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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the contribution of ship agency service quality and
management information systems to service user loyalty through internal control mediation at
Tanjung Priok Port. Some of the problems found, among others, are still not optimal service
quality and management information systems provided by the company to customers. In addition,
internal control has not been carried out optimally and ship departure schedules are sometimes
not as promised by the company. This research was conducted at PT Umbu Perdana Maritim
as a new agency company located in the Tanjung Priok Port area. The research population
is the customers of PT Umbu Perdana Maritim, for a sample of 60 active customers which is
called a saturated sample. For data processing carried out in this study, using the path analysis
method. The results showed that the quality of ship agency services did not have a direct effect
on service user loyalty through internal control, and the management information system did
not have a direct effect on service user loyalty through internal control.

Keywords  : service quality, ship agency services, management information systems, service
user loyalty, internal control

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kontribusi kualitas pelayanan jasa keagenan kapal dan
sistem informasi manajemen terhadap loyalitas pengguna jasa melalui mediasi pengawasan
internal di Pelabuhan Tanjung Priok. Beberapa permasalahan yang ditemukan antara lain,
masih belum optimalnya kualitas pelayanan dan sistem informasi manajemen yang diberikan
perusahaan pada pelanggan. Selain itu, pengawasan internal yang dilaksanakan belum
dilaksanakan secara maksimal dan jadwal keberangkatan kapal kadang belum sesuai dengan
yang dijanjikan perusahaan. Penelitian ini dilakukan di PT Umbu Perdana Maritim sebagai
salah satu perusahaan keagenan baru yang berada di wilayah Pelabuhan Tanjung Priok.
Populasi penelitian adalah para pelanggan dari PT Umbu Perdana Maritim, untuk jumlah
sampel pelanggan yang aktif sebanyak 60 pelanggan yang disebut sampel jenuh. Untuk
proses pengolahan data yang dilaksanakan pada penelitian ini, dengan menggunakan metode
analisis jalur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa keagenan kapal
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tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna jasa melalui pengawasan internal,
dan sistem informasi manajemen tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna jasa

melalui pengawasan internal.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, jasa keagenan kapal, sistem informasi manajemen, loyalitas
pengguna jasa, pengawasan internal

A. Pendahuluan

Sebagai negara maritim kepentingan
utamanya adalah memanfaatkan lautan luas
yang mengelilingi nusantara untuk kemajuan
negara Indonesia (Hidayat, 2017; Saha,
2016). Kepentingan pengembangan poros
maritim perlu mendapatkan dukungan dan
dorongan dari pihak pemerintah. Sebagai
negara maritim, akan membuat arus barang
dari atau ke Indonesia akan meningkat tajam
(Pangihutan et al., 2016; Putri & Rahayu,
2022). PT Umbu Perdana Maritim (UPM)
adalah perusahaan yang bergerak di bidang
jasa keagenan Kapal yang mana mewakili
ship owner atau pemilik Kapal yang hendak
mengirimkan kapalnya untuk singgah di
perairan Indonesia dalam rangka bongkar muat
barang ataupun kegiatan-kegiatan lainnya.
UPM merupakan general agent yang bertugas
untuk mengatur perencanaan dan mengontrol
proses kegiatan bongkar-muat atau kegiatan
lainnya, dimana sebelumnya rencana shipment
telah diinformasikan oleh Ship Owner atau
Charterer. Kapal yang bersandar di pelabuhan
maka harus membutuhkan berbagai keperluan
dengan pelayanan yang maksimal (Arsyad,
2021; Maulita et al.,, 2021; Sukrisno &
Piaratama, 2019). Untuk kebutuhan pelayanan
kemaritiman, harus ditunjuk sebuah agen
kapal yang mewakili principal (Cahyudin,
2021; Dewi & Khatun, 2020; Herlinda &
Manurung, 2021).

Untuk dapat bersaing di pasar global,
maka kemampuan perusahaan jasa keagenan
kapal dituntut untuk mampu memberikan
layanan yang memuaskan sesuai kebutuhan
para pengguna jasa (Ginting & Sembiring,
2020). Ketepatan dan kecepatan dalam
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memberikan pelayanan kepada pengguna
jasa merupakan salah satu kunci dalam
mempertahankan loyalitas pengguna
jasa di bidang keagenan kapal. Sebagai
perusahaan jasa maka kuliatas pelayanan jasa
merupakan syarat mutlak yang harus berikan
oleh perusahaan untuk mempertahankan
loyalitas pelanggannya. Dalam kaitannya
pelayanan operasional kapal di pelabuhan,
perusahaan jasa keagenan kapal harus mampu
melaksanakan tugas dan fungsinya secara
maksimal, efektif dan efesien. Ini sangat di
butuhkan agar kepuasan dari pengguna jasa
dapat tercapai secara maksimal sehingga
hubungan dan kepercayaan antara pemberi
layanan dengan pengguna jasa terjalin dengan
baik (Herianto & As’ ari, 2022).

Kegiatan kapal disuatu pelabuhan
sangat erat kaitannya dengan penyediaan jasa
keagenan kapal. Kepentingan operasional
setiap kapal yang berkunjung disuatu
pelabuhan akan dilaksanakan oleh perusahaan
pelayaran itu sendiri atau perwakilan
perusahaan ataupun perusahaan keagenan
kapal yang di tunjuk oleh pemilik kapal atau
disebutprincipal. Sistem informasi manajemen
yang baik, penyusunan rencana, pelaksanaan
rencana dalam pengoperasian kapal akan
membantu perusahaan pemilik kapal dalam
mencapai target yang diharapakan. Oleh
karena itu adakalanya principal membutuhkan
perusahaan keagenan kapal yang terpercaya
dan akuntabel (Andrikopoulos et al., 2021).
Sistem informasi manajemen merupakan suatu
sistem perencanaan bagian dari pengendalian
internal agar dapat menjalankan strategi bisnis
(Hariyanto, 2016). Dalam hal penerapan
sistem informasi manajemen pada jasa
keagenan kapal strategi bisnis yang dijalankan

Jurnal Manajemen Transportasi & Logistik (JMTRANSLOG)
Vol. 10, No. 03, November 2023



E ISSN 2442-3149 | P ISSN 2355-472X
https://journal.itltrisakti.ac.id/index.php/jmtranslog

agar dapat memecahkan suatu permasalahan
dengan selalu memanfaatkan penggunaan
sistem informasi berbasis online yang telah
dipersiapkan oleh perusahaan.

Sementara itu, yang disebut dengan
agent ini 1ialah pihak yang menerima
dan kemudian melaksanakan tugas dan
kewajibannya berdasarkan pada keinginan
dari pihak principal. Pada saat pihak agent
dengan principal ini ingin untuk dapat
mengoptimalkan kepentingannya masing-
masing, dengan demikian nantinya akan
terdapat potensi bahwa pihak agen tersebut
melakukan amanat dan delegasinya tersebut
tidak selaras dengan kepentingan yang pihak
principal tersebut sebelumnya tetapkan.
Pihak principal ini nantinya akan berupaya
agar dapat mengoptimalkan keuntungan
laba (risk takers), sementara itu pihak agent
yang merupakan pihak yang melaksanakan
kegiatan ini akan memiliki kecenderungan
tidak suka dengan risiko yang tinggi (risk
adverse). Penerapan teknologi informasi
dalam menjalankan pelayanan kapal, maka
perusahaan keagenan kapal harus mampu
memberi layanan system informasi manajemen
yang efektif dan efesien. Tak terkecuali bagi
pelaku usaha bidang pelayaran dan keagenan
kapal yang ikut serta dalam menyediakan
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SDM yang berkompetensi digital dan inovatif
dalam pengoperasioan sistem berbasis digital
(Widyaningrum & Widianti, 2020).

Merujuk pada data laporan divisi
pemasaran UPM tahun 2021 (Gambar 1),
tentunya di butuhkan usaha kerja keras
untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa
keagenan kapal kepada principal. Hal ini akan
mendorong indikasi loyalitas pelanggan yang
terus meningkat sehingga konsumen atau
pemakai jasa UPM semakin terus meningkat
dari waktu ke waktu. Kondisi ini mendorong
pelaku usaha dibidang logistik, kepelabuhanan
dan pelayaran untuk mengikuti perkembangan
kemajuan teknologi informasi. Selaras
dengan kemajuan dan perkembangannya
ini, yang berarti bahwa perlaku usaha dalam
bidang layanan jasa keagenan kapal ini akan
menyebabkan peta persaingan yang ketat dan
semakin kompleks (Marti et al., 2014). Hal
ini yang nantinya akan dapat menyebabkan
terjadinya berbagai pergeseran paradigma
dalam internal perusahaan, khususnya dalam
hal kepuasan pelanggan.

Zeithaml & Bitner, (2011),
mengemukakan bahwa rasa puas yang muncul
dan dirasakan pengguna jasa adalah ketika
pelanggan merasa produk maupun jasa yang
dibeli sesuai dengan ekspektasinya dan akan

Jumlah dan Jenis Kegiatan Keagenan kapal PT. Umbu
Perdana Maritim pada Tahun 2021
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Gambar 1 Grafik Jumlah dan Jenis Kegiatan Keagenan Kapal
PT. Umbu Perdana Maritim Tahun 2021
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menggunakan atau membeli lagi produk
atau jasa tersebut. Kepuasan konsumen atau
pengguna jasa akan menciptakan kesan yang
baik dan akan menimbulkan kepercayaan
untuk menggunakan jasa perusahaan tersebut
secara terus menerus. Untuk memberikan
pelayanan yang maksimal kepada principal,
maka UPM melakukan evaluasi secara berkala
untuk memastikan bahwa seluruh prosedur
operasional pelayanan kedatangan dan
keberangkatan kapal di jalankan dengan baik
oleh seluruh sumber daya manusia di internal
UPM. Dalam memastikan pemanfaatan
dan penggunaan sistem informasi melalui
aplikasi online di internal perusahaan, maka
manajemen UPM memberikan pelatihan
dan pengawasan secara berkala di internal
perusahaan.

Sistem Manajemen Informasi dalam

suatu perusahaan merupakan salah satu
hal terpenting dalam menjalankan roda
perusahaan keagenan kapal. Karena itu,

hal ini dapat membangun hubungan yang
baik dan kepercayaan dari para principal
kepada perusahaan keagenan kapal sehingga
kegiatan kapal disuatu pelabuhan dapat
berjalan secara efektif dan efisein, sehingga
aktifitas kapal disuatu pelabuhan terhindarkan
dari  keterlambatan waktu dan denda
dari pemakai jasa kapal tersebut. Sistem
manajemen informasi sangat di butuhkan
dalam menjalankan perusahaan keagenan
kapal, dengan penerapan dan pelaksaan
sistem manajemen informasi yang baik akan
memberikan kepuasan kepada pengguna
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dan menghemat waktu pelayanan kapal di
pelabuhan lebih efektif dan efesien. Petter et
al., (2013) mengemukakan bahwa kualitas
sistem manajemen informasi dan kualitas
layanan adalah penentu utama untuk kepuasan
pengguna dan keberlanjutan suatu perusahaan.

Manajemen UPM menyadari bahwa
loyalitas  pengguna  jasa  merupakan
faktor terpenting yang harus di jaga dan
dimaksimalkan  oleh  perusahaan jasa
keagenan kapal agar keberlangsungan usaha
terus konsisten dan berkembang dari waktu ke
waktu. Pelanggan atau pengguna jasa merasa
terpuaskan jika kemampuan layanan yang
diberikan oleh perusahaan jasa keagenan kapal
tercapai secara optimal, efektif dan efesien.
Kepercayaan dan loyalitas pelanggan sebagai
mitra dari perusahaan keagenan kapal adalah
penentu utama dalam menjalankan roda bisnis
perusahaan untuk mencapai hasil yang optimal
dan mendapatkan keuntungan yang maksimal.

Biaya pelayanan operasional kedatangan
dan keberangkatan kapal di suatu pelabuhan
sangat di tentukan dengan pelayanan yang
efektif dan efesien yang di berikan oleh agen
kapal disuatu pelabuhan. Kelalaian dan kurang
cakap personil petugas perusahaan keagenan
akan mengakibatkan pelayanan operasional
kapal terhambat sehingga dapat menyebabkan
kerugian materi kepada pemilik kapal. Untuk
menghindari komplain dan kerugian pelanggan
maka UPM melaksanakan evaluasi serta
melakukan pengawasan internal perusahaan
secara langsung. Adapun tujuan penelitian ini
adalah, untuk mengetahui kontribusi kualitas

jasa sehingga dapat mengurangi biaya pelayanan jasa keagenan kapal dan sistem
Kualitas Pelayanan
Jasa Keagenan H
Kapal (X1) \H\s‘
}f; Te--ll N >
Pengawasan Internal H Loyalitas Pengguna
Hr __-v @ : Jasa (Y)
—————————————— »
Ha
Sistem Informasi
Manajemen (X2) H:
Gambar 2 Model Konseptual
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informasi manajemen terhadap loyalitas
pengguna jasa melalui mediasi pengawasan
internal.

Kontribusi yang terjadi antar variabel
pada penelitian digambarkan dalam Model
Konseptual (Gambar 2).

Hipotesis

HI1:Pengaruh langsung kualitas pelayanan
jasa keagenan kapal terhadap loyalitas
pengguna jasa

Pengaruh langsung sistem informasi
manajemen terhadap loyalitas pengguna
jasa

:Pengaruh langsung kualitas pelayanan
jasa keagenan kapal terhadap pengawasan
internal

Pengaruh langsung sistem informasi
manajemen terhadap pengawasan internal
Pengaruh langsung pengawasan internal
terhadap loyalitas pengguna jasa

H2:

H3

H4:

HS5:

H6:Pengaruh  tidak  langsung  kualitas
pelayanan jasa keagenan kapal terhadap
loyalitas pengguna jasa dimediasi

pengawasan internal

Pengaruh tidak langsung sistem informasi
manajemen terhadap loyalitas pengguna
jasa dimediasi pengawasan internal

H7:

B. Metode Penelitian

Penelitian ini melibatkan pelanggan
atau pengguna jasa UPM adalah para
perusahaan principal baik perusahaan dalam
negeri ataupun perusahaan di pada tahun
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2021. Populasi dalam penelitian ini adalah
para pelanggan dari UPM, untuk jumlah
populasi pelanggan yang aktif sebanyak 60
pelanggan yang disebut sampel jenuh. 60
responden sebagai sampel adalah perwakilan
dari masing-masing perusahaan yg telah
menjadi pelanggan UPM, yaitu perusahaan
dalam negeri 80 persen dan pelanggan dari
luar negeri 20 persen dari total keseluruhan
60 perusahaan. Adapun bidang usaha para
responden tersebut terdiri dari pemilik kapal
60 persen dan general agent sebanyak 30
persen dan juga perusahaan jasa lain seperti
bidang pengawakan dan jasa pemasokr
di bidang logistik kapal. Untuk proses
pengolahan data yang dilaksanakan pada
penelitian ini, dengan menggunakan metode
path analysis dengan beberapa pengujian
asumsi klasik adalah, uji hipotesis; terdapat
hasil koefisien jalur sub struktur 1 dan 2 dan
struktur hubungan lengkap X1, X2, Z, dan
Y; dan uji signifikansi parameter individual
(Uji t). Beberapa penelitian sebelumnya
sudah menggunakan kombinasi dari ke empat
variabel yang diteliti dan path analysisnya
sebagai alat penelitiannya, seperti dilakukan
oleh (Huma et al., 2020; Masudin et al., 2020;
Zheng et al., 2022).

C. Hasil dan Pembahasan

Analisis Jalur
Tabel 1 Rangkuman Nilai Koefisien Jalur Antar
Variabel.

Matriks korelasi dan koefisien jalur

Tabel 1 Rangkuman Nilai Koefisien Jalur Antar Variabel

Jalur

Koefisien Jalur

Nilai Koefisien Jalur

Kualitas Pelayanan Jasa Keagenan Kapal (X))

Sistem Informasi Manajemen (X,)
Pengawasan Internal (Z)
Loyalitas Pengguna Jasa (Y)

XY B 0,352
1 yl

X,Y B, 0,271

Y B 0,396
yl

XZ B.., 0,414

X,z B.., 0,479
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(X1)

Kualitas

(X2)

Sistem
Informasi
Manajemen

Pelayanan Jasa pXiZ=0,414
Keagenan
Kapal
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@
Pengawasan
Internal

PXoZ = 0,479

Gambar 3 Substruktur 1 Koefisien Pengaruh Jalur (X, X, dan Z)

Tabel 2 Analisis Korelasi dan Determinasi Simultan Substruktur 1

Model Summary
Model R R Adjusted R ¢ Std. Error of the
quare quare
Estimate
1 .691° 477 459 2.82739

a. Predictors: (Constant), X2 Sistem Informasi Manajemen, X1 Kualitas

Pelayanan Jasa Keagenan Kapal

antar variabel pada rangkuman Tabel 1 dapat
diinformasikan dalam model substruktur 1
dan 2 (gambar 3 dan gambar 4).

Berdasarkan Gambar 3 dapat ditentukan
koefisien pengaruh langsung variabel kualitas
pelayanan jasa keagenan kapal (X1) terhadap
pengawasan internal (Z) adalah 0,414.
Pengaruh sistem informasi manajemen (X2)
terhadap pengawasan internal (Z) adalah
0,479. Selanjutnya analisis korelasi kualitas
pelayanan jasa keagenan kapal, sistem
informasi manajemen, terhadap pengawasan
internal secara simultan disajikan pada tabel
sebagai berikut (tabel 2).

Berdasarkan Tabel 4, model summary
diperoleh satu model analisis jalur dengan
nilai koefisien korelasi (R) adalah 0,691. Nilai
koefisien determinasi (Adjusted R Square) adalah
0,459. Nilai Adjusted R Square adalah 45,9%
menunjukkan bahwa dengan menggunakan
model analisis jalur yang didapatkan dimana
variabel independen adalah kualitas pelayanan
jasa keagenan kapal dan sistem informasi
manajemen memiliki pengaruh terhadap
pengawasan internal adalah 45,9%.

Pada Gambar 4, dapat dilihat bahwa
tyune Jalur, jalur tidak signifikan jika t.
lebih kecil dari t ,  adalah 1,66. Dari model

Tabel 3 Analisis Korelasi dan Determinasi Simultan Substruktur 2

Model Summary

Model R R Square

1 .804* .646

Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate
.628 2.40333

a. Predictors: (Constant), Z Pengawasan_Internal, X2 Sistem Informasi Manajemen,
X1 Kualitas Pelayanan Jasa Keagenan Kapal
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X1)
Kualitas Px, Vs 03
Pelayanan Jasa N Dy V32
Keagenan s 0
Kapal L2
@ (Yﬁ
Pengawasan — Loyalitas
Internal pZY =0,369 Pengguna Jasa
o
(X2) gyl
Sistem
Informasi —o02M
Manajemen PX’-Y

Gambar 4 Substruktur 2 Koefisien Pengaruh Jalur (X, X, Z, dan Y)

yang dihipotesiskan dapat diinformasikan
bahwa semua jalur signifikan terhadap
loyalitas pengguna jasa. Tabel 3 menjelaskan
rangkuman hasil perhitungan korelasi dan
determinasi simultan substruktur 2.

Berdasarkan Tabel 3, model summary
diperoleh satu model analisis jalur dengan
nilai koefisien korelasi (R) adalah 0,804. Nilai
koefisien determinasi atau Adjusted R Square
adalah 0,628, atau 62,8%, yang menunjukkan
bahwa dengan menggunakan model analisis
jalur yang didapatkan variabel independen
adalah kualitas pelayanan jasa keagenan kapal,
sistem informasi manajemen, dan pengawasan
internal memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pengguna jasa adalah 62,8%.

2. Hasil Pengujian Hipotesis
Pengujian Koefisien Jalur Model Struktural

Berdasarkan Tabel 4  didapatkan
kesimpulan dari setiap hipotesis penelitian,
adalah:

H1. Pengaruh Langsung Kualitas
Pelayanan Jasa Keagenan Kapal Terhadap
Loyalitas Pengguna Jasa

Hasil dari B, adalah 0,352 dengan t

YXI1 hitung

3,749 dan t 1,66. Berdasarkan standar Citung
> 1o Maka koefisien jalur ini signifikan, maka
H, ditolak. Artinya variabel kualitas pelayanan
jasa keagenan kapal (X1) berpengaruh
langsung terhadap variabel loyalitas pengguna
jasa (Y). Hipotesis ini membuktikan, bahwa
variabel kualitas pelayanan jasa keagenan
kapal  berpengaruh  langsung terhadap
variabel loyalitas pengguna jasa. Kemampuan
pelayanan jasa keagenan kapal meningkat
atau semakin berkualitas tentunya akan
meningkatkan loyalitas pengguna jasa yang
secara statistik terbukti terdapat pengaruhnya.
Penelitian ini sejalan dengan Alfian (2022),
yang menyatakan bahwa loyalitas pengguna
jasa dengan kualitas pelayanan yang diberikan
dari perusahaan, dimana kualitas pelayanan
yang semakin tinggi maka loyalitas pelanggan
juga akan semakin tinggi. Penelitian ini juga
mendukung beberapa kajian lainnya mengenai
faktor-faktor yang terkait dengan kualitas jasa
keagenan kapal dan loyalitas pengguna jasa
(Fure, 2013; Kodu, 2013; Wungow, 2013).
Maka, hasil penelitian berdasarkan teori ini
mendukung hasil penelitian lainnya yang

Tabel 4 Rangkuman Hasil Perhitungan dan Pengujian Koefisien Jalur Model Struktural

ttabel (l)
Variabel Koeflsien t.

ane 0,05 0,01
X -Y 0,352 3,749%** 1,66 2,36
X, =Y 0,271 2,641%* 1,66 2,36
Z-Y 0,396 4,623%* 1,66 2,36
X -7 0,414 3,100%** 1,66 2,36
X,—Z 0,479 3,434** 1,66 2,36
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relevan. Artinya, pengaruh kualitas pelayanan
jasa keagenan kapal berpengaruh langsung

signifikan  terhadap  variabel loyalitas
pengguna jasa.
H2. Pengaruh Langsung Sistem

Informasi Manajemen Terhadap Loyalitas

Pengguna Jasa
HasildaripYX,adalah0,271 dengant

2,641 dant __ 1,66. Berdasarkan standar t

tabel "~ ] T ) hitung
>t . maka koefisien jalur ini signifikan, maka

Hot?dbei?tolak. Artinya variabel sistem informasi
manajemen (X2) berpengaruh langsung
terhadap variabel loyalitas pengguna jasa (Y).
Hipotesis ini membuktikan, bahwa variabel
sistem informasi manajemen berpengaruh
langsung terhadap variabel loyalitas pengguna
jasa. Apabila sistem informasi manajemen
semakin bagus maka akan membuat loyalitas
pengguna jasa meningkat atau jika sistem
informasi meningkat maka akan terjadi
peningkatan loyalitas penggunajasa. Penelitian
ini sejalan dengan penelitian Syahril et al.,
(2022), Balci, (2021) yang menyatakan bahwa
sistem informasi manajemen berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna jasa, yang mana
didalam suatu sistem informasi manajemen
pada perusahaan telah menyediakan berbagai
fasilitas pendukung yang meliputi pemanfaatan
teknologi informasi. Dengan demikian, hasil
penelitian ini yang bermakna bahwa sistem
informasi manajemen perusahaan saat ini
tidak lepas dari pemanfaatan teknologi yang
dikemas dalam berbagai bentuk. Jasa keagenan
kapal pada UPM telah melakukan hal tersebut
sehingga menjadi lebih unggul atau kompetitif
dibandingkan dengan perusahaan sejenis yang
masih memanfaatkan model-model sistem
informasi manajemen yang masih manual.
Maka, hasil penelitian berdasarkan teori ini
mendukung hasil penelitian lainnya yang
relevan. Artinya, sistem informasi manajemen
berpengaruh langsung signifikan terhadap
loyalitas pengguna jasa.

hitung

H3. Pengaruh Langsung Kualitas
Pelayanan Jasa Keagenan Kapal Terhadap
Pengawasan Internal
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Hasil dari BX Zadalah 0,201 dengant
2,089 dan t_ , 1,66. Berdasarkan standar thitung
>t . maka koefisien jalur ini signifikan, maka

Hota(lieilfolak. Artinya variabel kualitas layanan
keagenan kapal (X1) berpengaruh langsung
terhadap variabel pengawasan internal (Z).
Hipotesis ini membuktikan, bahwa variabel
kualitas layanan keagenan kapal berpengaruh
langsung terhadap variabel pengawasan
internal. Dapat diartikan juga kualitas
pelayanan jasa keagenan kapal berpengaruh
satu arah terhadap pengawasan internal atau
jika kualitas pelayanan jasa keagenan kapal
meningkat maka akan terjadi peningkatan
pengawasan internal dan secara statistik
berpengaruh. Penelitian ini  mendukung
pernyataan Popa & Dragomir (2014) bahwa
untuk meningkatkan pengawasan internal
perusahaan, perlu untuk merencanakan dan
melaksanakan proses pemantauan, analisis
dan perbaikan yang diperlukan, untuk
menunjukkan kesesuaian layanan jasa yang
diberikan. Studi tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi pengawasan internal masih
terbatas (Chen, 2013; Hsiung & Wang, 2014).
Penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian
(Hsiung & Wang, 2014), yang mana dengan
hasil peningkatan pelayanan jasa secara
terus menerus untuk menunjang pengawasan
internal dalam suatu perusahaan sangat
diperlukan. Maka, hasil penelitian berdasarkan
teori ini mendukung hasil penelitian lainnya
yang relevan. Artinya, kualitas pelayanan
jasa keagenan kapal berpengaruh langsung
signifikan terhadap pengawasan internal.

hitung

H4. Pengaruh Langsung  Sistem
Informasi Manajemen Terhadap Pengawasan
Internal

Hasil dari BZX adalah 0,211 dengant
2,130 dant__ 1,66. Berdasarkan standar t

tabel ~ > ] T ) hitung
>t . maka koefisien jalur ini signifikan, maka

Hot?dbiifolak. Artinya variabel sistem informasi
manajemen (X2) berpengaruh langsung
terhadap variabel pengawasan internal (Z).
Hipotesis ini membuktikan, bahwa variabel
sistem informasi manajemen berpengaruh

langsung terhadap variabel pengawasan

hitung
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internal. Berarti sistem informasi manajemen
meningkat maka akan terjadi peningkatan
pengawasan internal dan secara statistik
berpengaruh. Penelitian ini mendukung hasil
kajian Li et al., (2012) yang menjelaskan
bahwa kontrol teknologi informasi, sebagai
bagian dari sistem informasi manajemen,
mempengaruhi kualitas pengawasan internal
perusahaan yang dihasilkan. Penelitian ini
sejalan dengan temuan Nusa (2020), dan
Shahabuddin et al., (2011), bahwa sistem
informasi manajemen yang efektif berdampak
positif terhadap pengawasan internal. Dengan
demikian sistem informasi manajemen
perusahaan berpengaruh terhadap pengawasan
internal perusahaan jasa keagenan kapal.
Maka, hasil penelitian berdasarkan teori ini
mendukung hasil penelitian lainnya yang
relevan. Artinya, sistem informasi manajemen
perusahaan berpengaruh langsung signifikan
terhadap pengawasan internal.

HS5. Pengaruh Langsung Pengawasan
Internal Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa

Hasil dari BZY adalah 0,396 dengan
L. 4,623 dan t ,  1,66. Berdasarkan standar
titong > tiabel, maka koefisien jalur ini signifikan,
maka H ditolak. Artinya variabel pengawasan
internal (Z) berpengaruh langsung terhadap
variabel loyalitas pengguna jasa (Y). Hipotesis
ini membuktikan, bahwa variabel pengawasan
internal (Z) berpengaruh langsung terhadap
variabel loyalitas pengguna jasa (Y). Artinya
perubahan pengawasan internal memiliki
pengaruh satu arah terhadap perubahan
loyalitas pengguna jasa dengan kata lain bila
pengawasan internal meningkat maka akan
terjadi peningkatan loyalitas pengguna jasa
dan secara statistik berpengaruh. Penelitian
ini sejalan dengan penelitian Mallia (2011)
yang menyatakan bahwa mengelola dengan
baik hubungan pelanggan merupakan kunci
bagi penyedia layanan jasa yang ingin
mendapatkan loyalitas pelanggannya. Temuan
penelitian ini juga sejalan dengan penelitian
Pollack (2015), bahwa pengawasan internal
memiliki hubungan dengan loyalitas pengguna
jasa. Dengan demikian, hasil penelitian ini
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berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pengguna jasa pada jasa keagenan kapal
UPM. Maka, hasil penelitian berdasarkan
teori ini mendukung hasil penelitian lainnya
yang relevan. Artinya, pengawasan internal
berpengaruh langsung signifikan terhadap
loyalitas pengguna jasa.

H6. Pengaruh  Tidak  Langsung
Kualitas Pelayanan Jasa Keagenan Kapal
Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Dimediasi
Pengawasan Internal

Pengaruh  secara langsung (X))
terhadap (Y) adalah 0,352. Sehingga diketahui
pengaruh langsung adalah 0,352 dan pengaruh
tidak langsung adalah 0,163 maka memiliki
arti bahwa pengaruh tidak langsung lebih kecil
dibandingkan dengan pengaruh langsung.
Artinya kualitas pelayanan keagenan kapal
(X,) tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna jasa (Y) melalui pengawasan
internal (Z). Pengawasan internal tidak
dapat memediasi kualitas pelayanan jasa
keagenan kapal terhadap loyalitas pengguna
jasa. Maka, hasil penelitian berdasarkan
teori ini mendukung hasil penelitian lainnya
yang relevan. Artinya, pengaruh pelayanan
keagenan kapal berpengaruh tidak langsung
positif dan signifikan terhadap variabel
loyalitas pengguna jasa yang dimediasi
pengawasan internal.

H7. Pengaruh Tidak Langsung Sistem
Informasi Manajemen Terhadap Loyalitas
Pengguna Jasa Dimediasi Pengawasan Internal

Pengaruh  secara langsung (X))
terhadap (YY) adalah 0,271. Sehingga
diketahui pengaruh langsung adalah 0,271
dan pengaruh tidak langsung adalah 0,189
maka memiliki arti bahwa pengaruh tidak
langsung lebih kecil dibandingkan dengan
pengaruh langsung. Artinya sistem informasi
manajemen (X)) tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pengguna jasa (Y) melalui
pengawasan internal (Z). Pengawasan internal
tidak dapat memediasi sistem informasi
manajemen terhadap loyalitas pengguna jasa.
Maka, hasil penelitian berdasarkan teori ini
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mendukung hasil penelitian lainnya yang
relevan. Artinya, pengaruh sistem informasi
manajemen berpengaruh tidak langsung positif
dan signifikan terhadap wvariabel loyalitas
pengguna jasa yang dimediasi pengawasan
internal.

D. Simpulan

Kualitas jasa keagenan kapal berpe-
ngaruh langsung terhadap loyalitas pengguna
jasa. Dari temuan ini dapat dijelaskan bahwa
untuk meningkatkan loyalitas pengguna
jasa dapat dilakukan dengan meningkatkan
kualitas pelayanan jasa keagenan kapal.
Sistem informasi manajemen berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pengguna jasa.
Dari temuan ini dapat dikatakan bahwa
untuk meningkatkan loyalitas pengguna
jasa dapat dilakukan dengan meningkatkan
kualitas sistem manajemen informasi baik di
internal perusahaan atapun kepada pengguna
jasa. Dari temuan ini dapat dikatakan
bahwa untuk meningkatkan dapat dilakukan
dengan meningkatkan efisiensi operasional
pelayanan keagenan kapal. Sistem informasi
manajemen berpengaruh langsung terhadap
pengawasan internal perusahaan, dapat di
simpulkan bahwa untuk meningkatkan sistem
informasi manajemen dapat dilakukan dengan
mengoptimalkan ~ pengawasan  internal.
Pengawasan internal berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pengguna jasa. Berdasarkan
temuan ini dapat disimpulkan bahwa untuk
meningkatkan loyalitas pengguna jasa dapat
dilakukan dengan meningkatkan pengawasan
internal perusahaan. Kualitas pelayanan jasa
keagenan kapal tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna jasa melalui pengawasan
internal. Sistem informasi manajemen tidak
berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pengguna jasa melalui pengawasan internal.
Hasil penelititan ini menunjukkan faktor
loyalitas pengguna jasa merupakan faktor
penguat dalam pencapaian kinerja perusahaan.
Untuk meningkatkan loyalitas pengguna jasa
dapat dengan memberikan kualitas pelayanan,
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yang mana kualitas pelayanan dibentuk oleh
beberapa indikator, diantaranya indikator
yang paling dominan, yakni tarif harga.
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