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ABSTRAK

Menghadapi persaingan global yang semakin ketat, perusahaan di sektor logistik
dan pelabuhan, seperti PT Prima Nur Panurjwan dituntut untuk memberikan
layanan yang cepat, efisien, dan memuaskan bagi konsumennya. Kinerja operator
yang baik diharapkan dapat meningkatkan efisiensi proses bongkar muat,
sedangkan kehandalan alat yang tinggi akan meminimalisir terjadinya kerusakan
dan penundaan dalam layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kinerja operator dan kehandalan alat bongkar muat peti kemas terhadap kepuasan
konsumen di PT Prima Nur Panurjwan Jakarta. Metode penelitian yang digunakan
adalah pendekatan kuantitatif melalui pengolahan data primer pada IBM SPSS
(Statistical package for the social sciences ) 24 yang berasal dari 31 responden.
dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya, yang diperkuat oleh observasi. Hasil dari penelitian ini yang
dibuktikan melalui uji t menunjukan bahwa kinerja operator dan kehandalan alat
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pengujian
simultan dengan nilai Fhitung 127,487 > 4,18 dan nilai sig 0,000 < 0,05
membuktikan bahwa kinerja operator dan kehandalan alat secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal tersebut
didukung dengan uji koefiisen determinasi yang menyatakan bahwa variabel
kinerja operator dan kehandalan alat memiliki pengaruh sebesar 89% terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan sebesar 11% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
variabel luar. Kesimpulan pada penelitian menunjukkan bahwa: 1) kinerja operator
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 2) kehandalan alat
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 3) kinerja
operator dan kehandalan alat bongkar muat berpengaruh simultan terhadap
kepuasan konsumen.

Kata Kunci : bongkar muat, kehandalan alat, kepuasan konsumen, kinerja operator



ABSTRACT

Facing increasingly tight global competition, companies in the logistics and port
sector, such as PT Prima Nur Panurjwan, are required to provide fast, efficient and
satisfying services to their consumers. Good operator performance is expected to
increase the efficiency of the loading and unloading process, while high equipment
reliability will minimize damage and delays in service. This research aims to
determine the effect of operator performance and the reliability of container
loading and unloading equipment on customer satisfaction at PT Prima Nur
Panurjwan Jakarta. The research method used is a quantitative approach through
processing primary data on IBM SPSS (Statistical package for the social sciences)
24 which came from 31 respondents. by collecting data through questionnaires
that have been tested for validity and reliability, which are strengthened by
observation. The results of this research, proven through the t test, show that
operator performance and equipment reliability have a positive and significant
influence on consumer satisfaction. Simultaneous testing with an Fcount value of
127.487 > 4.18 and a sig value of 0.000 < 0.05 proves that operator performance
and equipment reliability together have a significant influence on consumer
satisfaction. This is supported by the coefficient of determination test which states
that the operator performance variable and equipment reliability has an influence
of 89% on consumer satisfaction, while 11% of consumer satisfaction is influenced
by external variables. The conclusions of the research show that: 1) operator
performance has a positive and significant effect on consumer satisfaction, 2)
equipment reliability has a positive and significant effect on consumer satisfaction.
3) operator performance and reliability of loading and unloading equipment have
a simultaneous effect on consumer satisfaction

Keywords: loading and unloading, equipment reliability, customer satisfaction,

operator performance
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