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Abstrak: Perkembangan teknologi informasi dan peningkatan aktivitas pelabuhan membutuhkan peningkatan kualitas
layanan administrasi serta tata kelola pelabuhan yang efektif dan efisien. Pelabuhan tanjung balai karimun, sebagai salah
satu pelabuhan strategis di kawasan perdagangan internasional, telah mengalami peningkatan klasifikasi dari kelas ii
menjadi kelas i, yang menunjukkan semakin pentingnya peran pelabuhan dalam mendukung kegiatan transportasi
maritim dan distribusi logistik. Dalam mendukung kegiatan tersebut, otoritas pelabuhan dan kantor pusat pelabuhan
(ksop) memainkan peran penting dalam mengawasi dan mengelola dokumen pemuatan dan pembongkaran di pelabuhan
khusus ini. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran ksop dalam sistem manajemen dokumen pemuatan dan
pembongkaran di pelabuhan khusus tanjung balai karimun dan mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam
implementasinya. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ksop berperan dalam
inspeksi, verifikasi, pengawasan, dan manajemen dokumen pemuatan dan pembongkaran untuk memastikan
kelengkapan administrasi dan keselamatan operasional pelabuhan. Implementasi sistem digital berbasis online dianggap
mampu meningkatkan efektivitas layanan, mempercepat proses administrasi, dan mengurangi risiko kesalahan dokumen.
Namun, implementasinya masih menghadapi beberapa kendala, seperti keterbatasan sumber daya manusia, pemanfaatan
teknologi informasi yang kurang optimal, dan berlanjutnya proses administrasi manual. Berdasarkan hasil penelitian,
dapat disimpulkan bahwa implementasi sistem manajemen dokumen berbasis teknologi informasi di kantor pelabuhan
khusus (ksop) tanjung balai karimun telah meningkatkan kualitas pelayanan administrasi dan efisiensi operasional
pelabuhan.
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information technology, and the continuation of manual administrative processes. Based
on the research results, it can be concluded that the implementation of an information
technology-based document management system at the Tanjung Balai Karimun Special
Port Office (KSOP) has improved the quality of administrative services and port
operational efficiency.

Keywords: KSOP, Document Management System, Loading And Unloading, Special
Port, Information Technology

Pendahuluan

Perkembangan pelabuhan di indonesia, khususnya di area perdagangan
internasional yang strategis, menuntut peningkatan kualitas layanan dan tata kelola
pelabuhan yang efektif dan efisien. Salah satu pelabuhan yang mengalami perkembangan
signifikan adalah pelabuhan tanjung balai karimun. Seiring dengan pertumbuhan aktivitas
pelabuhan, status kelembagaan pelabuhan ini juga mengalami beberapa perubahan.
Berdasarkan keputusan menteri perhubungan no. Km 42 tahun 1996, yang berlaku mulai 1
april 1996, kantor pelabuhan tanjung balai karimun diubah menjadi kantor administrasi
pelabuhan kelas iv yang dipimpin oleh seorang administrator pelabuhan. Selanjutnya,
berdasarkan peraturan menteri perhubungan republik indonesia no. Pm 76 tahun 2018
tentang perubahan kedua peraturan menteri perhubungan no. Pm 36 tahun 2012 tentang
tata tertib dan prosedur kerja kantor pengelola pelabuhan dan otoritas pelabuhan,
klasifikasi pelabuhan tanjung balai karimun ditingkatkan dari kelas ii menjadi kelas i.

Perubahan klasifikasi ini menunjukkan peningkatan peran strategis pelabuhan
tanjung balai karimun dalam mendukung kegiatan transportasi maritim dan distribusi
logistik. Sejalan dengan perkembangan ini, otoritas pelabuhan dan kantor otoritas
pelabuhan (ksop) dituntut untuk meningkatkan kualitas layanan administrasi dan
pengawasan operasional pelabuhan, khususnya dalam proses pengelolaan dokumen
pemuatan dan pembongkaran di pelabuhan khusus (Alyuan Dasira et al., 2022)

Kemajuan teknologi informasi dalam beberapa tahun terakhir telah mendorong
transformasi sistem administrasi pelabuhan dari manual ke sistem digital berbasis online.
Dalam hal ini, ksop memainkan peran penting dalam mengembangkan sistem manajemen
dokumen pemuatan dan pembongkaran yang lebih modern, efektif, dan efisien. Melalui
portal online atau sistem digital, pemilik kapal, agen kapal, dan pihak terkait lainnya dapat
mengunggah dokumen secara elektronik, sehingga memungkinkan inspeksi dan verifikasi
dokumen yang lebih cepat dan akurat. Lebih lanjut, sistem manajemen dokumen digital
memungkinkan penyimpanan, pembaruan, dan pengambilan dokumen yang terintegrasi
dan aman, meminimalkan risiko kehilangan data dan keterlambatan administrasi. Namun,
dalam praktiknya, berbagai masalah masih terjadi dalam pengelolaan dokumen pemuatan
dan pembongkaran di pelabuhan khusus. Salah satu kendala utama adalah proses inspeksi
dokumen manual, yang menyebabkan layanan yang tidak efektif dan tidak efisien. Proses
ini seringkali mengakibatkan keterlambatan administratif, kesalahan peninjauan dokumen,
dan hambatan koordinasi antar instansi terkait. Oleh karena itu, penerapan sistem
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manajemen berbasis teknologi informasi sangat penting untuk meningkatkan efektivitas
layanan KSOP (MUH IVAN, 2023).

Selama operasi bongkar muat, petugas KSOP juga bertanggung jawab untuk
meninjau langsung berbagai dokumen operasional, seperti izin bongkar muat, manifes
kargo, jenis kargo, dan dokumen pendukung lainnya sebelum operasi dimulai. Aktivitas
ini dilakukan untuk memastikan bahwa seluruh proses sesuai dengan peraturan pelayaran
dan standar keselamatan yang berlaku (Saputra, 2023)

Berdasarkan uraian masalah ini, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang
berjudul: "analisis peran ksop dalam sistem manajemen dokumen bongkar muat di
pelabuhan khusus tanjung balai karimun."

Metodologi

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Metode penelitian adalah rancangan atau metode yang digunakan oleh peneliti
untuk secara sistematis mengumpulkan, mengolah, menganalisis, dan menafsirkan data
sehingga penelitian dapat dilakukan secara efektif dan efisien sesuai dengan tujuan
penelitian. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif.

Pendekatan deskriptif kualitatif digunakan untuk menggambarkan dan
menganalisis fenomena secara mendalam berdasarkan kondisi dunia nyata. Penelitian
kualitatif bertujuan untuk mengeksplorasi situasi sosial secara komprehensif, luas, dan
mendalam sehingga peneliti dapat memahami masalah yang muncul secara objektif.
Pendekatan ini dipilih karena penelitian ini berfokus pada analisis peran KSOP (Badan
Pelayanan Sipil) dalam sistem manajemen dokumen bongkar muat dan upaya untuk
meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan optimasi penggunaan sistem informasi manajemen
di Pelabuhan Khusus Tanjung Balai Karimun.

Populasi Penelitian

Populasi adalah keseluruhan objek atau subjek penelitian yang memiliki
karakteristik tertentu dan berfungsi sebagai sumber data penelitian. Populasi dapat berupa
individu, kelompok, lembaga, atau peristiwa yang berkaitan dengan penelitian. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh 166 karyawan Otoritas Pelabuhan Tanjung Balai
Karimun (KSOP), khususnya mereka yang terlibat dalam layanan administrasi dan
pengelolaan dokumen bongkar muat.

Sampel Penelitian

Sampel adalah subset dari populasi yang dipilih untuk mewakili seluruh populasi
dalam penelitian. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purposive sampling.

Menurut Sugiyono (2018), purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel
dengan pertimbangan khusus, yaitu memilih informan yang dianggap memiliki
pemahaman dan informasi paling banyak terkait dengan objek penelitian, sehingga
memberikan data yang akurat dan relevan.

Ukuran sampel untuk penelitian ini adalah 11 orang, terdiri dari:

- 1Kepala Divisi Lalu Lintas Laut dan staf
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- 1 Kepala Seksi Lalu Lintas Laut dan staf
- 1 Kepala Divisi Administrasi Terminal Khusus
- 5staf KSOP
- agen jasa pengiriman
Informan-informan ini dipilih karena mereka terlibat langsung dalam proses
pengelolaan dan pemeriksaan dokumen bongkar muat di Pelabuhan Khusus Tanjung Balai
Karimun.

Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
beberapa metode, yaitu:
a. Observasi
Observasi dilakukan dengan mengamati langsung proses pengelolaan dokumen
bongkar muat dan kegiatan pelayanan administrasi di Otoritas Pelabuhan Tanjung Balai
Karimun (KSOP). Melalui observasi, peneliti memperoleh gambaran konkret tentang
sistem kerja, prosedur pelayanan, dan kendala yang dihadapi di lapangan.
b. Wawancara
Wawancara dilakukan langsung dengan informan yang telah ditentukan
menggunakan teknik purposive sampling. Wawancara bertujuan untuk memperoleh
informasi mendalam mengenai peran KSOP, implementasi sistem pengelolaan
dokumen, dan kendala yang dihadapi dalam proses bongkar muat.
c. Dokumentasi
Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan dokumen, arsip, foto, dan data
pendukung lainnya yang berkaitan dengan kegiatan pengelolaan dokumen bongkar
muat di Otoritas Pelabuhan Tanjung Balai Karimun (KSOP). Teknik ini digunakan untuk
melengkapi dan memperkuat data yang diperoleh dari observasi dan wawancara.

Teknik Analisis Data
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis data kualitatif, yang
dilakukan secara interaktif dan berkelanjutan hingga tercapai saturasi data. Tahapan
analisis data meliputi:
a. Reduksi Data
Reduksi data dilakukan dengan memilih, memfokuskan, menyederhanakan, dan
mengelompokkan data yang diperoleh dari observasi, wawancara, dan dokumentasi
sesuai dengan fokus penelitian.
b. Penyajian Data
Data yang telah direduksi kemudian disajikan dalam bentuk naratif untuk
memudahkan peneliti dalam memahami kondisi dan hubungan antar data yang
ditemukan di lapangan.
c. Penarikan Kesimpulan
Tahap terakhir adalah menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis data.
Kesimpulan ditarik untuk menjawab rumusan masalah penelitian mengenai peran
KSOP dalam sistem manajemen dokumen bongkar muat di Pelabuhan Khusus Tanjung
Balai Karimun.
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Validitas dan Reliabilitas Data

Untuk menjaga validitas data, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi, yang
membandingkan data yang diperoleh dari observasi, wawancara, dan dokumentasi. Lebih
lanjut, peneliti juga melakukan pengecekan ulang informasi yang diperoleh dari informan
untuk memastikan validitas dan reliabilitas yang lebih besar. Dengan demikian, hasil
penelitian diharapkan dapat mencerminkan kondisi aktual dari sistem manajemen
dokumen.

Hasil dan Pembahasan

Kantor Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan Kelas 1 Tanjung Balai Karimun
merupakan otoritas tertinggi di Kabupaten Karimun dalam melakukan pengawasan dan
penegakan hukum dibidang keselamatan serta keamanan pelayaran koordinasi kegiatan
pemerintahan di pelabuhan dan pengaturan,pengendalian dan pengawasan kegiatan
kepelabuhanan pada pelabuhan Khusus secara komersial. Dalam melaksanakan tugas pada
terdapat pasal 18. Bidang Lalu Lintas dan Angkutan Laut ( LALA), dan Usaha
Kepelabuhanan melaksanakan fungsi, pengaturan, pengendalian, dan pengawasan
kegiatan lalu lintas angkutan laut. diterap standar pengguna peralatan kegiatan bongkar
muat dengan Tenaga Kerja Bongkar Muat (TKBM), persiapan bahan dan program
penyediaan dengan pengaturan lahan daratan serta perairan pelabuhan,penyedia dapat
pemelihara penahan gelombang,kolam,pelabuhan,alur pelayaran,dan jaringan jalan, serta
sarana bantu navigasi pelayaran tersebut.

Pengurusan Dokumen Bongkar dan Muat

Pengurusan dokumen bongkar muat ialah dokumen sangat berharganya yang sifat
tertulis dan tercetak dengan berfungsi di dapat dan dipakai dengan bukti yang jelas
keterangan.perusaan bongkar muat yang melakukan kegiatannya memerlukan beberapa
dokumen. dengan garis besar, dokumen tersebut dipilih menjadi 2 macam seperti :
dokumen pemuatan dan dokumen pembongkaran. dengan melakukan proses bongkar
muat agen harus mengajukan layanan persyaratan dokumen kegiatan bongkar muat dalam
waktu paling lambat 1x24 jam, terlebih dahulu agen harus mendaftarkan atau memenuhi
peresedur dokumen yang ada di Ksop. Untuk di verifikasi oleh penyelenggara ksop.

Fungsi jasa keagenan kapal yang dilakukan oleh agen perusahaan kapal
menggunakan sistem manual. Kegiatan agen kapal dalam pengurusan dokumen bongkar
muat di KSOP (Kantor Syahbandar dan Otoritas Pelabuhan) meliputi pengumpulan dan
pengurusan dokumen sangat perlu untuk proses bongkar muat kapal di pelabuhan
tersebutijiji. Ini termasuk dokumen kapal, kargo, serta persyaratan administratif lainnya
seperti izin bongkar muat dan perijinan yang diperlukan sesuai regulasi KSOP dan
kebijakan pelabuhan. Agen kapal bertanggung jawab untuk memastikan semua
persyaratan ini terpenuhi agar proses bongkar muat berjalan lancar dan sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.
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Pengurusan dokumen bongkar muat di Kantor Syahbandar dan Otoritas Pelabuhan
(KSOP) seringkali menghadapi berbagai hambatan yang dapat memperlambat atau
menyulitkan proses. Berikut adalah beberapa hambatan utama yang biasanya dihadapi:

1. Kekurangan Informasi dan Pemahaman

a. Kurangnya Pengetahuan Regulasi : Staf dan agen yang tidak familiar dengan
regulasi dan prosedur KSOP dapat membuat kesalahan dalam pengurusan
dokumen.

b. Informasi Tidak Lengkap : Ketidaklengkapan informasi pada dokumen yang
diajukan dapat menyebabkan penundaan dalam proses verifikasi dan persetujuan.

2. Komunikasi yang Tidak Efektif

a. Komunikasi Antar Pihak yang Buruk : Kurangnya komunikasi yang baik antara
pihak pelabuhan, agen kapal, dan KSOP bisa menyebabkan kesalahpahaman dan
keterlambatan.

b. Keterbatasan Akses Informasi : Keterbatasan akses informasi antar pihak dapat
memperlambat proses karena informasi penting tidak dapat diterima atau
disampaikan dengan tepat waktu.

3. Kesalahan dan Keterlambatan dalam Proses Verifikasi

a. Kesalahan Data : Kesalahan dalam pengisian data dokumen, seperti informasi
muatan atau identifikasi kapal, dapat menyebabkan penundaan karena perlu
dilakukan koreksi.

b. Verifikasi yang Lambat : Proses verifikasi dokumen yang lambat, baik karena
kurangnya sistem otomatis maupun karena birokrasi, dapat menunda pengurusan
dokumen.

4. Masalah Administratif

a. Dokumen Tidak Lengkap : Pengajuan dokumen yang tidak sesuai atau tidak
memenuhi persyaratan dapat menyebabkan penolakan atau penundaan dalam
proses.

b. Kehilangan atau Kerusakan Dokumen : Kehilangan atau kerusakan fisik pada
dokumen dapat menyebabkan penundaan dalam proses pengurusan dan verifikasi.
Untuk meminimalisir kesalahan dalam pengurusan dokumen bongkar muat di

Kantor Syahbandar dan Otoritas Pelabuhan (KSOP) yang melibatkan agen kapal, berikut
beberapa langkah yang bisa diambil :
1. Pemahaman Regulasi dan Prosedur

a. Pelatihan Agen Kapal : Pastikan agen kapal memahami regulasi dan prosedur yang
berlaku di KSOP. Pelatihan berkala dapat membantu mereka untuk tetap mengikuti
perubahan regulasi.

b. Dokumentasi Regulasi : Sediakan dokumentasi regulasi dan prosedur yang mudah
diakses oleh agen kapal, sehingga mereka dapat merujuk kapan saja diperlukan.

2. Komunikasi yang Efektif

a. Koordinasi yang Baik : Tetapkan saluran komunikasi yang jelas antara KSOP dan
agen kapal untuk memastikan informasi dapat disampaikan dan diterima dengan
baik.
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b. Briefing dan Meeting Rutin : Adakan briefing atau pertemuan rutin untuk
memastikan semua pihak mendapatkan informasi terbaru mengenai prosedur dan
regulasi.

3. Penggunaan Checklist dan SOP yang Jelas

a. Penerapan Checklist : Buat checklist untuk memastikan semua dokumen yang
diperlukan telah lengkap dan sesuai dengan standar sebelum diajukan ke KSOP.

b. Pengembangan SOP : Kembangkan Standard Operating Procedures (SOP) yang rinci
untuk setiap tahap proses pengurusan dokumen. Pastikan agen kapal mengikuti
SOP ini dengan ketat.

4. Pelatihan dan Pembinaan

a. Pelatihan Khusus : Berikan pelatihan khusus kepada agen kapal mengenai prosedur
dan dokumen yang diperlukan untuk bongkar muat, sehingga mereka dapat
memahami dan mengikuti prosedur dengan benar.

b. Program Pembinaan : Implementasikan program pembinaan untuk membantu agen
kapal yang baru atau yang masih perlu meningkatkan pengetahuan mereka tentang
regulasi dan prosedur KSOP.

5. Pengecekan Ganda dan Validasi Dokumen

a. Pengecekan Ganda: Terapkan sistem pengecekan ganda untuk setiap dokumen yang
diajukan, sehingga kesalahan dapat dideteksi dan diperbaiki sebelum dokumen
diproses lebih lanjut.

b. Validasi Dokumen : Pastikan setiap dokumen yang diserahkan telah divalidasi dan
memuat informasi yang akurat, seperti nomor kapal, jenis muatan, dan data penting
lainnya.

Persyaratan yang harus di lengkapi pada saat pengurusan dokumen bongkar muat
di Kantor Kesyahbandaran Otoritas Pelabuhan Kelas 1 (KSOP) Tanjung Balai Karimun.
Surat permohonan
Rencana kegiatan perkerjaan bongkar / muat
Manifest / daftar muatan kapal
Berita acara pengawasan
Peneriman negara bukan pajak (PNBP)

Gl L=

Sistem Manual

Sistem yang digunakan pertama ialah, pengecekan surat permohonan yang di
tujukan kepada petugas Ksop, setelah memenuhi persyaratan pihak KSOP mengambil dan
di arsipkan surat permohonan tersebut, kemudian membuatkan kembali surat permohonan
setelah itu di berikan surat perizinan bongkar muat setelah di setujui kepala bidang
angkutan laut (LALA). Pihak agen harus menuggu surat permohonan yang di keluarkan
KSOP setelah itu pihak agen di berikan izin untuk melakukan bongkar muat di pelabuhan
yang diterakan di dalam surat permohonan tersebut. Manifest/daftar muatan kapal yang
dibongkar/muat ialah dokumen yang berisi daftar barang atau muatan yang akan dimuat
atau dibongkar dari sebuah kapal di pelabuhan. Manifest ini penting karena berfungsi
untuk mencatat semua barang yang masuk atau keluar dari pelabuhan untuk keperluan
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administrasi dan pengawasan. Dokumen ini sebagai bukti yang ditujukan kepada KSOP
(Kantor Syahbandar dan Otoritas Pelabuhan) sebagai yang bertanggung jawab atas
pengaturan dan pengawasan kegiatan bongkar muat di pelabuhan.

Berita acara dari agen untuk bongkar muat yang ditujukan ke Kantor
Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan (KSOP) biasanya merupakan dokumen formal
yang mencatat kegiatan bongkar muat barang dari kapal ke darat atau sebaliknya. Berikut
adalah penjelasan rinci mengenai berita acara tersebut:

1. Tujuan Berita Acara.
Berita acara ini bertujuan untuk memberikan laporan resmi kepada KSOP
mengenai pelaksanaan aktivitas bongkar muat. Dokumen ini membantu dalam :
a. Memastikan bahwa prosedur bongkar muat dilakukan sesuai dengan aturan yang
berlaku.
b. Menyediakan bukti tertulis atas kegiatan yang telah dilakukan.
c. Memudahkan pengawasan dan pengendalian oleh otoritas pelabuhan.
2. IsiBerita Acara

Berita acara bongkar muat biasanya berisi beberapa poin penting sebagai

berikut:
Identitas Kapal Dan Agen

a. Nama kapal.

b. Nomor IMO (jika ada).

c. Nama agen yang bertanggung jawab atas bongkar muat.
Detail Barang Yang Dibongkar/Muat.

a. Jenis barang.

b. Jumlah atau volume barang.

c. Kondisi barang sebelum dan sesudah bongkar muat.

Tanggal Dan Waktu
Tanggal dan waktu dimulainya serta selesainya kegiatan bongkar muat.
- Lokasi
Pelabuhan atau dermaga tempat dilakukannya bongkar muat.
Pihak Yang Terlibat
a. Nama dan jabatan orang yang bertanggung jawab di lapangan.

b. Nama dan jabatan petugas KSOP yang menyaksikan atau mengawasi kegiatan.
Tanda Tangan

a. Tanda tangan pihak yang menyusun berita acara (agen).
b. Tanda tangan pihak dari KSOP yang menerima laporan.

Dengan adanya berita acara ini, kegiatan bongkar muat dapat berjalan dengan lebih
terorganisir dan transparan, sehingga memudahkan dalam pengawasan dan pemeliharaan
standar keamanan serta keselamatan di pelabuhan.

Penerima Negara Bukan Pajak (PNBP) ialah pendapatan yang diterima oleh
pemerintah selain dari pajak. Dalam konteks pelabuhan dan aktivitas bongkar muat, PNBP
ini mencakup berbagai biaya dan retribusi yang dikenakan oleh KSOP kepada agen atau
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perusahaan yang melakukan kegiatan di pelabuhan. Jenis PNBP yang di terapkan kepada
agen oleh KSOP dapat mencakup beberapa jenis biaya yaitu biaya labuh dan biaya tambat.

Simpulan

Berdasarkan analisis dan diskusi penelitian, dapat disimpulkan bahwa layanan
perizinan di Otoritas Pelabuhan Kelas I (KSOP) Tanjung Balai Karimun telah dilaksanakan
sesuai dengan rekomendasi dan prosedur operasi standar (SOP) yang berlaku untuk
memenuhi persyaratan perizinan bagi pelaku usaha. Proses manual dalam mengelola
dokumen bongkar muat memberikan pengalaman dan pemahaman kepada mahasiswa
tentang prosedur administrasi, prosedur pelayanan, dan pentingnya kerja sama dalam
suatu instansi. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa layanan administrasi memainkan
peran penting dalam mendukung kelancaran kegiatan usaha dan operasi bongkar muat di
pelabuhan.

Saran

Implikasi penting dari temuan penelitian ini adalah bahwa sistem administrasi manual
untuk memproses dokumen bongkar muat masih memiliki keterbatasan dalam hal
efektivitas dan efisiensi pelayanan. Oleh karena itu, direkomendasikan agar Kantor KSOP
Kelas I Tanjung Balai Karimun mulai menerapkan sistem pelayanan berbasis online untuk
menyederhanakan pemrosesan dokumen, mempercepat penyampaian pelayanan, dan
meningkatkan akurasi dan transparansi administrasi. Selanjutnya, penelitian lebih lanjut
diharapkan dapat mengeksplorasi lebih dalam implementasi digitalisasi layanan
pelabuhan dan dampaknya terhadap kualitas layanan publik, kepuasan pengguna, dan
kinerja karyawan, sehingga memberikan informasi untuk evaluasi dan pengembangan
sistem layanan yang lebih modern dan optimal. efesien
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