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ABSTRACT

The purpose of the study is to determine the relationship of operational management 

and services to customer satisfaction in Nusantara port of Kendari. This study uses 

quantitative methods and multiple linear regression analysis, T test, F test, and test the 

FRHI¿FLHQW�RI�GHWHUPLQDWLRQ�DV�WHFKQLTXHV�RI�DQDO\VLV��7KH�UHVXOWV�VKRZ�WKDW����,QGLYLGXDOO\��

RSHUDWLRQDO�PDQDJHPHQW�DQG�VHUYLFHV�KDV�D�VLJQL¿FDQW�HIIHFW�RQ�FXVWRPHU�VDWLVIDFWLRQ�LQ�

1XVDQWDUD�.HQGDUL�SRUW��7KH�7�WHVW�JDLQV�W�VFRUH�WKDW�LV�DFFHSWHG�DW�VLJQL¿FDQFH�OHYHO�RI�

5%, 2. Operational management and services, simultaneousl\y,�KDYH�VLJQL¿FDQWO\�LQÀXHQFH�

customer satisfaction in Nusantara Kendari port. The F-test gains F-score at 97.224 

WKDW�LV�DFFHSWHG�DW�VLJQL¿FDQFH�OHYHO�RI��������7KH�RSHUDWLRQDO�PDQDJHPHQW�GRPLQDQWO\�

LQÀXHQFHV�FXVWRPHU�VDWLVIDFWLRQ�RYHU�WKH�VHUYLFH��7KH�W�VFRUH�RI�RSHUDWLRQDO�PDQDJHPHQW�

���������LV�KLJKHU�WKDQ�WKH�W�VFRUH�RI�VHUYLFHV���������DW�WKH����VLJQL¿FDQFH�OHYHO�

Keywords: operational management, service, customer satisfaction, kendari, nusantara 

port

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan manajemen operasional dan 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dan teknik analisisnya menggunakan analisis regresi 

OLQLHU�EHUJDQGD��XML�7��XML�)��GDQ�XML�NRH¿VLHQ�GHWHUPLQDVL��+DVLO�SHQHOLWLDQQ\D�DGDODK����

6HFDUD�LQGLYLGX�YDULDEHO�PDQDMHPHQ�RSHUDVLRQDO�GDQ�SHOD\DQDQ�EHUSHQJDUXK�VLJQL¿NDQ�

WHUKDGDS�NHSXDVDQ�SHODQJJDQ�GL�3HODEXKDQ�1XVDQWDUD�.HQGDUL��+DVLO�XML�W�PHPSHUROHK�

nilai t
hitung

�GLWHULPD�SDGD�WDUDI�VLJQL¿NDQVL��������6HFDUD�EHUVDPD�VDPD�YDULDEHO�PDQDMHPHQ�

RSHUDVLRQDO� GDQ� SHOD\DQDQ� EHUSHQJDUXK� VLJQL¿NDQ� WHUKDGDS� NHSXDVDQ� SHODQJJDQ� GL�

3HODEXKDQ�1XVDQWDUD�.HQGDUL��+DVLO�XML�)�PHPSHUROHK�QLODL�)
hitung

� ��������GLWHULPD�SDGD�

WDUDI�VLJQL¿NDQVL��������0DQDMHPHQ�RSHUDVLRQDO�EHUSHQJDUXK�GRPLQDQ�WHUKDGDS�NHSXDVDQ�
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SHODQJJDQ� MLND�GLEDQGLQJNDQ�GHQJDQ�YDULDEHO� SHOD\DQDQ��+DVLO� XML� W�PHPSHUROHK�QLODL�

t
hitung

�XQWXN�YDULDEHO�PDQDMHPHQ�RSHUDVLRQDO����������OHELK�WLQJJL�GDUL�QLODL�W
hitung

 variabel 

SHOD\DQDQ���������SDGD�WDUDI�VLJQL¿NDQVL����

Kata kunci : manajemen operasional, pelayanan, kepuasan pelanggan, kendari, 

pelabuhan nusantara 
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PENDAHULUAN

 Indonesia adalah negara kepulauan. 

'H¿QLVL�GDUL�QHJDUD�NHSXODXDQ�LQL�PHQJDFX�

SDGD� 'HNODUDVL� -XDQGD� ����� DWDX� 8QLWHG�

Nation Convention Of Law On The Sea 

�81&/26�� ������ 1HJDUD� NHSXODXDQ�

dimaksudkan bahwa laut berfungsi sebagai 

IDNWRU� SHQGXNXQJ� \DQJ� VLJQL¿NDQ� GL�

bidang ekonomi dan pemerintahan. PT 

3HODEXKDQ� ,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR�� WHUGLUL�

GDUL� ��� FDEDQJ� GHQJDQ� NDQWRU� SXVDW� GL�

0DNDVDU� GDQ�EHUWDQJJXQJ� MDZDE� WHUKDGDS�

SHQJHORODDQ� ��� SHODEXKDQ� \DQJ� WHUVHEDU�

di provinsi di kawasan Indonesia Timur, 

\DLWX�.DOLPDQWDQ�7LPXU��6XODZHVL��0DOXNX�

GDQ�,ULDQ�-D\D��3DSXD���9LVL�37�3HODEXKDQ�

,QGRQHVLD�,9��3HUVHUR��VHFDUD�NHVHOXUXKDQ�

\DQJ� PHPEDZDKL� GDQ� PHQJHOROD� ���

pelabuhan cabang dalam tatanan system 

kepelabuhanan nasional adalah: “PT 

3HODEXKDQ� ,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR�� VHEDJDL�

sub jaringan transportasi global dan 

informasi di Kawasan Indonesia Timur 

Indonesia, guna mendorong perdagangan 

internasional dan antar daerah dalam 

rangka menunjang pembangunan nasional” 

�6X\RQR����������

 Visi di atas menegaskan bahwa 

seluruh pelabuhan dalam lingkungan              

37� 3HOLQGR� ,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR��

berusaha berperan aktif dalam lingkup 

transportasi global dan perdagangan dunia 

serta menjalankan peran sebagai pusat 

distribusi perdagangan dan informasi dalam 

rangka menunjang pembangunan nasional. 

Sebagai salah satu cabang kepelabuhanan 

GL�.DZDVDQ�7LPXU�,QGRQHVLD��.7,��GHQJDQ�

kantor cabangnya berada di Kendari, PT 

3HOLQGR�,QGRQHVLD�,9��3HUVHUR��PHUXSDNDQ�

%DGDQ�8VDKD�0LOLN�1HJDUD��%801��\DQJ�

bergerak di bidang jasa kepelabuhanan 

yang menyediakan sarana dan prasarana 

kepelabuhanan dalam rangka menunjang 

kelancaran arus kapal laut, angkutan 

penumpang, dan pengiriman barang 

�6WHYHQVRQ���������

     Tujuan utama dari PT Pelabuhan 

,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR�� LQL� DGDODK�

untuk melaksanakan dan menunjang 

kebijaksanaan program pemerintah di 

bidang ekonomi dan pembangunan melalui 

pelayanan jasa kepelabuhanan serta untuk 

memperoleh keuntungan bagi perusahaan 

dengan cara menyelenggarakan usaha jasa 

NHSHODEXKDQDQ� GDQ� XVDKD�XVDKD� ODLQQ\D�

yang mendukung mutu pelayanan jasa 

pelabuhan, misalnya dermaga dan fasilitas 

lain untuk melakukan bongkar muat 

barang, angkutan penumpang, alat bongkar 

PXDW��VHUWD�MDVD�MDVD�ODLQ�\DQJ�EHUKXEXQJDQ�

dengan pemanduan kapal dan penundaan 

NDSDO��.RWOHU���������

 Salah satu pelayanan jasa di bidang 

kepelabuhanan yang dilaksanakan oleh PT 

3HODEXKDQ� ,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR�� DGDODK�

terminal peti kemas yang disiapkan khusus 

untuk melayani penanganan peti kemas, 

yang berfungsi untuk melayani kegiatan 

bongkar muat peti kemas, penumpukan peti 

kemas, receiving atau delivery (penerimaan 

DWDX�SHQJLULPDQ��SHWL�NHPDV�GDQ�NHJLDWDQ�

penunjang lainnya. Sebagai informasi 

tambahan, saat ini sebagian besar barang 

yang diangkut melalui kapal laut dilakukan 

dengan menggunakan peti kemas, baik itu 

kegiatan peti kemas ekspor impor maupun 

untuk kegiatan peti kemas antar pulau. 

Pelayanan merupakan unsur yang sangat 

penting di dalam usaha meningkatkan 

NHSXDVDQ�NRQVXPHQ��5RJHU���������

 Pada dasarnya posisi pelayanan 

ini merupakan faktor pendukung terhadap 

aktivitas pelayanan jasa PT Pelabuhan 

,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR�� FDEDQJ� .HQGDUL��

Jika pelayanan yang diberikan memenuhi 

permintaan pelanggan, maka pelanggan 

akan merasa puas dan bila jasa pelayanan 

berada di bawah tingkat yang diharapkan, 

pelanggan akan merasa kurang atau 

tidak puas. Pelanggan yang merasa tidak 

puas terhadap kualitas atau pelayanan 

yang diberikan, dengan sendirinya akan 

menceritakan kepada orang lain sebagai 

komplain atas ketidakpuasannya (Lasse, 

������� 2OHK� NDUHQD� LWX� SHQJXNXUDQ�

kepuasan akan pelayanan yang diberikan 

ROHK�37�3HODEXKDQ�,QGRQHVLD�,9��3HUVHUR��
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cabang Kendari pada pelanggan harus 

selalu dilakukan untuk mengetahui dan 

merencanakan strategi yang lebih baik di 

masa mendatang dan kebutuhan konsumen 

serta untuk menimimalisasikan masalah. 

 Kegiatan pelayanan peti kemas 

pada terminal Nusantara Kendari terus 

mengalami peningkatan yang cukup 

VLJQL¿NDQ� VHKLQJJD� XQWXN� PHQDPEDK�

kapasitas dan meningkatkan kualitas 

pelayanan, maka dilakukan penambahan 

peralatan bongkar muat peti kemas berupa 

�� �GXD�� XQLW� container crane�� �� �OLPD��

unit head truck beserta chassis (Tjipto 

GDQ� &KDQGUD�� �����. Dengan melihat 

potensi pengangkutan barang melalui 

peti kemas yang mengalami peningkatan 

pesat setiap tahunnya maka penulis 

tertarik untuk meneliti lebih jauh dibidang 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

SHQJJXQD�MDVD��+HL]HU�GDQ�5HQGHU���������

+DO� LQL� GLODNXNDQ� XQWXN� PHOLKDW� VHMDXK�

PDQD� SHQLODLDQ� PDVLQJ�PDVLQJ� SHQJJXQD�

jasa terhadap kualitas pelayanan pada PT 

3HODEXKDQ� ,QGRQHVLD� ,9� �3HUVHUR�� FDEDQJ�

Kendari.

 Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis hubungan manajemen 

operasional dan pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan di Pelabuhan Nusantara 

Kendari. Penelitian menggunakan metode 

kuantitatif dengan desain survei, karena 

analisis datanya menggunakan statistik. 

Instrumen utama menggunakan kuaesioner. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pengguna jasa yang ada di ini PT Pelindo IV 

�3HUVHUR�� FDEDQJ�.HQGDUL� \DQJ�EHUMXPODK�

100  orang pengguna jasa. Dalam penelitian 

ini tidak digunakan teknik sampling karena 

sampel yang diteliti adalah keseluruhan 

dari populasi yang ada atau disebut dengan 

sensus. Sehingga sampel dari penelitian ini 

adalah seluruh pengguna jasa di PT Pelindo 

,9��3HUVHUR��FDEDQJ�.HQGDUL� Analisis data 

menggunakan regresi berganda. Rumus 

untuk menguji pengaruh beberapa variabel 

bebas dengan variabel terikat adalah:

Y = a+b
1 
X

1
+b

�
 X

��
+e

Keterangan:

Y   :    Kepuasan Pelanggan

a   :     Konstanta

b   :     Koefesien regresi 

X
1
��������0DQDMHPHQ�2SHUDVLRQDO�3HODEXKDQ

X
�
  :    Kualitas Pelayanan

     8ML� KLSRWHVLVQ\D� PHOLSXWL� 8ML� W��

8ML� W� GLJXQDNDQ� XQWXN� PHQHQWXNDQ�

menyimpulkan hasil penelitian, maka perlu 

diuji terlebih dahulu apakah r (koefesien 

NRUHODVL��\DQJ� WHODK�GLWHQWXNDQ�VLJQL¿NDQ�

EHUDUWL� DWDXNDK� WLGDN��8ML� W� MXJD�EHUIXQJVL�

untuk menguji hipotesis penelitian yang 

bersifat terpisah. D� �7DUDI�VLJQL¿NDQVL�GXD�

DUDK� SDGD� GHUDMDW� ����� �6XJL\RQR�� ������

Kriteria pengujiannya adalah:

D�� +R�GLWHULPD�MLND�W�KLWXQJ���W�WDEHO���

E�� +R�GLWRODN�MLND��W�KLWXQJ�!��W�WDEHO���

� %HULNXW�8ML�)��$QRYD���XML�)��$QRYD��

digunakan untuk mengetahui besarnya 

angka probabilitas pada perhitungan Anova 

yang akan digunakan untuk uji kelayakan 

model regresi dengan ketentuan angka 

probabilitas yang baik untuk digunakan 

sebagai model  regresi, ialah harus lebih 

NHFLO�GDUL�������8ML�+LSRWHVLV��PHQFDUL� W�±�

hitung. 

HASIL DAN PEMBAHASAN

��� $QDOLVLV� +XEXQJDQ� 0DQDMHPHQ�

Operasional Dengan Kepuasan Pelanggan

$QDOLVLV� NRH¿VLHQ� NRUHODVL� DGDODK�

metode untuk mengetahui seberapa 

kuat hubungan manajemen operasional 

dengan kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

1XVDQWDUD�.HQGDUL��7DEHO����

 Dari hasil uji 6366�YHUVL��� pada tabel 

di atas, dapat diketahui nilai hubungan 

antara manajemen operasional dengan 

kepuasan pelanggan adalah sebesar R = 

������ PHOHELKL� ����� $UWLQ\D� PDQDMHPHQ�

operasional mempunyai hubungan kuat 

dan positif terhadap kepuasan pelanggan 

sehingga dapat disimpulkan bahwa jika 

manajemen operasional meningkat maka 

akan diikuti dengan peningkatan kepuasan 
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pelanggan dan begitu juga sebaliknya.

� $QDOLVLV� NRH¿VLHQ� GHWHUPLQDVL� DGDODK�

analisis yang digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh manajemen 

operasional terhadap kepuasan pelanggan 

di Pelabuhan Nusantara Kendari. Dari hasil 

pengolahan data 6366�YHUVL��� pada tabel 

di atas, dengan melihat nilai 5�6TXDUH yaitu 

VHEHVDU� ������ PDND� GDSDW� GLNHWDKXL� QLODL�

NRH¿VLHQ� GHWHUPLQDVL� �.'��  � 5�� [� �����

\DLWX� ������ [� �����  � ������� $UWLQ\D�

bahwa pengaruh manajemen operasional 

terhadap kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

1XVDQWDUD� .HQGDUL� VHEHVDU� ������ GDQ�

VLVDQ\D� VHEHVDU� ������ GLSHQJDUXKL� ROHK�

variabel yang lain.

� $QDOLVLV� NRH¿VLHQ� UHJUHVL� DGDODK�

metode untuk menganalisis pengaruh antara 

manajemen operasional terhadap kepuasan 

konsumen di Pelabuhan Nusantara Kendari 

�7DEHO�����

  Dari hasil pengolahan data 6366�

YHUVL��� pada tabel di atas dapat diketahui 

SHUVDPDDQ� UHJUHVLQ\D� DGDODK� <�  � ������

+ 0,799 X
1
, artinya jika manajemen 

operasional ditiadakan (misal X
1
�  � ����

maka kepuasan pelanggan hanya sebesar 

������� 6HGDQJNDQ� XQWXN� PDQDMHPHQ�

operasional jika ditingkatkan maka akan 

terjadi perubahan manajemen operasional 

sebesar 0,799. Dari persamaan regresi 

OLQHDU� VHGHUKDQD� <�  � ������ �� ������ ;��

PDND�GDSDW�GLEXDW�JUD¿N�VHSHUWL�JDPEDU���

8QWXN� <;
1
, kalau manajemen 

operasional (X
1
�� EHUWDPEDK� VDWX� VDWXDQ��

PDND� NHSXDVDQ� SHODQJJDQ� �<�� EHUWDPEDK�

VHEHVDU�������SDGD�NRQVWDQWD��������

  8ML� KLSRWHVLV� 7�WHVW� DGDODK� VXDWX�

uji yang digunakan untuk mengetahui 

keberartian pengaruh manajemen 

operasional terhadap kepuasan pelanggan 

di Pelabuhan Nusantara Kendari 

 Dari hasil pengolahan data 6366�YHUVL�

�� pada tabel di atas diketahui t hitung = 

�������� 'HQJDQ� PHQJJXQDNDQ� D�  � ���

�Q�N�� GLNHWDKXL� QLODL� W� WDEOH� ��� �����±����

= 1,661. Sehingga disimpulkan bahwa 

W� KLWXQJ� !� W� WDEOH� DWDX� ������� !� ������

DWDX�+R� GLWRODN� GDQ�+D� GLWHULPD��$UWLQ\D�

manajemen operasional berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

Nusantara Kendari.

��� $QDOLVLV� +XEXQJDQ� 3HOD\DQDQ� 'HQJDQ�

Kepuasan Pelanggan

$QDOLVLV� NRH¿VLHQ� NRUHODVL� DGDODK�

metode untuk mengetahui seberapa kuat 

hubungan pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari 

�7DEHO������

Dari hasil uji 6366� YHUVL� �� 

pada tabel di atas, dapat diketahui nilai 

Tabel 1  0RGHO�6XPPDU\

0RGHO R R Square Adjusted R 

Square

Std. Error of the 

Estimate

1 ����a ���� ���� �����

D��3UHGLFWRUV���&RQVWDQW���PDQDMHPHQ�RSHUDVLRQDO

7DEHO����&RHI¿FLHQWVa

0RGHO

B

8QVWDQGDUGL]HG�&RHI�

¿FLHQWV

6WDQGDUGL]HG�

&RHI¿FLHQWV

t Sig.

Std. Error Beta

1
�&RQVWDQW� ����� ����� ����� ����

manajemen operasional .799 ���� ���� ������ .000

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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hubungan antara pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan adalah sebesar R = 

������ PHOHELKL� ����� $UWLQ\D� SHOD\DQDQ�

mempunyai hubungan kuat dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan sehingga 

dapat disimpulkan bahwa jika pelayanan 

meningkat maka akan diikuti dengan 

peningkatan kepuasan pelanggan dan 

begitu juga sebaliknya.

$QDOLVLV� NRH¿VLHQ� GHWHUPLQDVL�

adalah analisis yang digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Pelabuhan Nusantara Kendari. Dari hasil 

pengolahan data 6366�YHUVL��� pada tabel 

di atas, dengan melihat nilai 5�6TXDUH yaitu 

VHEHVDU� ������ PDND� GDSDW� GLNHWDKXL� QLODL�

NRH¿VLHQ� GHWHUPLQDVL� �.'��  � 5�� [� �����

\DLWX�������[������ ��������$UWLQ\D�EDKZD�

pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari 

VHEHVDU�������GDQ�VLVDQ\D�VHEHVDU�������

dipengaruhi oleh variabel yang lain.

$QDOLVLV� NRH¿VLHQ� UHJUHVL� DGDODK�

metode untuk menganalisis pengaruh 

antara pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di Pelabuhan Nusantara Kendari 

�7DEHO�����

Dari hasil pengolahan data 6366�

YHUVL��� pada tabel di atas dapat diketahui 

persamaan regresinya adalah Y = 9,179 + 

������;
�
, artinya jika pelayanan ditiadakan 

(misal X
��
 �����PDND�NHSXDVDQ�SHODQJJDQ�

hanya sebesar 9,179. Sedangkan untuk 

pelayanan jika ditingkatkan maka akan 

WHUMDGL�SHUXEDKDQ�SHOD\DQDQ�VHEHVDU�������

setiap kenaikan satu satuan pada konstanta 

9,179.      Dari persamaan regresi sederhana 

<� ���������������;��PDND�GDSDW�GLEXDW�

JUD¿N�OLQHDUQ\D�VHSHUWL�JDPEDU���

�����8QWXN�<;
�
, apabila kinerja operasional 

meningkat satu satuan unit, maka kepuasan 

SHODQJJDQ� �<�� PHQLQJNDW� VHEHVDU� ������

pada konstanta 9,179.   

8ML� KLSRWHVLV� 7�WHVW� DGDODK� VXDWX�

uji yang digunakan untuk mengetahui 

keberartian pengaruh pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

1XVDQWDUD�.HQGDUL��*DPEDU�����

Dari hasil pengolahan data 6366�

YHUVL� �� pada tabel di atas diketahui t 

hitung = 9,913. Dengan menggunakan D = 

����Q�N��GLNHWDKXL�QLODL�W�WDEOH���������±�

��� ��������6HKLQJJD�GLVLPSXONDQ�EDKZD�W�

KLWXQJ�!�W�WDEOH�DWDX�������!�������DWDX�+R�

GLWRODN�GDQ�+D�GLWHULPD��$UWLQ\D�SHOD\DQDQ�

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

di Pelabuhan Nusantara Kendari.

��� $QDOLVLV� +XEXQJDQ� 0DQDMHPHQ�

Operasional dan Pelayanan Dengan  

Kepuasan Pelanggan 

� � � � �$QDOLVLV� NRH¿VLHQ� NRUHODVL� EHUJDQGD�

digunakan untuk mengetahui seberapa kuat 

hubungan antara manajemen operasional 

dan pelayanan secara bersamaan terhadap 

kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

1XVDQWDUD�.HQGDUL��7DEHO��������

Dari hasil uji 6366� YHUVL� �� 

pada tabel di atas, diketahui nilai R = 

������ PHOHELKL� ����� $UWLQ\D� PDQDMHPHQ�

operasional dan pelayanan mempunyai 

hubungan yang sangat  kuat dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

Nusantara Kendari.

� $QDOLVLV� NRH¿VLHQ� GHWHUPLQDVL�

berganda adalah analisis yang digunakan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

manajemen operasional dan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

Nusantara Kendari. Dari hasil pengolahan 

data 6366� YHUVL� �� pada tabel di atas, 

dengan melihat nilai R square yaitu sebesar 

������PDND�GDSDW�GLNHWDKXL�QLODL�NRH¿VLHQ�

GHWHUPLQDVL��.'�� �5��[������\DLWX�������

[������ ��������'DSDW�GLVLPSXONDQ�EDKZD�

besarnya pengaruh manajemen operasional 

dan pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

MDVD�DGDODK�������

$QDOLVLV� NRH¿VLHQ� UHJUHVL� EHUJDQGD�

adalah metode untuk menganalisis pengaruh 

antara Kualitas pelayanan dokumen dan 

Kecepatan bongkar muat general cargo 

secara bersamaan terhadap kepuasan 

pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari 

�7DEHO�����

Dari hasil pengolahan data 6366�
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YHUVL��� pada tabel di atas dapat diketahui 

persamaan regresinya adalah Y = 0,366 

�� ������ ;�� �� ������ ;
�
, artinya jika 

manajemen operasional dan pelayanan 

ditiadakan (misal X1 = 0 dan X
�
�  � ����

maka kepuasan pelanggan hanya sebesar 

0,366. Tetapi jika manajemen operasional 

dan pelayanan ditingkatkan sebesar 1 unit 

satuan untuk manajemen operasional akan 

WHUMDGL�SHUXEDKDQ�VHEHVDU�������GDQ�XQWXN�

pelayanan akan terjadi perubahan sebesar 

������ VHKLQJJD� GDSDW� GLVLPSXONDQ� EDKZD�

manajemen operasional dan pelayanan 

EHQDU�EHQDU� PHPSHQJDUXKL� NHSXDVDQ�

pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari.

Adapun pengaruh semua variabel 

EHEDV� �LQGHSHQGHQ� YDULDEOHV�� WHUKDGDS�

kepuasan pelanggan di Pelabuhan 

Nusantara Kendari mempunyai nilai 

\DQJ� VLJQL¿NDQ�� +DO� LQL� EHUDUWL� EDKZD�

manajemen operasional dan pelayanan 

sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

GL�3HODEXKDQ�1XVDQWDUD�.HQGDUL��7DEHO������

Dari hasil pengolahan data 6366�

YHUVL��� pada tabel di atas diketahui besar 

)� KLWXQJ�  � �������� -LND� GLEDQGLQJNDQ�

dengan nilai F tabel dengan menggunakan 

SUREDELOLWDV� ���� PDND� GLNHWDKXL� QLODL� )�

WDEHO� ��������N�O�����Q�N�� ������������������

���  � �������0DND� GDSDW� GLNHWDKXL� EDKZD�

)� KLWXQJ� !� )� WDEOH� DWDX� ������� !� ������

DWDX�+R� GLWRODN� GDQ�+D� GLWHULPD��$UWLQ\D�

manajemen operasional dan pelayanan 

secara bersamaan berpengaruh kuat dan 

VLJQL¿NDQ�WHUKDGDS�NHSXDVDQ�SHODQJJDQ�GL�

Pelabuhan Nusantara Kendari.

SIMPULAN

Dilihat dari hasil analisis korelasi 

antara manajemen operasional dan kepuasan 

pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari 

GLSHUROHK�U�VHEHVDU�������EHUDUWL�KXEXQJDQ�

manajemen operasional dengan kepuasan 

SHODQJJDQ� NXDW� GDQ� VHDUDK� �SRVLWLI���

sedangkan pengujian hipotesis regresi 

PHQXQMXNNDQ�WHUGDSDW�SHQJDUXK�VLJQL¿NDQ�

manajemen operasional dengan kepuasan 

pelanggan yaitu t
hitung

 lebih besar dari t
tabel

 

��������!�������� DWDX�KLSRWHVLV� SHQHOLWLDQ�

+��GLWHULPD�

Dilihat dari hasil korelasi antara 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan di 

Pelabuhan Nusantara Kendari diperoleh r 

VHEHVDU�������EHUDUWL�KXEXQJDQ�SHOD\DQDQ�

dengan kepuasan pelanggan adalah kuat 

GDQ� VHDUDK� �SRVLWLI��� VHGDQJNDQ� SHQJXMLDQ�

hipotesis regresi menunjukkan terdapat 

SHQJDUXK� VLJQL¿NDQ� SHOD\DQDQ� GHQJDQ�

kepuasan pelanggan yaitu t
hitung

 lebih besar 

dari t
tabel

� ������� !� ������� DWDX� KLSRWHVLV�

SHQHOLWLDQ�+��GLWHULPD�

Dilihat dari hasil korelasi antara 

manajemen operasional dan pelayanan 

secara bersamaan terhadap kepuasan 

pelanggan di Pelabuhan Nusantara Kendari 

GLSHUROHK�U�VHEHVDU�������EHUDUWL�KXEXQJDQ�

manajemen operasional dan pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan sangat kuat 

GDQ� VHDUDK� �SRVLWLI��� VHGDQJNDQ� SHQJXMLDQ�

hipotesis regresi menunjukkan terdapat 

SHQJDUXK� VLJQL¿NDQ� DQWDUD� PDQDMHPHQ�

operasional dan pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan yaitu F
hitung

 lebih besar 

dari F
tabel

� �������� !� ������� DWDX� KLSRWHVLV�

SHQHOLWLDQ�+��GLWHULPD�
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Tabel 3  0RGHO�6XPPDU\

0RGHO R R Square Adjusted R 

Square

Std. Error of the 

Estimate

1 ����a ���� ���� �����

D��3UHGLFWRUV���&RQVWDQW���SHOD\DQDQ

7DEHO����&RHI¿FLHQWVa

0RGHO

B

8QVWDQGDUGL]HG�&RHI¿FLHQWV 6WDQGDUGL]HG�

&RHI¿FLHQWV

t Sig.

Std. Error Beta

1
�&RQVWDQW� 9.179 ����� ����� ����

pelayanan ���� .076 ���� 9.913 .000

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

7DEHO����0RGHO�6XPPDU\

0RGHO R R Square Adjusted R 

Square

Std. Error of the 

Estimate

1 ����a .667 .660 �����

D��3UHGLFWRUV���&RQVWDQW���SHOD\DQDQ��PDQDMHPHQ�RSHUDVLRQDO

Tabel 6   &RHI¿FLHQWVa

0RGHO

B

8QVWDQGDUGL]HG�&RHI¿FLHQWV 6WDQGDUGL]HG�

&RHI¿FLHQWV

t Sig.

Std. Error Beta

1

�&RQVWDQW� .366 ����� .136 ����

manajemen operasional ���� .077 ���� 6.966 .000

Pelayanan ���� .077 ���� ����� .000

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Tabel 7  ANOVAa

0RGHO Sum of Squares Df 0HDQ�6TXDUH F Sig.

1

Regression �������� � �������� ������ .000b

Residual �������� 97 ������

Total �������� 99

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

E��3UHGLFWRUV���&RQVWDQW���SHOD\DQDQ��PDQDMHPHQ�RSHUDVLRQDO

LAMPIRAN
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