service Quality) sebagai determinan utama dalam membentuk

kepuasan pengguna (User Satisfaction).
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Secara konseptual, kualitas sistem mencerminkan Kinerja teknis
SIMLALA dalam kemudahan penggunaan, keandalan, serta kecepatan akses.
Sistem dengan kualitas yang baik akan memberikan pengalaman penggunaan
yang efisien sehingga berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pengguna.
Hal ini sejalan dengan temuan (DeLone Willlam H & McLean Ephraim R,
2003) yang menyatakan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

Selanjutnya, kualitas informasi dengan mutu output yang dihasilkan olch
SIMLALA, seperti akurasi, relevansi, dan ketepatan waktu informasi. Informasi
yang berkualitas akan mempermudah pengguna dalam memahami proses
layanan serta mendukung pengambilan keputusan, sehingga secara langsung
meningkatkan kepuasan pengguna.

Di sisi lain, kualitas layanan mencerminkan kemampuan penyelenggara
dalam memberikan pelayanan yang responsif, andal, dan sesuai dengan
kebutuhan pengguna. Dalam konteks sistem digital, kualitas layanan juga
mencakup dukungan teknis serta kejelasan prosedur layanan. Model
SERVQUAL yang dikemukakan oleh (Parasuraman dkk., 1988) menegaskan
bahwa kualitas layanan memiliki hubungan erat dengan tingkat kepuasan
pelanggan.

Dengan demikian, ketiga variabel independen tersebut secara simultan
maupun parsial diasumsikan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna
SIMLALA. Kepuasan pengguna dalam penelitian ini diposisikan sebagai

variabel dependen yang mencerminkan keberhasilan implementasi sistem
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layanan berbasis elektronik di lingkungan Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan
Laut.

Berdasarkan uraian terscbut, maka kerangka pemikiran penelitian ini
menegaskan bahwa peningkatan kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas layanan akan berimplikasi positif terhadap peningkatan kepuasan
pengguna layanan SIMLALA. Secara konseptual, hubungan antara variabel

dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:

. Hipotesis

Kualitas
Sistem (X1)
Kualitas Kepuasan
Informasi (X2) Pengguna (Y)
Kualitas

Layanan (X3)

Gambar 2. 7 Hipotesis Penelitian
Sumber: Diolah Oleh Peneliti

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah ditetapkan peneliti dengan
mengacu kepada model kesuksesan sistem informasi oleh (DeLone & McLean,
2008), maka hipotesis dalam penelitian in1 dirumuskan sebagai berikut:

1. Hipotesis | Kualitas Sistem (X1)
a. HO;: Kualitas sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan
Angkutan Laut.
b. HI,: Kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas

dan Angkutan Laut.
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Hipotesis 2 Kualitas Informasi (X2)

a. HO;: Kualitas informasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan
Angkutan Laut.

b. H12: Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas
dan Angkutan Laut.

. Hipotesis 3 Kualitas Layanan (X3)

a. HOs: Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan
Angkutan Laut.

b. HI;: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas
dan Angkutan Laut.

. Hipotesis 4 Simultan (X1, X2, X3)

a. HO4: Kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara
simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan
Angkutan Laut.

b. HI4: Kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan SIMLALA di Direktorat Lalu Lintas dan

Angkutan Laut.
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Pada penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
jenis penelitian explanatory research. Di mana pendekatan kuantitatif dipilih
karena penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan kausal antara variabel
independen, yakni kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan terhadap
variabel dependen, yakni kepuasan pengguna layanan SIMLALA.

Secara metodologis juga penelitian explanatory bertujuan untuk
menjelaskan hubungan antar variabel melalui pengujian hipotesis yang telah
peneliti rumuskan sebelumnya. Dalam konteks ini, penelitian mengacu kepada
model kesuksesan sistem informasi yang dikembangkan oleh (DeLone William
H & McLean Ephraim R, 2003), yang mana menekankan bahwa kualitas sistem,
kualitas informasi, kualitas layanan merupakan determinan utama dalam
membentuk kepuasan pengguna.

Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
responden yang merupakan pengguna layanan SIMLALA, serta dengan
didukung oleh wawancara sebagai data kualitatif pelengkap. Dengan demikian,
penelitian ini juga memiliki pendekatan mixed-method secara terbatas, di mana

data kualitatif digunakan untuk memperkuat interpretasi hasil kuantitatif.

26
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B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian

Peneliti melaksanakan penelitian ini di Direktorat Lalu Lintas dan
Angkutan Laut, Direktorat Jenderal Perhubungan Laut, Kementerian
Perhubungan Republik Indonesia, sebagai instansi yang mengelola dan
mengoperasikan layanan SIMLALA.

Pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada pertimbangan bahwa
instansi tersebut merupakan penyelenggara utama sistem SIMLALA,
sehingga memiliki relevansi langsung dengan objek penelitian yang
berfokus pada evaluasi kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan,
serta kepuasan pengguna.

Selain 1tu, pemilihan lokasi ini juga didukung oleh keterlibatan
langsung peneliti dalam kegiatan Praktik Darat (PRADA) di lingkungan
Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut. Keterlibatan tersebut
memberikan akses yang lebih luas terhadap data, responden, serta
pemahaman kontekstual terhadap proses bisnis dan implementasi sistem
SIMLALA. Dengan demikian, kondisi ini memungkinkan peneliti untuk
memperoleh data yang lebih akurat, mendalam, dan sesuai dengan kondisi
empiris di lapangan.

2. Waktu Penelitian

Penelitian ini1 dilaksanakan dalam rentang waktu Januari 2025 —

Januari 2026, yang meliputi tahapan persiapan, pengumpulan data,

pengolahan data, serta penyusunan laporan penelitian.
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C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi SIMLALA di
Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut. Namun mengingat keterbatasan
dalam menjangkau seluruh pengguna secara keseluruhan, maka penelitian
ini difokuskan kepada populasi terjangkau (accessible population).
Populasi terjangkau dalam penelitian ini adalah pengguna SIMLALA
yang aktif dan dapat diidentifikasi serta dijangkau selama periode penelitian
yang berjumlah 100 orang, di mana populasi ini mencakup pengguna yang
memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan sistem SIMLALA,
sehingga dinilai mampu memberikan penilaian terhadap kualitas sistem,
kualitas informasi, dan kualitas layanan.
2. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi yang akan dijadikan sebagai
responden dalam penelitian ini, yang mana sampel dapat diambil dari
populasi terjangkau pengguna SIMLALA vyang telah ditentukan
sebelumnya. Dengan jumlah sampel yang akan digunakan sebanyak 50
responden pengguna SIMLALA serta melibatkan 2 orang pegawai
SIMLALA Subdit 5 Sistem Informasi dan Sarana Prasarana Angkutan Laut
sebagai informan pendukung untuk memberikan perspektif tambahan
terkait kondisi sistem dan layanan,
3. Besar Sampel
Pada penelitian ini peneliti menentukan jumlah sampel dengan

menggunakan rumus Slovin sebagai berikut:
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N
"T1+N(e)?
100
n=
1+ 100(0,1)2
100
"

n=>50

Dengan demikian didapatkan jumlah sampel yang akan digunakan
dalam penelitian ini sebesar 50 responden.
. Teknik Pengambilan Sampel

Pada penelitian in1 penelitt menggunakan teknik pengambilan sampel
dengan menggunakan non-probability sampling dengan metode purposive
sampling. Di mana purposive sampling adalah teknik penentuan sampel
dengan menggunakan pertimbangan atau Kkriteria tertentu yang telah
disesuaikan dengan tujuan penelitian, adalah kriteria responden dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Pengguna yang telah menggunakan layanan SIMLALA
b. Memahami alur penggunaan sistem
c. Bersedia mengisi kuesioner penelitian

Peneliti memilih menggunakan teknik ini dikarenakan tidak semua
anggota populasi memiliki pengalaman yang relevan dengan penggunaan
aplikasi SIMLALA, sehingga menurut peneliti diperlukan pemilihan

responden yang benar-benar sesuai dengan kebutuhan penelitian.
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D. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel digunakan untuk menjelaskan konsep
variabel penelitian agar dapat diukur secara empiris. Penelitian ini mengacu
kepada model kesuksesan sistem informasi dari (DeLone & McLean, 2003).
1. Variabel Independen (X)
a. Kualitas Sistem (X1)
Kualitas sistem adalah karakteristik dari sistem SIMLALA yang mana
berkaitan dengan performa teknis dan kemudahan pengguna, dapat
diukur dengan menggunakan indikator sebagai berikut:
1) Kemudahan penggunaan (ease of use)
2) Kecepatan akses sistem
3) Keandalan sistem (reliability)
4) Fleksibilitas sistem
5) Keamanan sistem
b. Kualitas Informasi (X2)
Kualitas informasi adalah kualitas output informasi yang dihasilkan oleh
sistem SIMLALA, dapat diukur dengan menggunakan indikator sebagai
berikut:
1) Akurasi informasi
2) Kelengkapan informasi
3) Ketepatan waktu informasi (timeliness)
4) Relevansi informasi

5) Kejelasan informasi
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Kualitas Layanan (X3)

Kualitas layanan adalah tingkat pelayanan yang diberikan oleh
pengelola sistem kepada pengguna, dapat diukur dengan menggunakan
indikator sebagai berikut:

1) Responsivitas petugas

2) Keandalan layanan

3) Jaminan (assurance)

4) Empati

5) Dukungan teknis

Variabel Dependen (Y)

Kepuasan pengguna adalah tingkat kepuasan pengguna terhadap
penggunaan sistem SIMLALA, dapat diukur dengan menggunakan
indikator sebagai berikut:

1) Kepuasan secara keseluruhan

2) Kesesuaian harapan

3) Pengalaman penggunaan

4) Niat penggunaan ulang (continuance intention)

5) Rekomendasi kepada pengguna lain

Kuesioner kemudian disusun berdasarkan indikator operasional
variabel, digunakan untuk memperoleh data primer dari responden
terhadap layanan SIMLALA. Kuesioner terdiri dari 20 butir pertanyaan
dan setiap pertanyaan tersebut diukur dengan menggunakan skala Likert

1-5, dengan ketentuan sebagai berikut:
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1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Berikut 1ini adalah daftar pertanyaan-pertanyaan kuesioner dan
wawancara:

Tabel 3. 1 Lembar Kuesioner Pengguna Jasa

No Aspek Kuesioner
1 Kualitas Sistem  X1.1 Apakah Anda merasa bahwa sistem
(X1) SIMLALA mudah digunakan (user
friendly)
X1.2 Apakah menurut Anda tampilan
(interface) SIMLALA disusun dengan
baik sehingga mudah dipahami?
X1.3 Apakah SIMLALA memiliki
kecepatan akses yang baik saat digunakan
dalam aktivitas operasional Anda?
X1.4 Apakah selama Anda menggunakan
SIMLALA, sistem ini jarang mengalami
error atau gangguan?
X1.5 Apakah SIMLALA dapat diakses
dengan baik kapan saja sesuai kebutuhan
Anda?
2 Kualitas Informasi  X2.1 Apakah Anda menilai bahwa
(X2) informasi yang disajikan oleh SIMLALA
sudah akurat dan dapat dipercaya?
X2.2 Apakah menurut Anda informasi
yang tersedia dalam SIMLALA sudah
lengkap sesuai kebutuhan?
X2.3 Apakah informasi yang diberikan
oleh SIMLALA disajikan secara tepat
waktu?
X2.4 Apakah informasi yang disajikan
oleh SIMLALA relevan dengan kebutuhan
pekerjaan Anda?
X2.5 Apakah informasi yang ditampilkan
dalam SIMLALA mudah dipahami?
3 Kualitas Layanan  X3.1 Apakah petugas memberikan respon
(X3) yang cepat Kketika Anda mengalami
kendala dalam penggunaan SIMLALA?




No

Aspek

Kepuasan Pengguna

(Y)
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Kuesioner
X3.2 Apakah menurut Anda petugas
mampu menyelesaikan permasalahan yang
Anda hadapi dengan baik?
X3.3 Apakah dukungan teknis tersedia dan
dapat diakses ketika dibutuhkan?
X3.4 Apakah Anda menilai bahwa
pelayanan yang diberikan oleh pengelola
SIMLALA dapat dipercaya?
X3.5 Apakah petugas bersikap ramah dan
membantu dalam memberikan pelayanan?
Y1 Apakah Anda merasa puas dalam
menggunakan SIMLALA secara
keseluruhan?
Y2 Apakah SIMLALA telah memenuhi
harapan Anda sebagai pengguna?
Y3 Apakah pengalaman Anda selama
menggunakan SIMLALA berjalan dengan
baik dan menyenangkan?
Y4 Apakah Anda memiliki keinginan
untuk terus menggunakan SIMLALA
kedepannya?
Y5 Apakah Anda bersedia
merckomendasikan SIMLALA  kepada
pihak lain yang membutuhkannya?

No

Tabel 3. 2 Lembar Kuesioner Pegawai

Aspek
Aspek Umum

Implementasi
SIMLALA

Kualitas Sistem

Kuesioner

1. Bagaimana peran SIMLALA dalam
mendukung proses pelayanan di
Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan
Laut?

2. Sejauh mana SIMLALA telah
meningkatkan efisiensi dan efektivitas
pelayanan  dibandingkan  sistem
sebelumnya?

3. Bagaimana tingkat penerimaan
pengguna terhadap  i1mplementasi
SIMLALA sejauh 1ni?

4. Bagaimana Anda menilai kinerja
teknis SIMLALA dari segi kemudahan
penggunaan (ease of use)?

5. Apakah sistem SIMLALA sering
mengalami  kendala  teknis  atau
gangguan? Jika vya, bagaimana
penanganannya?




No

3

4

5

Aspek

Kualitas Informasi

Kualitas Layanan

Kepuasan Pengguna

9.

10.

11.
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Kuesioner
Bagaimana kecepatan akses dan
respons sistem dalam mendukung
proses pelayanan?
Bagaimana aspek keamanan sistem
dalam melindungi data pengguna?
Bagaimana Anda menilai kinerja
teknis SIMLALA dari segi kemudahan
penggunaan (ease of use)?
Bagaimana kualitas informasi yang
dihasilkan oleh SIMLALA dari segi
akurasi dan keandalan?
Apakah informasi yang tersedia sudah
sesual dengan kebutuhan pengguna
layanan?
Bagaimana kelengkapan dan
keterbaruan (up-to-date) informasi
dalam sistem?

12.

14.

15.

16.

[a—

18.

19.

7.

Apakah terdapat kendala dalam
penyajian atau pemahaman informasi
oleh pengguna?

. Bagaimana respons petugas dalam

menangani kendala atau pertanyaan
dar1 pengguna SIMLALA?

Sejauh mana layanan yang diberikan
telah memenuhi kebutuhan pengguna?
Bagaimana bentuk dukungan teknis
yang diberikan kepada pengguna?
Apakah terdapat prosedur standar
pelayanan dalam penggunaan
SIMLALA?

Berdasarkan  pengalaman  Anda,
bagaimana tingkat kepuasan pengguna
terhadap layanan SIMLALA?

Faktor apa yang paling mempengaruhi
kepuasan pengguna menurut Anda?
Apakah terdapat keluhan yang sering
disampaikan oleh pengguna?

20.

Bagaimana tindak lanjut terhadap
keluhan tersebut?

6

Evaluasi dan
Pengembangan
Sistem

21.

22.

Apa saja kendala wutama dalam
implementasi SIMLALA saat ini?
Upaya apa yang telah dilakukan untuk
meningkatkan kualitas sistem dan
layanan?

23.

Apa rekomendasti Anda  untuk
pengembangan SIMLALA ke depan?



35

E. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

1. Sumber Data

a.

Data Primer

Data primer diperoleh peneliti secara langsung dari responden melalui
penyebaran kuesioner kepada pengguna layanan SIMLALA di
Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut.

Data Sekunder

Data sekunder diperoleh peneliti melalui:

1) Dokumen resmi instansi

2) Laporan terkait SIMLALA

3) Jurnal ilmiah dan penelitian terdahulu

4) Peraturan terkait layanan kepelabuhanan

2. Teknik Pengumpulan Data

a.

Kuesioner (Angket)

Kuesioner digunakan peneliti sebagai instrumen utama dalam
mengumpulkan data kuantitatif. Pertanyaan-pertanyaan disusun oleh
peneliti berdasarkan indikator variabel dengan menggunakan skala
Likert sebagai alat ukur, yang mana peneliti kemudian menyebarkannya
kepada 50 responden.

Wawancara (Sebagai Penguat)

Wawancara dilakukan oleh peneliti kepada 2 orang pegawai subdit 5
Sistem Informasi dan Sarana Prasarana Angkutan Laut di lingkungan

Direktorat Lalu Lintas dan Angkutan Laut sebagai pelaksana aplikasi
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SIMLALA untuk memperoleh informasi tambahan dan memperkuat
hasil penelitian.

c. Dokumentasi
Peneliti dalam penelitian ini juga menggunakan teknik dokumentasi,
digunakan untuk mengumpulkan data berupa:
1) Profil instansi
2) Data pengguna sistem

3) Dokumen pendukung lainnya

F. Teknik Analisis Data
Analisis data dalam penelitian in1 dilakukan secara kuantitatif dengan
menggunakan bantuan aplikasi perangkat lunak statistik yakni /BM SPSS
Statistic versi 27. Teknik analisis data bertujuan untuk menguji validitas
instrumen, menguji asumsi statistik, serta menganalisis pengaruh hubungan
antar variabel penelitian, tahapan analisis data meliputi:
1. Uji Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana item kuesioner
mampu mengukur variabel vyang diteliti, dilakukan dengan
menggunakan metode Korelasi Pearson Product Moment di mana
kriteria pengambilan keputusan dapat dikategorikan sebagai berikut:
1) Jika nilai r hitung > r tabel, maka item dinyatakan valid

2) Jika nilai r hitung <r tabel, maka item dinyatakan tidak valid
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b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui konsistensi jawaban
responden, dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha
diukur dengan Kriteria sebagai berikut:

1) o> 0,60 maka reliabel

2) o> 0,70 maka sangat reliabel

2. Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik dilakukan sebelum analisis regresi, bertujuan untuk

memastikan model memenuhi asumsi statistik.

a.

Uji Normalitas

Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data terdistribusi
secara normal, dengan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov.
Diukur dengan kriteria jika nilai Sig > 0,05 maka data terdistribusi
secara normal.

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah terdapat
korelasi tinggi antar variabel independen, diukur dengan indikator nilai
Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 jika terpenuhi maka tidak terjadi
multikolinearitas.

Uj1 Heteroskedastisitas

Uji  Heteroskedastisitas dalam penelitian in1  dilakukan dengan
menggunakan metode Glejser, yaitu dengan meregresikan nilai absolut

residual terhadap wvariabel independen. Uji ini digunakan untuk
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mengetahui apakah terdapat ketidaksamaan varians residual, dengan
menggunakan metode Scatterplot.

. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis ini digunakan peneliti untuk mengetahui nilai pengaruh kualitas
sistem (X1), kualitas informasi (X2), kualitas layanan (X3) terhadap
kepuasan pengguna (Y), dengan menggunakan model persamaan sebagai

berikut:;

Y= a+ blX1+ b2X2 + b3X3 +e

Keterangan:

¢ Y = Kepuasan Pengguna

e XI = Kualitas Sistem

e X2 = Kualitas Informasi

e X3 = Kualitas Layanan

e o= Konstanta

e bl, b2, b3 = Koefisien Regresi

e ¢ =FError

Uji Hipotesis

a. Uji t (Parsial)
Uji t (Parsial) digunakan untuk mengetahui pengaruh antara masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen, diukur dengan
kriteria sebagai berikut:
1) Sig < 0,05 maka berpengaruh signifikan

2) Sig > 0,05 maka tidak berpengaruh
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b. Uji F (Simultan)
Uji F (Simultan) digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel
independen secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen,
diukur dengan kriteria jika nilai Sig < 0,05 maka berpengaruh signifikan
secara simultan.

¢. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Uji Koefisien Determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui seberapa
besar kontribusi variabel independen terhadap wvariabel dependen,
diukur dengan interpretasi sebagai berikut:
1) R?=0,70 artinya 70% kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh X1,

X2, X3

2) Sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian
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