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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

       Saat ini era revolusi industri 4.0 telah terjadi. Revolusi 4.0 merupakan tahap 

evolusi industri yang ditandai oleh adopsi luas teknologi digital, kecerdasan buatan, 

konektivitas, dan integrasi sistem dalam berbagai aspek produksi dan kehidupan 

manusia. Revolusi memiliki peran yang sangat penting dalam membantu perusahaan 

melakukan transisi digital menuju manajemen berbasis teknologi. Akibatnya, para 

pelaku usaha dan perusahaan kini harus mengubah model bisnis dan proses bisnisnya 

untuk bersaing, termasuk BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang juga mengikuti 

perkembangan revolusi industri.  

       BU lMN melnelrapkan tata kellola yang baik delngan tuljulan u lntulk mngoptimalkan 

nilai BU lMN agar pelrulsahaan melmiliki daya saing yang kulat, baik selcara nasional 

maulpuln intelrnasional selhingga mampul melmpelrtahankan kelbelradaannya dan hidulp 

belrkellanjultan ulntulk melncapai maksuld dan tuljulan BU lMN. U lntulk melningkatkan 

elfisielnsi dan elfelktivitas opelrasional bisnis, salah satul stratelgi pada banyak pelrulsahaan 

di dulnia adalah mellaluli Shareld Selrvicel Celntelr, yang melrulpakan modell pelnggabulngan 

fulngsi back officel pelrulsahaan (belrtulgas melngulruls laporan–laporan pelnjulalan, 

kelulangan maulpuln masalah administrasi dan melmbelrikan pellayanan informasi yang 

akulrat telrhadap pellanggan), selhingga pelrulsahaan dapat lelbih fokuls pada kelgiatan 

stratelgis dan kelgiatan inti (Basoelki, 2018). U lntulk sellanju ltnya, pelnelliti akan 

melnyingkat Shareld Selrvicel Celntelr melnjadi SSC. 

       Pada pelnellitian yang dilakulkan olelh Sulraya Miskon (2009) melnyimpullkan 

bahwa saat ini pelrulsahaan telruls belrinovasi ulntulk melnawarkan layanan yang ulnggull 

delngan biaya yang lelbih relndah. SSC melnjadi stratelgi yang tellah diadopsi selcara lulas 

dalam praktik selbagai salah satul cara ulntulk melningkatkan kinelrja organisasi. Layanan 

ini dianggap  paling selsulai u lntulk fulngsi  pelndulkulng, dan diadopsi  selcara lulas dalam 

belrbagai fulngsi manajelmeln.  
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       PT Pellabulhan Indonelsia  (Pelrselro) ataul  yang biasa diselbult Pellindo adalah salah 

satul BU lMN yang belrgelrak dibidang jasa kelpellabulhanan. Visi BU lMN yaitul melnjadi 

pelrulsahaan pelngellola pellabu lhan yang telrintelgrasi, belrdaya saing tinggi, dan belrtaraf 

intelrnasional. Visi pelrulsahaan telrselbult didulkulng olelh belbelrapa misi, salah satulnya 

yaitul  pelnyeldiaan  layanan  (pelndulkulng)  pellabulhan dan nonpellabulhan telrpadul yang 

belrorielntasi pada kelpulasan dan loyalitas pellanggan.        

       Bisnis ultama Pellindo adalah jasa pellayanan ulntulk kapal, bongkar mulat barang 

dan pelti kelmas, selrta jasa angkultan pelnulmpang, sellain itul julga melmbulka belrbagai 

pellulang kelrja sama opelrasional dan kelrja sama bisnis delngan belrbagai pihak. Salah 

satul anak pelrulsahaan Pellindo, PT Jasa Armada Indonelsia Tbk adalah pelrulsahaan yang 

belrgelrak di bidang layanan pelmandulan dan pelnulndaan kapal, delngan nama dagang 

IPC Marinel Selrvicel. Wilayah opelrasional PT Jasa Armada Indonelsia Tbk yang 

belrkantor pulsat di Jakarta dan melmiliki 11 wilayah opelrasi di Pellabulhan Tanjulng 

Priok, Banteln, Cirelbon, Panjang (Bandar Lampulng), Belngkullul, Tellulk Bayulr 

(Sulmatra Barat), Pangkal Balam (Bangka), Tanjulng Pandan (Bellitulng), Palelmbang, 

Jambi, Pontianak, dan Telrminal Kijing.. Olelh karelna itul, stratelgi pelnelrapan SSC 

belrsama Pellindo yang didulkulng Oraclel julga ditelrapkan ulntulk melningkatkan bisnis 

dan kelulntulngan pelrselroan pada tahuln 2023. Tuljulannya agar kantor cabang dan anak 

pelrulsahaan Pellindo lelbih fokuls pada elfisielnsi opelrasional dan pelningkatan 

pelndapatan, selhingga fulngsi administrasinya telrpulsat mellaluli layanan SSC. 

       Daya tarik konselp SSC telrleltak pada belbelrapa manfaat ultamanya, selpelrti 

pelngulrangan biaya, kulalitas layanan yang lelbih baik, pelnyeldelrhanaan prosels, belrbagi 

praktik telrbaik, transfelr pelngeltahulan, pelningkatan produlktivitas, skala elkonomi yang 

lelbih baik, pelnggulnaan telknologi, manajelmeln yang lelbih baik, kelsellarasan yang lelbih 

baik delngan kelbultulhan bisnis dan pelningkatan kelulntulngan (Schu llman, 1999). Hal ini 

didulkulng olelh hasil pelnellitian Riska Nulrmarlia (2015) yang melngulngkapkan bahwa 

pelrulsahaan yang melngadopsi SSC mampul melncapai pelnghelmatan dan elfisielnsi 

waktul, telnaga, dan biaya. 
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       Belrikult adalah gambaran pelndapatan, belban ulsaha, dan laba ulsaha sellama 5 

tahuln telrakhir. 

 

 

Gambar 1.1 

Pendapatan, Beban, dan Laba Usaha 

Sulmbelr: Annulal Relport PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 
 

       Belrdasarkan Gambar 1.1 di atas, belban ulsaha sellama tahu ln 2018 hingga tahuln 

2022 melngalami pelningkatan, namuln dari sisi pelndapatan ulsaha dan laba ulsaha 

melngalami pelnulrulnan pada tahuln 2019. Hal ini melnulnjulkkan bahwa pelningkatan 

belban ulsaha lelbih belsar dibandingkan delngan pelndapatan. Selhingga dipelrlulkan 

pelrbaikan yang dapat melnelkan julmlah belban ulsaha agar laba ulsaha dapat telruls 

melningkat. Hal ini yang melnjadi faktor pelndulkulng, stratelgi SSC pelrlul ditelrapkan 

pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk..  

       Pelnelrapan SSC pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk ataul yang dapat disingkat 

melnjadi PT JAI Tbk ditu ljulkan ulntulk melnggantikan sistelm back officel yang 

selbellulmnya. Pelrbeldaan sistelm back officel selbellulm dan selsuldah ditelrapkannya SSC 

ini adalah pada pelnggulnaan aplikasi Oraclel. Di mana selbellu lmnya seltiap kantor 

cabang melmiliki sistelm administrasi pelndulkulng yang belrbelda-belda, selhingga pada 

prosels konsolidasi pellaporan di kantor pulsat melmbultulhkan waktul yang lama selrta 

biaya pelmelliharaan aplikasi yang tinggi. Sellain itul, prosels pelmbayaran tagihan-

tagihan pelrulsahaan dan biaya-biaya pelgawai dilakulkan pada kantor cabang masing-

masing. Namuln seljak ditelrapkannya SSC, sistelm administrasi antara kantor pulsat dan 

cabang-cabang telrintelgrasi dalam satul sistelm mellaluli aplikasI Oraclel. 

2018 2019 2020 2021 2022

PENDAPATAN
USAHA

727,051 681,680 696,561 820,158 980,168

LABA USAHA 227,279 107,560 127,692 158,989 174,014

BEBAN USAHA 499,772 574,120 569,467 662,719 806,154

0

500,000

1,000,000

1,500,000

2,000,000
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       Adapuln gambaran prosels pelngellolaan sistelm back officel pada SSC Pellindo dapat 

digambarkan selbagai belriku lt. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gambar 1.2 

Implementasi ERP Berbasis Oracle PT JAI Tbk 

Sulmbelr: Bahan Prelselntasi Inovasi PT JAI Tbk 

 

       Belrdasarkan Gambar 1.2 di atas melnulnjulkkan hulbulngan antara aplikasi Oraclel 

delngan aplikasi yang melnulnjang kelgiatan opelrasional dan non opelrasional 

pelrulsahaan. Belbelrapa aplikasi non opelrasional yaitul ElBS Sistelm (Sistelm Kelulangan 

yang digulnakan ulntulk pelncatatatan kelulangan pelrulsahaan), Dashboard (aplikasi 

sistelm informasi yang melnyajikan informasi melngelnai indikator ultama dalam layar 

tulnggal), dan HRM/ IVO (Sistelm yang digulnakan ulntulk kelbultulhan Manajelmeln SDM 

Pelrulsahaan). Sellanjultnya, ulntulk belbelrapa aplikasi opelrasional selpelrti SIMOP  

(Sistelm Manajelmeln Opelrasi Kapal yang digulnakan ulntulk Nota Pellayanan Kapal), 

AMOS (Sistelm Manajelmeln ulntulk Pelrawatan dan Pelrbaikan Armada kapal), dan 

Oraclel El-Bulsinelss Sulitel  (Aplikasi Elntelrprisel Relsoulrcel Planning (ElRP) ulntulk 

melngellola belrbagai aspelk bisnis, selpelrti manajelmeln kelulangan, manajelmeln sulmbelr 

daya manulsia, dan manajelmeln rantai pasokan agar melmuldahkan pelnggulna dalam 

melngellola belrbagai aspelk bisnis, melningkatkan elfisielnsi dan produlktivitas, selrta 

melmuldahkan pelngambilan kelpultulsan bisnis yang telpat), adalah aplikasi yang 

pelnggulnaannya diselsulaikan delngan pellayanan yang belrbelda-belda jelnisnya pada 

cabang pelrulsahaan. Seltellah data dikellola dari tiap aplikasi opelrasional, kelmuldian data 

telrselbult direlkap dalam aplikasi Oraclel, selhingga pellaporannya telrcatat delngan 

melnggulnakan belbelrapa modull Oraclel antara lain, FI (Financel), PC (Pulrchasing), 

HCM (Hulman Capital Managelmelnt), dan MM (Manulfactu lring Managelmelnt). 

Mellaluli  modull-modull  telrselbult,  sellulrulh data  dan  informasi   kelulangan pelrulsahaan  

APLIKASI NON 
ORACLE 

APLIKASI  OPERASIOANAL 

e-Proc EBS SISTEM 

DASH BOARD

HRM/ IVO ORACLE E-BUSINESS SUITE 

SIMOP 

AMOS

1. F I 

2. P C 

3. H C M 

4. M M 

1. LAPORAN KEUANGAN 

2. LAPORAN PERSEDIAAN  

3. RKAP 

4. REALISASI ANGGARAN 

5. LAPORAN AKUNTASI BIAYA 
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diolah dan disajikan dalam laporan kelulangan dan laporan manajelmeln PT JAI Tbk.        

       Oraclel melrulpakan sulatul aplikasi yang bisa mellakulkan intelgrasi belrbagai 

kelbultulhan dan belrbagai hu lbulngan dalam opelrasional pelrulsahaan dan julga bisnis. 

Oraclel dinilai melnjadi alat yang sangat melmbantul selbab belrbagai hal yang belrkaitan 

delngan opelrasional pelrulsahaan telrintelgrasi dalam satul softwarel saja selhingga 

pelngatulrannya julga akan lelbih muldah dibandingkan delngan melnggulnakan cara yang 

manulal. Selhingga mellaluli aplikasi ini, prosels pellaporan dan konsolidasi melnjadi lelbih 

celpat. Kelmuldian, ulntulk sistelm pelmbayaran kelpada velndor, pelnggajian ataul 

kelseljahtelraan pelgawai, dan biaya-biaya pelgawai lainnya melnjadi otoritas sulbdit SSC. 

Pellanggan SSC telrdiri dari pellanggan intelrnal yaitul pelgawai PT JAI Tbk dan 

pellanggan elkstelrnal yaitul pelnggulna jasa kelpellabulhanan dan pihak keltiga dalam 

pelngadaan barang ataul jasa. Pelnellitian ini belrfokuls pada fulngsi SSC dalam 

melmbelrikan layanan pelmbayaran tagihan-tagihan pelgawai dan jasa selrta barang pada 

PT JAI Tbk. Di mana seltiap triwullannya transaksi dari layanan ini telruls melningkat. 

Belrikult adalah julmlah tagihan sellama tahuln 2023 yang diprosels mellaluli SSC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 

Jumlah Dokumen yang Diproses SSC Per Triwulan Tahun 2023 

Sulmbelr: Welb SSC PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 

       Belrdasarkan Gambar 1.3 dapat dikeltahuli pada tahuln 2023 julmlah tagihan ataul 

pelrmohonan  pelmbayaran  yang haruls diprosels  seltiap triwullannya  makin  melningkat.  

Triwulan I

Permohonan 
Pembayaran 

sebanyak

301 dengan nilai 
transaksi sekitar Rp. 

49 Milyar 

Triwulan II

Permohonan 
Pembayaran 

sebanyak

321 dengan nilai 
transaksi sekitar Rp. 

54 Milyar 

Triwulan III

Permohonan 
Pembayaran 

sebanyak

314 dengan nilai 
transaksi sekitar Rp. 

52 Milyar 

Triwulan IV

Permohonan 
Pembayaran 

sebanyak

333 dengan nilai 
transaksi sekitar Rp. 

58 Milyar 
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Pelrmohonan pelmbayaran telrselbult dikirimkan dari kantor cabang dan kantor pulsat 

delngan melnggulnakan googlel form bullanan. Di mana tagihan telrselbult belrulpa tagihan 

dari velndor, culstomelr, dan pelgawai Pellindo. Tagihan velndor belrulpa pelkelrjaan jasa 

dan pelngadaan barang yang tellah direlalisasikan. Kelmuldian tagihan culstomelr belrulpa 

pelngelmbalian relimbulrselmelnt PPH (pajak pelnghasilan) Pasal 23, pelngelmbalian ulang 

titipan ataul ulang pelrtanggu lngan atas jasa kelpellabulhanan yang ditelrima. Telrakhir 

adalah tagihan pelgawai belru lpa biaya multasi pelgawai, biaya pelrjalanan dinas, gaji, 

dan tulnjangan kelseljahtelraan pelgawai lainnya. Hal ini melnyimpullkan bahwa 

pellanggan sulbdit SSC tidak hanya belrasal dari elkstelrnal pelrulsahaan teltapi julga belrasal 

dari intelrnal pelrulsahaan. 

       Adanya pelningkatan julmlah transaksi pada seltiap triwullannya, telntul 

melmbultulhkan alulr prosels yang elfisieln selhingga sellulrulh transaksi dapat disellelsaikan 

telpat waktul. Lama waktul yang diharapkan pellanggan dari prosels pelmbayaran 

telrultama tagihan inselntif, opelrasional pelrulsahaan, dan tagihan yang sifatnya 

melndelsak adalah selkitar dula hari kelrja.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.4 

Alur Proses Pembayaran Tagihan Pelanggan 

Sulmbelr: Hasil Obselrvasi Pelnullis, 2024 
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    Gambar 1.4 adalah bagan alulr yang melnggambar prosels pelnyellelsaian tagihan dari 

mullai prosels pelnceltakan tagihan sampai pada prosels pelrseltuljulan pelmbayaran. 

Telrdapat elmpat kelgiatan ultama pada prosels ini yaitul pelnceltakan, velrifikasi, 

pelmbulatan pelrseltuljulan pelmbayaran, dan konfirmasi apabila tagihan tidak diseltuljuli 

ulntulk dibayarkan. Belrdasarkan Gambar 1.4 melnulnjulkkan adanya belbelrapa masalah 

selhingga tagihan yang divelrifikasi tidak dapat dilanjultkan pada prosels belrikultnya. 

Telrdapat belbelrapa hal yang dapat melnyelbabkan tagihan belrmasalah selhingga tidak 

diseltuljuli ataul bahkan dibatalkan telrangkulm dalam Tabell 1.1. Pelnyelbab yang paling 

selring telrjadi yaitul pelngiriman yang belrullang, faktulr yang salah, dan anggaran yang 

tidak ataul bellulm telrseldia.  

Tabel 1.1  

Penyebab Tagihan Bermasalah 
 

No. Pelnyelbab Tagihan Belrmasalah 

1 Pelngiriman belrullang 

2 Lampiran tagihan tidak lelngkap 

3 Salah melngirimkan lampiran tagihan 

4 Faktu lr yang salah 

5 Anggaran tidak telrseldia 

6 Nomor relkelning pelnelrima belrmasalah 

  Sulmbelr: Hasil Obselrvasi Pelnullis, 2024 

       Tabell 1.1 melnulnjulkkan belbelrapa pelnyelbab tagihan belrmasalah dan 

melnyelbabkan tagihan tidak dapat dibayarkan. Pada masalah pelngiriman belrullang, 

telrjadi karelna diakibatkan olelh keltidakstabilan jaringan intelrnelt. Kelmuldian masalah 

lampiran ataul bulkti pelndulku lng tagihan tidak lelngkap selringkali telrjadi diakibatkan 

olelh kulrangnya pelngeltahu lan olelh staf pada jaringan kantor PT Jasa Armada 

Indonelsia. Lalul masalah pada pelnggulnaan faktulr pajak julga selring telrjadi di mana 

faktulr yang dikirimkan tellah elxpirel masa belrlakulnya dan pelnggulnaan kodel faktulr 

yang kellirul. Sellanjultnya, pada masalah anggaran yang tidak telrseldia, telrjadi karelna 

pelngiriman tagihan dilakulkan tanpa adanya pelrseltuljulan alokasi anggaran tagihan olelh 

peljabat yang belrwelnang. Masalah yang telrakhir yaitul nomor relkelning pelnelrima 

pelmbayaran tagihan belrmasalah, di mana nomor relkelning yang dicantulmkan tidak 

valid ataul pelnelrima tidak selsulai delngan yang telrcantulm dalam relkelning bank. 
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       Adanya pelrmasalahan-pelrmasalahan yang melnghambat prosels layanan SSC 

dalam pelmbayaran tagihan melnyelbabkan keltelrlambatan pelmbayaran tagihan. 

Selhingga keltelrlambatan telrselbult melnyelbabkan kulalitas pellayanan yang tidak 

optimal. Seljalan delngan hal telrselbult, pada pelnellitian Hai Wang (2007) tentang SSC, 

melnyimpullkan bahwa salah satul aspelk pelnting ulntulk SSC yaitul melmpelrtahankan 

tingkat layanan dan waktul relspons yang ditelntulkan ulntulk seltiap organisasi individul. 

Selbaliknya, pada layanan SSC PT Jasa Armada Indonelsia pada tahuln 2023 melngalami 

pelnulrulnan waktul relspons telrhadap tagihan-tagihan velndor.  

       Belrikult adalah relkapan julmlah dokulmeln yang belrmasalah dan rata-rata waktul 

prosels tagihan sampai kelkasir pada tahuln 2023. 

 

Tabel 1.2 

Rekap Bulanan Dokumen Tagihan Vendor  

Bermasalah Tahun 2023 

Pelriodel 

Julmlah tagihan belrmasalah 

yang tidak telrsellelsaikan 

dalam bullan pelngiriman 

Rata-rata julmlah hari 

dokulmeln diprosels 

sampai kel kasir 

Janulari  22 2 hari 

Felbrulari 17 2 hari 

Marelt  10 2 hari 

April 14 2 hari 

Meli 20 3 hari 

Julni 21 3 hari 

Julli 11 3 hari 

Agulstuls 25 4 hari 

Selptelmbelr 14 3 hari 

Oktobelr 19 4 hari 

Novelmbelr 15 3 hari 

Delselmbelr 16 3 hari 

Rata-rata 17 Tagihan 3 hari 

            Sulmbelr: Welb SSC PT JAI Tbk, Data Diolah (2023) 
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       Belrdasarkan data yang telrdapat dalam Tabell 1.2, dapat disimpullkan bahwa pada 

tahuln 2023, rata-rata telrdapat 17 tagihan belrmasalah seltiap bullannya. Prosels 

pelngolahan tagihan dari SSC kel kasir julga melnulnjulkkan pelningkatan waktul seltiap 

bullannya. Pada pelriodel Janulari 2023 hingga April 2023, tagihan belrhasil diprosels 

dalam waktul dula hari, namu ln mullai bullan Meli 2023 hingga Delselmbelr 2023, waktul 

prosels rata-rata melningkat melnjadi tiga hari, bahkan melncapai elmpat hari pada 

Agulstuls dan Oktobelr 2023. Kelsimpullannya, pelnelrapan SSC PT JAI Tbk masih 

melnghadapi belbelrapa kelndala yang belrpotelnsi melmelngarulhi kulalitas layanan dan 

kinelrja pellayanan, telrultama pada layanan pelmbayaran tagihan. Melnulrult Schullman 

(1999), hambatan dalam pelnelrapan SSC pada dasarnya telrkait delngan individul, 

masalah bisnis, selrta kelrja sama antar kellompok. Kelndala-kelndala ini seljalan delngan 

hambatan yang ulmulmnya dihadapi dalam inisiatif pelrulbahan organisasi, selpelrti pelran 

individul, kelbijakan dan proseldulr, telknologi, selrta buldaya pelrulsahaan dan dinamika 

organisasi. 

       Pelnellitian yang dilakulkan olelh Martina Davidson (2005) melnelkankan bahwa 

tuljulan ultama pelnelrapan SSC adalah ulntulk melnghelmat biaya. Relkomelndasinya adalah 

agar pelnellitian sellanjultnya lelbih melmpelrhatikan aspelk pellanggan, karelna kelpulasan 

pellanggan melmiliki pelran pelnting dalam kelbelrlanjultan SSC. Olelh karelna itul, 

masalah-masalah yang timbull pada prosels layanan tagihan pellanggan SSC PT JAI 

Tbk pelrlul dianalisis ulntulk melngelvalulasi kulalitas layanan, khu lsulsnya pada layanan 

pelmbayaran tagihan PT JAI Tbk.  

       Dari pelnjellasan di atas, Selhulbulngan delngan ulraian di atas maka pelnullis telrtarik 

ulntulk melngambil juldull “PENGARUH KUALITAS LAYANAN SHARED 

SERVICE CENTER (SSC) TERHADAP KEBUTUHAN PELANGGAN PADA 

PT JASA ARMADA INDONESIA Tbk.”  

 

B. IDENTIFIKASI MASALAH 

       Selsulai dari pelngalaman pelnullis sellama praktelk darat di PT Jasa Armada 

Indonelsia Tbk, pelnullis melngidelntifikasi belbelrapa hambatan pada layanan SSC 

telrhadap kelbultulhan pellanggan, yaitul: 

1. Kulalitas layanan SSC yang bellulm optimal. 

2. Kelbultulhan pellanggan SSC bellulm telrpelnulhi. 

3. Bellulm adanya Selrvicel Blulelprint ulntulk prosels pelmbayaran tagihan pellanggan di 

SSC PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 
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4. Banyaknya faktor tagihan belrmasalah yang melnghambat kellancaran prosels 

pelmbayaran tagihan pellanggan. 

5. Pelningkatan julmlah tagihan belrmasalah di SSC. 

 

C. BATASAN MASALAH 

       Karelna lulasnya pelrmasalahan yang akan telrjadi, maka pelnullis melmahami 

pelrlulnya dilakulkan pelmbatasan masalah agar tidak mellulasnya pelrmasalahan yang 

ditullis olelh pelnullis dan agar tidak melnyimpang dari topik yang telrdapat di dalam 

pelnullisan skrispi ini, selhingga pelnullis melnitik belratkan pelrmasalahan pada: 

1. Kulalitas layanan SSC yang bellulm optimal. 

2. Kelbultulhan pellanggan SSC bellulm telrpelnulhi. 

 

D. RUMUSAN MASALAH 

       Belrdasarkan ulraian yang tellah dikelmulkakan, ditelmulkan belrbagai masalah yang 

melnjadi pelnyelbab telrjadinya keltidakmaksimalan pellayanan SSC telrhadap kelbultulhan 

pellangan. Dari belrbagai masalah telrselbult dapat dirulmulskan belbelrapa masalah pokok. 

Adapuln masalah pokok yang dirulmulskan adalah selbagai belriku lt: 

1. Apakah ada pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap kelbu ltulhan pellanggan PT 

Jasa Armada Indonelsia Tbk ? 

2. Selbelrapa belsar pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap kelbu ltulhan pellanggan PT 

Jasa Armada Indonelsia Tbk ? 

 

E. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

1. Tuljulan Pelnellitian 

Seltiap kelgiatan pelnellitian pasti dilandasi delngan tuljulan yang helndak dicapai. 

U lntulk melngelmbangkan data ataul selsulatul ulntulk melngulji data yang ada. Delmikian 

julga kelgiatan pelnellitian ini, dimaksuldkan ulntulk melmpelrolelh manfaat baik bagi 

Pelnullis maulpuln pihak lain yang belrkompelteln delngan pelnellitian yang dilakulkan. 

Tuljulan yang ingin dicapai dalam mellakulkan pelnellitian ini adalah: 

a. U lntulk melngeltahuli apakah ada pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap 

kelbultulhan pellanggan PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 

b. U lntulk melngeltahuli selbelrapa belsar pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap 

kelbultulhan pellanggan PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 
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2. Manfaat Pelnellitian 

a. Manfaat teloritis dari pelnellitian ini adalah selbagai belriku lt: 

1) Diharapkan pelnellitian ini dapat melnjadi relfelrelnsi bagi pelngelmbangan 

ilmul pelngeltahulan melngelnai pelnelrapan layanan SSC dan dapat melnjadi 

aculan, informasi, ruljulkan, selrta relfelrelnsi dalam pelnellitian sellanjultnya 

melngelnai pelnelrapan SSC selrta melnjadi bahan bacaan yang belrmanfaat 

bagi para pelnelliti dan masyarakat lulas. 

b. Manfaat praktis dari pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

1) Melmbelrikan wawasan kelpada karyawan PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 

telntang seljaulh mana pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap kelbultulhan 

pellanggan. 

2) Diharapkan pelnellitian ini dapat melnjadi bahan elvalu lasi bagi pelrulsahaan 

dalam melnelrapkan layanan SSC yang selsulai delngan tuljulan pelmbelntulkan 

SSC dan visi misi pelrulsahaan. 

3) Melnyeldiakan basis informasi yang kulat ulntulk melmuldahkan para 

pellanggan dalam melmahami syarat pelmbayaran pelnggulnaan jasa PT Jasa 

Armada Indonelsia Tbk. 

 

F. SISTEMATIKA PENULISAN 

       Agar tuljulan yang diharapkan pelnullis dapat delngan muldah telrcapai, maka pelnullis 

melnyajikan ulraian delngan sistelmatika pelnullisan yang telrdiri dari lima bab yang 

belrkelsinambulngan yang dalam pelmbahasannya melrulpakan su latul rangkaian yang 

tidak telrpisahkan agar melmpelrmuldah dalam melmbahas pelrmasalahan melngelnai 

"PENGARUH KUALITAS LAYANAN SHARED SERVICE CENTER (SSC) 

TERHADAP KEBUTUHAN PELANGGAN PADA PT JASA ARMADA 

INDONESIA Tbk.” 

Belrikult ini melrulpakan sistelmatika pelnullisan yang pelnullis gulnakan dalam pelnyulsulnan 

skripsi: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini, pelnullis akan melngulraikan latar bellakang pelnullisan, 

idelntifikasi    masalah, pelmbatasan masalah, pelrulmu lsan masalah, tuljulan 

dan manfaat pelnyulsulnan skripsi, dan sistelmatika pelnullisan dari pelnellitian 

ini. 
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BAB II LANDASAN TEORI 

Belrisi telntang belbelrapa pelngelrtian melngelnai hal yang telrkait pada obje lk 

pelnellitian, melmbahas kelrangka telori yang melndu lkulng pelnellitian ini, 

telrmasulk konselp layanan SSC dan kelbultulhan pellanggan, melninjau l 

pelnellitian-pelnellitian telrdahullul yang rellelvan delngan topik pelnellitian ini, 

dan melnjellaskan landasan konselptulal dari hulbulngan antara kulalitas 

layanan SSC dan kelbultulhan pellanggan. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Belrisi telntang waktul dan telmpat pelnelliitian, meltodel pelndelkatan, sulmbelr 

data, telknik pelngulmpullan data, popullasi sampell dan telknik sampling, dan 

telknik analisis data. Pelnellitian belrlangsulng keltika pelnullis mellaksanakan 

praktelk darat sellama 6 bullan di pelrulsahaan pellayaran PT Jasa Armada 

Indonelsia Tbk. 

BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Belrisi telntang delskripsi data, analisis data, altelrnatif pelmelcahan masalah, 

elvalulasi telrhadap altelrnatif pelmelcahan masalah, pelmelcahan masalah. 

Dalam delskripsi data ini, dapat diulraikan masalah-masalah yang tellah 

dikelmulkakan pada bab selbellulmnya delngan melmbelrikan sulatul gambaran 

yang jellas dan melngelmulkakan fakta-fakta yang ditelmulkan di lapangan. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini melru lpakan bab pelnultulp yang belrisi telntang kelsimpullan selrta 

saran-saran yang belrulpa pelrnyataan singkat dan telpat belrdasarkan hasil 

analisis data yang tellat dilakulkan. Bellulm maksimalnya kulalitas layanan 

SSC yang belrdampak pada kelbultulhan pellanggan yang bellulm telrpelnulhi. 

Delngan pelningkatan kulalitas layanan SSC diharapkan akan melmelngarulhi 

telrcapainya kelbu ltulhan pellanggan. 

 

 

 

 

 



 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. PENGERTIAN/ DEFINISI OPERASIONAL 

       Melnulrult Sulgiyono (2019) variabell pelnellitian adalah selgala selsulatul yang ada di 

dalamnya selgala belntulk yang ditelntulkan olelh pelnelliti ulntulk dipellajari selhingga 

dipelrolelh informasi melngelnai hal telrselbult, kelmuldian ditarik kelsimpullan. 

       U lntulk melnelntulkan skala pelngulkulran seltiap variabell, pelmelriksa haruls 

melnggulnakan alat statistik selhingga pelrhitulngan variabell dapat dilakulkan delngan 

belnar. Delfinisi opelrasional melrulpakan variabell yang digulnakan dalam pelnellitian. 

Dalam pelnellitian ini variabell-variabellnya dibagi melnjadi dula variabell, yaitul: 

1. Variabell tak belbas 

Variabell telrikat ataul variabell relsulltan adalah variabell yang dipelngarulhi atau l 

melnjadi, karelna variabell indelpelndeln Sulgiono (2019). Tuljulan variabell ini ulntulk 

melngeltahuli selbelrapa belsar pelngarulh variabell telrselbult belbas. Dalam pelnellitian ini 

yang melnjadi variabell pelngarulh ataul delpelndeln adalah Kelbultulhan Pellanggan (Y). 

2. Variabell belbas 

Variabell indelpelndeln atau l variabell belbas adalah variabell yang melmpelngarulhi atau l 

melnjadi pelnyelbab pelrulbahan ataul mulncullnya variabell telrikat, Sulgiono (2019). 

Variabell belbasnya adalah meltodel yang digulnakan Pelnellitian ini ulntulk melngeltahuli 

ada tidaknya pelngarulh variabell indelpelndeln telrhadap variabell lain. Selbellu lm 

melngulji hipotelsis pelnellitian, pelrlul dilakulkan pelnguljian telrlelbih dahullu l 

melngidelntifikasi variabell-variabell yang akan telrlibat dalam pelnellitian ini. Di 

dalam dalam pelnellitian ini yang melnjadi variabell indelpelndeln adalah Kulalitas 

Layanan Shareld Selrvicel Celntelr (SSC) (X). 
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Tabel 2.1 

Defisinisi Operasional Variabel 
 

 

No. 

Variabell 

Pelnellitian 

 

Delfinisi 

 

Dimelnsi 

 

Indikator 

Bultir-

bultir 

Instrulmeln 

1. Ku lalitas 

Layanan 

(X) 

Tingkat 

kelpulasan 

pellanggan 

telrhadap 

pellayanan 

SSC 
 

Kelandalan 

(Relliability) 

a) Telpat waktul 

b) Prosels layanan 

1,2 

Belntulk Fisik 

(Tangiblels) 

 

a) Kelmampu lan 

sistelm 

b) Keltelrseldiaan alat 

3,4 

Keltanggapan 

(Relsponsivelnelss) 

 

a) Keltelrampilan staf 

b) Kelmampu lan 

melnyellelsaikan 

masalah 

5,6 

Jaminan 

(Assu lrance) 

a) Kelamanan data 7 

   Elmpati 

(Elmpathy) 

a) Komu lnikasi yang 

jellas 

8 

2. Kelbultulhan 

Pellanggan 

(Y) 

Pelrmintaan 

ataul 

harapan 

pellanggan 

telrhadap 

SSC 

Kelpulasan 

pellanggan 

a) Harapan 

pellanggan 

b) Tingkat 

kelpulasan 

c) Keltelrseldiaan 

solulsi telrhadap 

masalah 

pellanggan 

d) Sikap pellayanan 

9, 10, 

11,12 

   Keltelrseldiaan 

layanan 

a) Kelmuldahan 

aksels informasi 

b) Kelcelpatan 

layanan 

c) Relsponsif 

telrhadap 

13,14, 

15,16 
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pellanggan 

d) Kelseldiaan 

melmbantu l 

 Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

 

B. TEORI 

1. Pengaruh 

       Dalam Kamuls Belsar Bahasa Indonelsia (2015), Pelngaru lh adalah daya yang 

ada ataul timbull dari selsulatul (orang, belnda) yang ikult melmbelntulk watak, 

kelpelrcayaan, ataul pelrbulatan selselorang. 

       Melnulrult Yosin (2012), Pelngarulh melrulpakan sulatul daya ataulpuln kelkulatan 

yang timbull dari selsulatu l, baik itul orang maulpuln belnda selrta selgala selsulatul yang 

belrada di alam selhingga melmelngarulhi apa-apa yang ada diselkitarnya. 

       Melnulrult Sulrakhmad (2012), Pelngarulh adalah kelkulatan yang mulncull dari 

selsulatul belnda dan orang julga geljala dalam yang dapat melmbelrikan pelrulbahan 

selhingga melmbelntulk kelpelrcayaan ataul pelrulbahan. 

       Melnulrult M. Sulyanto (2015), Pelngarulh belrarti nilai kulalitas sulatul iklan yang 

diselbarkan mellaluli meldia telrtelntul. 

       Melnulrult Wiryanto (2012), Pelngarulh ialah tokoh formal dan informal di 

masyarakat yang melmiliki ciri-ciri kompelteln, inovatif, kosmopolitan dan 

akselsibell bila dibandingkan delngan pihak yang dipelngarulhi. 

       Melnulrult Bartram Johannels Otto Schrielkel (2016), Pelngarulh belrarti belntulk 

dari selsulatul kelkulasaan yang tak dapat diulkulr kelpastiannya. 

       Melnulrult U lwel Belckelr (2011), “Pelngarulh melrulpakan kelmampulan yang telruls 

belrkelmbang dan tidak telrlalul telrkait delngan ulsaha dan melmaksakan 

kelpelntingan.”Melnulrult Albelrt R. Robelrts dan Gilbelrt (2008), Pelngarulh diartikan 

selbagai wajah kelkulasaan yang dipelrolelh olelh selselorang disaat tidak melmiliki 

kelwelnangan ulntulk melngambil kelpultulsan. 

       Dari ulraian teloritis di atas dapat disintelisiskan, bahwa pelngarulh melmiliki arti 

kelkulatan yang belrasal dari sulatul sulmbelr, dapat belrwuljuld orang ataul sulatul belnda 

yang melmiliki kelkulatan ulntulk melmelngarulhi selsulatul selhingga maul mellakulkan 

selsulai kelinginan orang ataul belnda telrselbult. Jadi pelngarulh adalah sulatul hasil dari 

selbulah sikap yang dilaku lkan olelh selselorang delngan selngaja ulntulk melndapatkan 
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pelrulbahan selsulai yang diinginkannya, baik delngan diiringi sanksi maulpuln 

dilakulkan delngan sulkarella.  

2. Kualitas 

       Dalam Kamuls Belsar Bahasa Indonelsia (KBBI), kulalitas didelfinisikan selbagai 

tingkat baik bulrulknya selsulatul, delrajad, ataul multul.      

       Melnulrult Sulnyoto, kulalitas adalah parameltelr ulntulk melnilai apakah sulatul 

produlk ataul layanan tellah melncapai tingkat kelgulnaan yang diharapkan. Delngan 

kata lain, selbulah produlk ataul layanan dianggap belrkulalitas jika belrfulngsi selsulai 

delngan kelinginan ataul melmiliki nilai gulna yang diinginkan.  

       Melnulrult Sulnyoto (2018), Amelrican Socielty for Qulality Control 

melngulngkapkan bahwa kulalitas ataul multul adalah totalitas karaktelristik dan 

atribult dari barang dan jasa yang melmpelngarulhi kelmampulannya ulntulk melmelnulhi 

kelbultulhan yang diulngkapkan maulpuln yang telrsirat.  

       Melnulrult pandangan Goelth dan Davis, kulalitas melrulpakan sulatul keladaan 

yang dinamis yang telrkait delngan produlk, layanan, individul, prosels, dan 

lingkulngan yang melncapai ataul mellampauli elkspelktasi. 

       Melnulrult Julran, Kulalitas adalah kelcocokan pelnggulnaan produlk (fitnelss for 

ulsel) ulntulk melmelnulhi kelbultulhan dan kelpulasan pellanggan. 

       Melnulrult Crosby, Ku lalitas adalah conformancel to relqu lirelmelnt, yaitul selsulai 

delngan yang disyaratkan ataul distandarkan. Sulatul produ lk melmiliki kulalitas 

apabila selsulai delngan standar kulalitas yang tellah ditelntulkan. Standar kulalitas 

mellipulti bahan bakul, prosels produlksi dan produlk jadi. 

       Melnulrult Darsini, D., & Triwardana, El. (2021)., Kulalitas adalah kelselsulaian 

delngan kelbultulhan pasar. Apabila Julran melndelfinisakan ku lalitas selbagai fitnelss 

for ulsel dan Crosby selbagai conformancel to relqulirelmelnt, maka Delming 

melndelfisinikan kulalitas selbagai kelselsulaian delngan kelbultulhan pasar atau l 

konsulmeln. Pelrulsahaan haruls belnar-belnar dapat melmahami apa yang dibultulhkan 

konsulmeln atas sulatul produlk yang akan dihasilkan. 

       Melnulrult Ilahi, A. A. A., & Arifulddin, A. (2022), Kulalitas adalah kelpulasan 

pellanggan selpelnulhnya (fulll culstomelr satisfaction). Sulatul produlk dikatakan 

belrkulalitas apabila dapat melmbelri kelpulasan selpelnulhnya kelpada konsulmeln, yaitu l 

selsulai delngan apa yang diharapkan konsulmeln atas sulatul produlk. 
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       Melnulrult Hilary, D., dan Wibowo, I. (2021)., Kulalitas adalah sulatul kondisi 

dinamis yang belrhulbulngan delngan produlk, manulsia/telnaga kelrja, prosels dan 

tulgas, selrta lingkulngan yang melmelnulhi ataul mellelbihi harapan pellanggan atau l 

konsulmeln. Sellelra ataul harapan konsulmeln pada sulatul produlk sellalul belrulbah 

selhingga kulalitas produlk julga haruls belrulbah ataul diselsulaikan. Delngan pelrulbahan 

kulalitas produlk telrselbult, dipelrlulkan pelrulbahan ataul pelningkatan keltelrampilan 

telnaga kelrja, pelrulbahan prosels produlksi dan tulgas, selrta pelrulbahan lingkulngan 

pelrulsahaan agar produlk dapat melmelnulhi ataul mellelbihi harapan konsulmeln. 

Melskipuln tidak ada delfinisi melngelnai kulalitas yang ditelrima selcara ulnivelrsal. 

3. Pelayanan  

       Melnulrult Batinggi dan Badul (2017) melngelmulkakan bahwa belrdasarkan 

Kamuls Ulmulm Bahasa Indonelsia; pellayanan kata dasarnya adalah layan dan kata 

kelrjanya adalah mellayani, artinya melnolong, melnyeldiakan selgala apa yang 

dipelrlulkan orang lain.  

       Melnulrult S.Lulkman dan Moelnir dalam Batinggi dan Badul (2017) bahwa 

pellayanan melrulpakan sulatul kelgiatan ataul ulrultan kelgiatan yang telrjadi dalam 

intelraksi langsulng antara selselorang delngan orang lain ataul melsin selcara fisik dan 

melnyeldiakan kelpulasan pellanggan. 

       Melnulrult Gronroos dalam Ratminto (2016) pellayanan adalah sulatul aktivitas 

ataul selrangkaian aktivitas yang belrsifat tidak kasat mata yang telrjadi selbagai 

akibat adanya intelraksi antara konsulmeln delngan karyawan ataul hal-hal lain yang 

diseldiakan olelh pelrulsahaan pelmbelri pellayanan yang dimaksuld ulntulk 

melmelcahkan pelrmasalahan pellanggan. Delngan kata lain, Pellayanan melrulpakan 

salah satul ulpaya ulntulk melmelnulhi elkspelktasi pellanggan dalam hal kelcelpatan 

melnangani komplain dan kelramahan telrhadap pellanggan. 

       Melnulrult Batinggi dan Badul (2017) pellayanan adalah kulnci ultama ulntulk 

melncapai kelbelrhasilan dalam belrbagai aspelk ulsaha ataul aktivitas bisnis yang 

belrgelrak di bidang jasa Pellayanan akan sangat melnelntulkan dalam seltiap kelgiatan 

di masyarakat jika di dalamnya telrdapat pelrsaingan. Bisa jadi produlk yang dijulal 

sama ataul jasa yang ditawarkan julga sama tapi kelnapa relspon dari masyarakat 

bisa belrbelda. Selmula itu l diselbabkan olelh adanya pellayanan telrhadap pellanggan 

yang belrbelda.  
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       Prasojo dalam Lulkito, R. A. (2023), melngatakan pellayanan melrulpakan 

tanggapan telrhadap kelpelrlulan manajelrial yang hanya akan telrpelnulhi kalaul 

pelnggulna jasa itul melndapatkan produlk yang melrelka inginkan. 

       Melnulrult Chrismastianto, I. A. W. (2017), delfinisi pellayanan adalah seltiap 

tindakan ataul kelgiatan yang dapat ditawarkan olelh sulatul pihak kelpada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak belrwuljuld dan tidak melngakibatkan kelpelmilikan 

apapuln.  

       Gronroos dalam Tjiptono (2019) melnyatakan bahwa pellayanan melrulpakan 

prosels yang telrdiri atas selrangkaian aktivitas intangiblel yang biasanya (namu ln 

tidak harul sellalul) telrjadi pada intelraksi antara pellanggan dan karyawan, jasa dan 

sulmbelr daya, fisik ataul barang, dan sistelm pelnyeldia jasa, yang diseldiakan selbagai 

solulsi atas masalah pellanggan. 

       Melnulrult Ellthainammy dalam Maddy (2018) pellayanan prima adalah sulatu l 

sikap ataul cara karyawan dalam mellayani pellanggan selcara melmulaskan.  

       Melnulrult Maddy (2018) pelngelrtian telrselbult melnulnjulkkan bahwa pellayanan 

prima ataul “elxcelllelncel selrvicel” melrulpakan sulatul pellayanan telrbaik, mellelbihi, 

mellampauli, melngulnggu lli pellayanan yang dibelrikan pihak lain ataul daripada 

pellayanan waktul yang lalul. Selcara seldelrhana, pellayanan prima adalah sulatu l 

pellayanan yang telrbaik dalam melmelnulhi harapan dan kelbultulhan pellanggan. 

Delngan kata lain, pellayanan prima melrulpakan sulatul pellayanan yang melmelnulhi 

standar kulalitas. Pellayanan yang melmelnulhi standar ku lalitas adalah sulatu l 

pellayanan yang selsulai delngan harapan dan kelpulasan pellanggan. 

4. Kualitas Pelayanan  

       Kulalitas layanan melrulpakan aspelk kulnci dalam stratelgi pelrulsahaan, karelna 

melmbelrikan pellayanan belrkulalitas tinggi tidak hanya melningkatkan kelpulasan 

pellanggan, teltapi julga melningkatkan minat pellanggan telrhadap pelrulsahaan dan 

belrpotelnsi melmbelrikan kelulntulngan bagi pelrulsahaan itul selndiri. Pelnting ulntulk 

melmbelrikan pellayanan yang nyata dan selsulai delngan harapan pellanggan. 

Pelrulsahaan yang mampul melmbelrikan pellayanan yang komprelhelnsif melmiliki 

kelulnggullan dalam pelrsaingan, telrultama dalam melnyeldiakan layanan yang baik 

dan belrkulalitas (Firdiana, 2018). 

       Fandy dan Chandra  melnjellaskan bahwa kulalitas adalah kondisi dinamis yang 

telrkait delngan produlk, jasa, sulmbelr daya manulsia, prosels, dan lingkulngan yang 
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dapat melmelnulhi ataul bahkan mellelbihi harapan. Melrelka julga melnyatakan bahwa 

kulalitas adalah totalitas karaktelristik dari produlk ataul jasa yang ditawarkan, 

belrtuljulan ulntulk melmulaskan kelbultulhan yang tellah diteltapkan. Olelh karelna itul, 

kulalitas selring diartikan selbagai tingkat kelpulasan pellanggan telrhadap kelbultulhan 

yang diinginkan (Gaspelrsz). 

       Julran melmbelrikan delfinisi lain melngelnai kulalitas, yaitul selbagai kelcocokan 

ulntulk pelmakaian (Fitnelss for U lsel), yang melnyiratkan bahwa sulatul produlk ataul 

jasa haruls dapat melmelnulhi harapan yang tellah diteltapkan olelh para pelnggulna. 

Julran julga melmpelrkelnalkan Thel Julran Trilogy yang telrdiri atas: 

a. Pelrelncanaan Kulalitas 

       Pelrelncanaan ku lalitas yaitul pelrelncanaan yang mellipulti pelngelmbangan 

produlk, sistelm dan prosels yang dibultulhkan agar melmelnulhi ataul mellampauli 

harapan konsulmeln. Langkah-langkah yang dibultulhkan yaitul: 

1) Melnelntulkan siapa yang melnjadi pellanggan. 

2) Melngidelntifikasi kelbultulhan pellanggan. 

3) Melngelmbangkan produlk delngan kelistimelwaan yang dapat melmelnulhi. 

kelbultulhan pellanggan. 

4) Melngelmbangkan sistelm dan prosels yang melmulngkinkan organisasi ulntulk 

melnghasilkan kelistimelwaan telrselbult. 

5) Melnyelbarkan relncana pada lelvell opelrasional. 

b. Pelngelndalian Kulalitas  

Pelngelndalian kulalitas mellipulti langkah-langkah selbagai belrikult: 

1)  Melnilai kinelrja aktulal kulalitas. 

2)  Melmbandingkan kinelrja delngan tuljulan. 

3)  Belrtindak belrdasarkan pelrbeldaan antara kinelrja dan tuljulan. 

c. Pelrbaikan Kulalitas 

       Pelrbaikan kulalitas haruls dilakulkan selcara on-going ataul telruls-melnelruls. 

Langkah-langkah yang dapat dilakulkan adalah selbagai belrikult: 

1) Melngelmbangkan infrastrulktulr yang dipelrlulkan ulntulk mellakulkan 

pelrbaikan kulalitas. 

2) Melngidelntifikasi bagian-bagian yang melmbultulhkan pelrbaikan dan 

mellakulkan proyelk pelrbaikan. 

3) Melmbelntulk sulatul tim proyelk yang belrtanggulng jawab dalam 

melnyellelsaikan seltiap proyelk pelrbaikan. 
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4) Melmbelrikan tim-tim telrselbult apa yang melrelka bultulhkan agar dapat 

melndiagnosis masalah gulna melnelmulkan solulsi, dan mellakulkan 

pelngelndalian yang akan melmpelrtahankan kelulntulngan yang dipelrolelh. 

       Julran julga melngelmulkakan bahwa telrdapat tiga langkah dasar yang haruls 

diambil pelrulsahaan bila melrelka ingin melncapai kulalitas Tingkat dulnia yang 

dikelnal delngan Julran’s Threlel Stelps to Progrelss (Julran) yaitul:  

1) Melncapai pelrbaikan telrstrulktulr atas dasar kelsinambulngan yang 

dikombinasikan delngan deldikasi dan keladaan yang melndelsak.  

2) Melngadakan program pellatihan selcara lulas. 

3) Melmbelntulk komitmeln dan kelpelmimpinan pada tingkat manajelmeln yang 

tinggi.         

Belrdasarkan delfinisi di atas, maka kulalitas pellayanan adalah selsulatul yang 

lelbih flelksibell, selhingga seltiap pelrulbahan yang telrjadi dapat melmelngarulhi 

kulalitas pellayanan. Hal ini telntulnya melmbultulhkan stratelgi dalam melmbulat 

pelrulbahan dan pelningkat kulalitas layanan selpelrti mellakulkan sulrveli atau l 

relvielw dari pellanggan atas pellayanan yang ditelrima.  

Belrikult ciri-ciri pellayanan yang baik melnulrult Kasmir (2005): 

1) Sellalul belrtanggu lng jawab kelpada seltiap pellanggan ataul pelngulnjulng seljak 

awal hingga sellelsai. 

2) Mampul mellayani selcara celpat dan telpat.  

3) Mampul belrkomu lnikasi.  

4) Mampul melmbelrikan jaminan kelrahasiaan seltiap transaksi.  

5) Melmiliki pelngeltahulan dan kelmampulan yang baik.  

6) Belrulsaha melmahami kelbultulhan pellanggan ataul pelngulnjulng.  

7) Mampul melmbelrikan kelpelrcayaan kelpada pellanggan ataul pelngulnjulng. 

       Kulalitas pellayanan selndiri melmiliki belbelrapa delfinisi yang dikelmulkakan 

olelh belbelrapa ahli. Namuln dari belbelrapa delfinisi yang dikelmulkakan telrdapat 

belbelrapa kelsamaan yakni : 

1) Kulalitas melrulpakan ulsaha ulntulk melmelnulhi harapan pellanggan. 

2) Kulalitas melrulpakan kondisi multul yang seltiap saat melngalami pelrulbahan. 

3) Kulalitas melncaku lp prosels, produlk, barang, jasa, manu lsia, dan lingkulngan. 

4) Kulalitas melrulpakan sulatul kondisi dinamis yang belrhulbulngan delngan 

prosels, produlk, barang, jasa, manulsia, dan lingkulngan yang melmelnulhi 

harapan. 
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5. Shared Services Center (SSC)         

       Shareld Selrvicel Celntelr (SSC) melrulpakan konsolidasi dari belbelrapa fulngsi, 

aktivitas, layanan, dan sulmbelr daya kel dalam satul ulnit yang belrdiri selndiri 

(Schullman, D. S., Dulnlelavy, J. R., Harmelr, M. J. and Lulsk). Belrdasarkan 

pelngelrtian dari SSC, maka fulngsi ultama SSC adalah selbagai pulsat ulnit pellayanan. 

Selhingga bidang ini telntulnya melmbultulhkan otomatisasi dan intelgrasi kelsellulru lh 

bagian prosels bisnis pelru lsahaan. Olelh karelna itul, SSC melmelrlulkan dulkulngan dari 

sistelm ElRP (Elntelrprisel Relsoulrcel Planning) dalam prosels otomatisasi dan 

intelgrasinya selpelrti aplikasi Oraclel. 

a. Prasyarat Shareld Selrvicels 

       Melnulrult SchullmaN, kelbelrhasilan Shareld Selrvicels tidak telrlelpas dari    

prasyarat optimal yang pelrlul ada. Prasyarat telrselbult mellipulti: 

1) Fulngsi yang sifatnya transaksional, volulmel transaksi yang tinggi, sifat 

pelkelrjaan simplel dan belrullang, selrta melrulpakan back-elnd fulnction. 

2) Telrciptanya iklim kompeltisi ulntulk melndorong biaya yang makin relndah/ 

elfisielnsi. 

3) Standardisasi prosels bisnis dalam rangka melnjaga ku lalitas pellayanan. 

4) Pelnyiapan IT selbagai elnablelr Shareld Selrvicels. 

5) Pelrulbahan pelratulran ulntulk melngakomodasi aspelk pelnganggaran dan 

aspelk pelrtanggu lngjawaban dan akulntabilitas dalam Shareld Selrvicels, 

telrmasulk pelngatu lran pelngulkulran kinelrja Shareld Selrvicels mellaluli capaian 

selrvicel lelvell oultcomel. 

b. Delfinisi dan Modell Shareld Selrvicels 

     Shareld Selrvicels adalah pelnyatulan belrbagai fulngsi dan kelgiatan yang bulkan   

fulngsi dan kelgiatan ultama, yang dilakulkan olelh u lnit-ulnit pada sulatu l 

organisasi delngan tuljulan ulntulk melningkatkan elfisielnsi, elfelktivitas dan 

pellayanan (Schullman dkk). Fulngsi telrtelntul dalam sulatu l organisasi dapat di-

Shareld Selrvicels-kan, apabila melmelnulhi kritelria selbagai belrikult: 

1)  Prosels transaksional. 

2)  Adanya potelnsi pelkelrjaan yang dapat distandardisasi. 

3)  Volulmel transaksi yang tinggi. 

4)  Sifat pelkelrjaan yang seldelrhana dan belrullang. 

5). Belrsifat high-cost karelna adanya dulplikasi. 
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Belrdasarkan kritelria telrselbult, fulngsi organisasi yang bisa di-Shareld Selrvicels-

kan mellipulti fulngsi kelpelgawaian, fulngsi kelulangan, dan fulngsi telknologi 

informasi, selrta fulngsi telrtelntul lain. Pada pellayanan tradisional, fulngsi back 

officel telrdapat pada sellulrulh ulnit bisnis dalam sulatul organisasi. Selmelntara itul, 

pada modell pellayanan Shareld Selrvicels fulngsi pelndulkulng back office l 

dilaksanakan olelh Shareld Selrvicels Celntelr (SSC) dan ulnit bisnis 

belrkonselntrasi ulntulk mellaksanakan fulngsi primelr. 

       Dalam modell Shareld Selrvicels, telrdapat ulnit yang belrpelran melnjadi 

pelnyeldia layanan (providelr), selrta ulnit lainnya selbagai pellanggan 

(clielnt/culstomelr). U lnit pelnyeldia layanan selrta ulnit pellanggan telrikat dalam 

sulatul kontrak yang melnyampaikan jaminan taraf pellayanan yang dapat 

diharapkan (Selrvicel Lelvell Agrelelmelnt) dan ulnit pellanggan akan dikelnakan 

biaya atas pelnggulnaan layanan telrselbult (Bulrns, Timothy J. dan Yelaton 2008). 

Delngan modell pelndelkatan selpelrti ini, dimulngkinkan bagi ulnit pellanggan 

ulntulk belrpindah kel pelnyeldia layanan lain yang lelbih baik. Olelh karelna itul, 

ulnit pelnyeldia layanan ditulntult ulntulk melmbelrikan layanan yang telrbaik 

delngan biaya yang kompeltitif. U lnit pelnyeldia layanan Shareld Selrvicels atau l 

diselbult delngan Shareld Selrvicels Celntelr (SSC) ataul Shareld Selrvicels providelr 

pada ulmulmnya telrpisah dari strulktulr manajelmeln pu lsat dan melmpulnyai 

kelwelnangan indelpelndeln. Dalam modell Shareld Selrvicels, strulktulr manajelmeln 

pulsat melmpulnyai tulgas melmbulat kelbijakan, ulnit kelrja/satulan kelrja belrtulgas 

mellaksanakan tulgas/fulngsi ultama organisasi (corel bulsinelss) dan SSC belrtulgas 

mellaksanakan fulngsi pelndulkulng (sulpporting activity). 

c. Faktor-Faktor Kelsulkselsan Pelnelrapan SSC 

       Melnulrult Dr. CJ McNair, telrdapat tiga faktor dalam melmelngarulhi 

kelsulkselsan pelnelrapan SSC, yaitul: 

1)   Stratelgis, yaitul mellipulti:  

a) Kelsellarasan antara stratelgi delngan tuljulan elntitas gabulngan. 

b) Kelpelmimpinan yang telgas dan belrkomitmeln. 

c) Tingkat pelrelncanaan yang elfelktif. 

d) Pelngelmbangan selpelrangkat prinsip pandulan yang jellas. 

e) Melnciptakan tonggak kinelrja. 
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2) Taktis, yaitul mellipulti: 

a) Mobilisasi celpat. 

b) Fokuls deltail. 

c) Analisis ulmu lm dan kelrangka pelngambilan Kelpu ltulsan. 

d) Fokuls pellanggan. 

e) Harapan praktis. 

3) Manulsia, yaitul mellipulti: 

a) Komulnikasi yang elfelktif delngan para pelgawai dan pellanggan. 

b) Selbulah strulktulr tim yang disiplin. 

c) Koordinasi delngan tim intelgrasi melrgelr (stuldi sinelrgi). 

d) Melkanismel pelrulbahan. 

e) Inisiatif pellatihan komprelhelnsif. 

f) Melkanismel transfelr ilmul pelngeltahulan. 

d. Faktor-Faktor Pelnyelbab Kelgagalan Pelnelrapan SSC 

       Melnulrult Dr. CJ McNair, implelmelntasi strulktulr SSC relntan telrhadap 

masalah selpelrti ulpaya pelrulbahan belsar lainnya. Belbelrapa alasan melngapa 

implelmelntasi layanan belrsama gagal mellipulti: 

1) Kelkulrangan julara elkselkultif yang kulat. 

2) Melmulsatkan fulngsi tanpa melnciptakan jiwa wiraswasta dan tanpa 

belropelrasi selpelrti bisnis. 

3) Melnelntulkan biaya garis dasar yang tidak melmadai, manfaat yang dicapai 

delngan bulrulk, dan sulmbelr daya yang salah arah. 

4) Telrlibat selcara tidak melmadai ataul gagal dalam mellibatkan dan 

melmotivasi pelrsonell belrpelngalaman ulntulk melnggulnakan praktik telrbaik 

yang melrelka tulnjulkkan. 

5) Gagal melngatasi paradigma selpelrti telrjelbak dalam strulktulr, prosels, dan 

manfaat lama. 

6) Gagal ulntulk melnciptakan lingkulngan tim yang melmellihara rasa 

kelpelmilikan dalam mellaksanakan SSC. 

7) Kelhilangan foku ls pada pelningkatan belrkellanjultan dalam waktul sikluls, 

biaya ulnit, tingkat kelrulsakan, dan pellulang layanan, delngan delmikian 

gagal melncapai belrbagai manfaat dan layanan pellanggan dari SSC. 

8) Gagal melneltapkan dan/ataul melnelntulkan ulkulran kinelrja dan pelrjanjian 

tingkat layanan, yang melngakibatkan keltidakmampulan ulntulk melncapai 
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nilai pelnulh dari strulktulr SSC. 

9) Gagal melmpelrtimbangkan ulntulk pindah kel strulktulr SSC selbagai ulpaya 

kritis dan gagal ulntulk melmbanguln dan melmpelrtahankan rasa ulrgelnsi 

ulntulk transisi. 

e. Karaktelristik SSC 

        Atribult yang melnjadi ciri SSC diantaranya belrorielntasi di prosels, 

melmanfaatkan invelstasi telknologi, dan belrfokuls pada layanan kelpada mitra 

bisnisnya (Schullman, dkk. 1999). Lelbih lanjult, telrdapat elmpat ciri yang selcara 

lelbih kongkrelt melnggambarkan jelnis opelrasi SSC, yaitul adanya intelnsitas 

transaksi, fokuls pada nilai tambah, standardisasi prosels, dan telrakhir, 

otomatisasi. Apa yang telrultama melmbeldakan SSC, dan apa yang 

melmbeldakannya dari fulngsi pelndulkulng telrpulsat biasa, ada tiga hal. 

       Melnulrult Schullman, dkk. Pelrtama, ada fokuls pada kelmitraan yaitul SSC 

belkelrja sama delngan ulnit bisnis di selkitarnya, pellanggannya, dan delngan 

delmikian mellakulkan selsulatul 'delngan' melrelka, dan bulkan 'kelpada' melrelka. 

Keldula, layanan yaitul konselpsi kulnci di mana SSC melnjalankan bisnisnya 

hanya dalam melnyeldiakan layanan, bulkan melnjalankan control atas nama 

pelrulsahaan indulk, yang dapat telrjadi dalam lingkulngan telrpulsat di mana 

fulngsi administrasi bisnis melrulpakan bagian dari kelgiatan kantor pulsat. Hal 

ini seljalan delngan karaktelristik pelmbelda keltiga, yaitul kelmelrdelkaan. Di mana 

SSC belrtindak selbagai ulnit bisnis indelpelndelnt telmpat pellanggannya melmbelli 

layanan. Hulbulngan telrselbult seljalan delngan konselp oultsoulrcing, dan 

konselkulelnsinya, pelngelrtian telntang insoulrcing tellah diciptakan, 

melnggambarkan jelnis opelrasi layanan belrsama. 

       Karaktelristik SSC belrhulbulngan delngan elfisielnsi, manfaat, dan 

elfelktivitas. Misalnya pelnyatulan sulmbelr daya, pelmanfaatan telknologi dan 

skala elkonomi melningkatkan elfisielnsi, seldangkan pelnciptaan prosels standar, 

belrbagi kelahlian dan pelningkatan tingkat layanan telrkait delngan masalah 

elfelktivitas. Namuln, delngan pelmbelntulkan SSC, selpelrti dalam situlasi apa puln 

pelran pelrulbahan organisasi dalam bisnis diulbah, dan karelnanya, pelrulsahaan 

haruls selcara aktif melngellola individul dan harapan melrelka ulntulk melncapai 

manfaat yang dicari. Dalam prosels manajelmeln pelrulbahan ini, kelpelmimpinan 

yang kulat adalah kulncinya, dan pelrangkat yang sangat pelnting adalah 

pelmbulatan garis belsar dan pelnggulnaan sistelm control manajelmeln, topik yang 
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dielksplorasi lelbih lanjult dalam kelrangka aculan teloreltis (Schullman, dkk. 

1999). 

f. Manfaat Implelmelntasi Shareld Selrvicels 

       Tuljulan ultama selbulah organisasi melnelrapkan Shareld Selrvicels yaitul ulntulk 

melwuljuldkan elfisielnsi biaya. Namuln, jika dilihat lelbih dalam lagi, alasan sulatu l 

organisasi melnelrapkan Shareld Selrvicels dapat dilihat dari dula motif, yaitul: 

1) Motif Elkonomi melrulpakan motif yang dituljulkan ulntulk pelnghelmatan 

biaya dan elfisielnsi. Shareld Selrvicels dapat melngu lrangi bellanja yang 

diakibatkan olelh pellayanan dan dulplikasi sistelm dalam sulatul organisasi. 

2) Motif Stratelgis melrulpakan motif yang dituljulkan ulntulk pelningkatan dan 

inovasi dalam organisasi delngan melmpelrbaiki kelcelpatan, flelksibilitas, dan 

relsponsivelnelss pada pellayanan. 

       Manfaat pelnelrapan Shareld Selrvicels pada selbulah organisasi dapat 

langsulng dirasakan (tangiblel) dan julga tidak langsulng (intangiblel). Melnulrult 

Van delr Lindel, Boelsselnkool, dan Joostel (2006) dalam melngulraikan manfaat 

langsulng dan tidak langsulng dari Shareld Selrvicels selbagai belrikult: 

1) Manfaat langsulng (tangiblel) yaitul pelnghelmatan biaya, pelningkatan modal 

kelrja (working capital), pelningkatan produlktivitas, pelningkatan pellayanan 

yang lelbih profelsional, pelningkatan nilai pelrulsahaan ataul organisasi, dan 

dapat melnghasilkan konsolidasi dan standardisasi transaksi selhingga 

melningkatkan skala elkonomi. 

2) Manfaat tidak langsulng (intangiblel) yaitul melnciptakan tim yang 

telrmotivasi ulntu lk melmbelrikan dulkulngan yang konsisteln, andal, dan 

helmat biaya, melnghulbulngkan pellanggan intelrnal dan elkstelrnal, 

melngelnalkan pelndelkatan “satul pelrulsahaan”, dan melmbulat prosels 

transformasi melnjadi lelbih muldah. 

       Shareld Selrvicels belrpotelnsi melnyeldiakan elfisielnsi yang sangat belsar dan 

pelnghelmatan biaya yang signifikan. Namuln delmikian, pelrlul dipelrhatikan 

bahwa Shareld Selrvicels adalah long-telrm gamel yang melmelrlulkan pelriode l 

yang lelbih panjang u lntulk melrelalisasikan manfaat telrmasulk elfisielnsi. Culrry 

(2014) melnyatakan ”Shareld Selrvicels is not a short-telrm elfficielncy melasulrel”. 

Tantangan Shareld Selrvicels julga melncakulp inovasi dan jangka waktul yang 

panjang yang disyaratkan ulntulk melrelalisasikan manfaat pelnulh dari elfisielnsi 

biaya. Bulkti elmpiris yang melnulnjulkkan pelngalaman selktor pulblik yang 
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mellaporkan pelnghelmatan signifikan atas pelnelrapan SSC selpelrti pelmelrintah 

Qulelelnsland di Aulstralia yang melnghelmat AU l$10 julta pada tahuln pelrtama 

implelmelntasi SSC (Bulrns, Timothy J. dan Yelaton, 2008). 

       Melnulrult Dr. CJ McNair, tuljulan SSC belrgantulng pada kelmampulan ulntulk 

melmanfaatkan pelngeltahulan, telknologi, ataul spelsialisasi yang ada atau l 

potelnsial dalam organisasi. SSC yang dirancang, ditelrapkan, dan dikellola 

delngan baik dapat melmbelrikan belrbagai manfaat bagi organisasi yang 

melngadopsi. Sisi nelgatifnya, pelngellularan modal yang belsar selring kali 

dipelrlulkan ulntulk melmbanguln lokasi fisik, melmasang sistelm tellelkomulnikasi 

dan data, dan melrellokasi karyawan kel staf pulsat. Manfaat lain dari pelnelrapan 

SSC mellipulti: 

1) Melnelrapkan SSC selbagai bisnis selndiri dalam melnciptakan inselntif yang 

kulat ulntulk fokuls pada pellanggan dan kulalitas layanan. 

2) Prosels standardisasi dan intelgrasi telknologi dapat melmbantul melmastikan 

data yang andal dan dikellola selcara elfisieln.  

3) Pelngintelgrasian telknologi dan prosels standardisasi melmulngkinkan aksels 

yang lelbih elfisieln keldata dan implelmelntasi konselp data warelhoulsing. 

4) Orielntasi pellanggan yang tinggi dan kelulnggullan telknologi telrintelgrasi 

melmastikan laporan yang diselsulaikan yang melmelnulhi kelbultulhan 

manajelmeln. 

5) Melngkonsolidasikan sulmbelr daya selhingga melmulngkinkan pelrelncanaan 

belban kelrja yang elfisieln dan optimalisasi kapasitas selcara kelsellulrulhan. 

6) Pelnelrapan SSC selcara signifikan akan melngulrangi keltelgangan antara 

pelrsonell pelndulku lng dan pelrsonell garis delpan. 

7) U lnit bisnis dapat fokuls pada pelningkatan kinelrja di arela bisnis inti masing-

masing dan reldu lndansi dalam elntri data dan prosels lain yang tidak 

melmiliki nilai tambah dapat dihilangkan. 

Belrdasarkan ulraian di atas, manfaat dari implelmelntasi SSC belrhulbulngan 

kelmbali delngan bisnis yang melndasarinya. Selpelrti, biaya belrkulrang karelna 

layanan yang belrlelbihan dan sistelm telrkait selrta biaya orang dihilangkan dan 

elntri data yang belrlelbihan selrta pelkelrjaan yang tidak melnambah nilai 

belrkulrang. 
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6. Tahap-tahap Implementasi SSC 

a. Melnilai Kellayakan 

       Pada fasel ini selbagian belsar organisasi melmullai stuldi kellayakan tanpa 

visi yang jellas. Pada fasel ini haruls melngelmbangkan visi yang jellas dan 

melnelntulkan bagaimana prosels pelkelrjaan dapat dibagi antara bisnis lokal SSC 

ataul ageln soulrching. 

1) Delfinisikan basellinel dan visi, mellaluli: 

a) Ciptakan visi belrsama. 

b) Kelmbangkan garis dasar. 

2) Telmulkan modell pelmbelrian layanan 

a) Telntulkan pelmisahan prosels. 

b) Pelrtimbangkan masalah telknologi. 

c) Melndelfinisikan tingkat tinggi strulktulr organisasi. 

d) Lakulkan analisa lokasi. 

e) Tinjaul potelnsi ageln oultsoulrcing. 

3) Finalisasi stratelgi dan kelmbangkan analisis biaya dan manfaat 

a) Mampul melnilai situlasi. 

b) Melngelmbangkan pelta proyelk jalan lelvell telrtinggi. 

c) Mellakulkan analisis biaya dan manfaat. 

d) Melnelntulkan selbulah stratelgi komulnikasi. 

e) Kelpultulsan ulntulk pelrgi dan jangan pelrgi. 

b. Delsain 

       Pada tahap ini, pelrlul ulntulk melmbanguln gambaran rinci telntang prosels 

masa delpan, siapa yang mellakulkan, apa yang dilakulkan, dan bagaimana 

caranya. 

1) Melngelmbangkan kelrangka kelrja yang jellas 

a) Telmulkan rulang lingkulp yang jellas. 

b) Kelmbangkan selbulah proyelk dokulmeln inisisasi. 

c) Melmpelrbaiki visi belrsama. 

2) Melmbulat stru lktulr proyelk dan melmbanguln tim 

a)   Melmbelntulk strulktulr tim. 

b) Melnelrapkan manajelr proyelk yang telrampil. 

c) Melndatangkan orang yang telpat. 

d) Idelntifikasi direlktulr SSC onboard seljak awal. 
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3) Melngelmbangkan relncana yang komprelhelnsif 

a) Relncanakan selcara elfelktif. 

b) Kellola risiko. 

c) Pantaul kelmajulan. 

d) Melngulkulr manfaat. 

4) Mullai melngaktifkan pelrulbahan 

a) Fokuls pada faktor pelnelntul kelbelrhasilan. 

b) Idelntifikasi pelmangkul kelpelntingan. 

c) Libatkan pelmangkul kelpelntingan dan melngomulnikasikan 

pelrulbahan. 

d) Atasi relsistelnsi. 

5) Prosels 

a) Bulat delsain prosels. 

b) Telntulkan delsain prioritas. 

c) Kelmbangkan prosels rinci delsain. 

d) Melnilai hu lkulm dan dampak relgullasi. 

el) Jellaskan telknis pelrsyaratan. 

f) Siapkan bisnis stratelgi kontinulitas dan relncana. 

6) Telknologi 

a) Melnelrapkan ataul melngkonsolidasikan. 

b) Telrkait ElRP ataul ElRP sistelm. 

c) Melnelrapkan melmulngkinkan telknologi. 

7) Organisasi 

a) Kelmbangkan modell opelrasi. 

b) Telntulkan akulntansi pelndelkatan. 

c) Melndelfinisikan strulktulr hulkulm. 

d) Relvielw pelrbankan dan pelngatulran pelrbelndaharaan. 

el) Telntulkan dampak pajak dari modell opelrasi. 

f) Banguln tim. 

8) Analisis lokasi yaitul melnelntulkan lokasi SSC. Delsain fisik dan 

infrastrulktulr telknis. 

9) Kelmbangkan pelrjanjian layanan singkat dan ulkulran kinelrja. 

10) Melngelmbangkan tata kellola strulktulr. 
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c. Banguln dan ulji 

       Pada tahap ini melmbultulhkan intelgrasi yang elrat antara delsain prosels alat 

telknologi yang melndulkulng dan pelnggulna yang melngopelrasikan SSC selhari-

hari. 

1) Prosels 

a)  Bulat deltail pelta prosels. 

b)  Kelmbangkan dokulmelnatsi. 

2) Telknologi  

a) Banguln kelbiasaan program dan antarmulka. 

b) Siapkan data ulntulk konvelrsi. 

c) U lji selmula komponeln. 

d) Melnelrapkan telknis infrastrulktulr. 

3) Organisasi ataul SDM 

a)   Lakulkan pellatihan. 

b) Banguln organisasi dan melrelkrult pelrsonil SSC. 

c) Bulat sistelm pelndulkulng. 

d) Mellaksanakan fisik infrastrulktulr. 

e) Melnyellelsaikan hulbulngan antara SSC dan bisnis lainnya. 

d. Melnelrapkan dan lulnculrkan 

       Tahap ini adalah saat melmastikan solulsi yang ditelrapkan belnar-belnar 

belrfulngsi, bisnis dalam keladaan siap ulntulk transisi, dikellola dan dikelndalikan. 

1) Kelmbangkan transisi yang jellas 

a)   Telntulkan transisi pelndelkatan. 

b) Telntulkan migrasi stratelgi. 

c) Pilih selorang pilot. 

d) Bulatlah relncana pellulnculran selcara total ataul implelmelntasi belrtahap. 

2) U lbah manajelmeln dan kellola komulnikasi 

a) Melnilai dampak. 

b) Kellola pelkelrjaan yang hilang. 

c) Kelmbangkan komulnikasi. 

d) Pelrlulas pellatihan kel bisnis lokal. 

e) Belrkomulnikasi delngan celpat dan melnangkan. 

f) Pelrtahankan kulalitas para karyawan. 
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3) Transfelr pelngeltahulan 

a) Melnelrapkan pelkelrjaan bayangan. 

b) Melndapat dulkulngan paska migrasi. 

4) Kellola transisi ulntulk seltiap bisnis 

a) Melnelrapkan kritelria “Go-Livel”. 

b) Paling pelrtama lelngkapi pelnultulpan akhir bullan. 

5) Kellola hulbulngan delngan mitra bisnis 

a) Melnandatangi SLA. 

b) Melmullai layanan pelngellolaan pelmelrintahan. 

e. Optimalkan 

       Melndirikan SSC bulkanlah akhir pelrjalanan, sellalul ada pellulang baru l 

melngoptimalkan praktik kelrja. Delngan belrfokuls pada pelningkatan 

belrkellanjultan dan selcara belrkala melnilai kelmbali modell layanan belrsama 

selrta melmastikan ulntulk telruls melnulai manfaat ulntulk tahu ln-tahuln melndatang. 

1)  Melnjalankan pelta kinelrja belnchmark 

2)  Prosels 

a) Melmbanguln pelningkatan kelmampulan. 

b) Lakulkan kulnju lngan LBU l (Local Bulsinelss U lnit) selcara telratulr. 

c) Melrancang ullang prosels yang singkat. 

d) Melmpelrbaiki kelbijakan dan prosels. 

e) Melmpelrlulas cakulpan dan foodprint SSC. 

3) Telknologi 

a) Pelrbaiki sistelm control dan konfigulrasi. 

b) Melnyeldelrhanakan pellaporan. 

c) Otomatisasi. 

4) Organisasi ataul SDM 

a) Banguln telruls-melnelruls komulnikasi stratelgi. 

b) Pantaul pelrulbahan pelran kelulangan LBU l. 

c) Melngoptimalkan modell sulmbelr daya. 

d) Melmotivasi dan melmpelrtahankan para karyawan. 

e) Idelntifikasi dan kelmbangkan keltelrampilan karyawan SSC. 

f) Pelrbaruli SLA dan modell harga. 

g) Pelngoptimalan lokasi globalisasi dan oultsoulrching. 
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7. Oracle E-Business Suite  

       Oraclel El-Bulsinelss Sulitel melrulpakan aplikasi yang melndulkulng elvolulsi modell 

bisnis saat ini, melningkatkan elfisielnsi, dan melmelnulhi kelbultulhan pelnggulna 

sellullelr modelrn. ElBS, julga dikelnal selbagai Oraclel Elntelrprisel Relsoulrcel Planning 

(ElRP), Oraclel Apps, Oraclel Applications, dan Oraclel Financials, adalah 

kulmpullan aplikasi bisnis on-prelmisel yang komprelhelnsif ulntulk melngellola selrta 

melngotomatisasi prosels pelrulsahaan. Produlk ini dikelnal selbagai rangkaian 

aplikasi bisnis global yang telrintelgrasi delngan lelngkap, melnawarkan portofolio 

intellijeln bisnis telrintelgrasi, platform bisnis global yang dapat diselsulaikan, dan 

stratelgi aplikasi yang belrorielntasi pada kelbultulhan pellanggan. 

 

 

Gambar 2.1 

EBS Roadmap 

Sulmbelr: Optima Data Intelrnasional, 2022 

 

       Belrdasarkan Gambar 2.1, Oraclel melnelrapkan konselp "Inovasi 

Belrkellanjultan" pada rilis Oraclel El-Bulsinelss Sulitel 12.2, melmbelrikan pelmbarulan 

aplikasi dan telknologi dasar selcara belrkellanjultan tanpa melmelrlulkan pelningkatan 

belsar. Sellain itul, rilis ini melrulpakan velrsi dulkulngan jangka panjang ulntulk Oracle l 

El-Bulsinelss Sulitel. Belriku lt belbelrapa jelnis modull yang ulmulmnya ditelmulkan pada 

sistelm Oraclel di Indonelsia, antara lain: 

a. Modull FI (Financel) 

       Oraclel Gelnelral Leldgelr melnyeldiakan pelmroselsan kelulangan yang sangat 

otomatis. Dapat melngimpor dan melmposting 42 julta baris julrnal pelr jam, 

melnjadikannya bulku l belsar ulmulm telrcelpat dan paling telrulkulr di pasar. Oracle l 
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julga melnyeldiakan alat ulntulk kontrol manajelmeln yang elfelktif dan visibilitas 

relal-timel pada hasil kelulangan. yang dibultulhkan pelrulsahaan ulntulk melmelnulhi 

kelpatulhan kelulangan dan melningkatkan laba. 

b. Modull PC (Pulrchasing) 

       Oraclel Pulrchasing melrulpakan aplikasi yang dirancang khulsuls ulntulk para 

pelmbelli profelsional delngan tuljulan melnyeldelrhanakan prosels pelsanan 

pelmbellian dan melmpelrkulat kelpatulhan telrhadap kelbijakan. U lntulk melncapai 

kinelrja pelngadaan kellas dulnia haruls melmanfaatan telknologi ulntulk 

melngotomatisasi tulgas-tulgas rultin. Delngan melngotomatisasi pelmbellian, 

Oraclel Pulrchasing tidak hanya melningkatkan produlktivitas pelmbelli, teltapi 

julga melmulngkinkan karyawan fokuls pada tulgas stratelgis telrkait sulmbelr daya 

dan manajelmeln pelmasok. Aplikasi ini melmbelrikan aksels kel pelnyimpanan 

yang kaya akan kelbijakan dan informasi pelmasok, dan platform otomatisasi 

tingkat pelrulsahaan. 

c. Modull  HCM (Hulman Capital Managelmelnt) 

       Modull ini belrfulgsi ulntulk melningkatkan produlktivitas dan melmpelrcelpat 

kinelrja bisnis. Manajelmeln Sulmbelr Daya Manulsia El-Bulsinelss Sulitel Oraclel 

melmulngkinkan pelnggulna melrancang fondasi global u lntulk data SDM dan 

prosels bisnis yang lelbih baik. El-Bulsinelss Sulitel Hulman (HCM) melnghadirkan 

selrangkaian fulngsionalitas sulmbelr daya manulsia telrbaik di kellasnya yang 

melmulngkinkan pelnggulna melningkatkan produlktivitas, melmpelrcelpat kinelrja 

bisnis, dan melnulrulnkan biaya kelpelmilikan. 

d. Modull MM (Manulfactulring Managelmelnt) 

       Oraclel Procelss Manulfactulring melmastikan konsistelnsi manulfaktulr 

selpanjang sikluls produlksi delngan melmbelrikan kontrol yang keltat atas bahan 

dan prosels, diimbangi delngan flelksibilitas ulntulk melrelspons pelrulbahan 

kondisi pabrik. Oraclel Procelss Manulfactulring adalah bagian dari Oraclel El-

Bulsinelss Sulitel, kulmpullan aplikasi telrintelgrasi yang dirancang ulntulk belkelrja 

belrsama. 
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C. KERANGKA PEMIKIRAN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

JUDUL PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN SHARED SERVICE CENTER TERHADAP   

KEBUTUHAN PELANGGAN PADA PT JASA ARMADA INDONESIA Tbk 

 

 

PENYEBAB 

1. Kualitas layanan SSC yang belum optimal. 

2. Kebutuhan pelanggan SSC belum terpenuhi. 

 

 

SOLUSI 

1. Mengadakan program pelatihan untuk staf pengguna SSC.  

2. Mengoptimalkan dan meningkatkan kualitas layanan SSC. 

3. Perlu adanya Service Blueprint sebagai panduan untuk pelanggan dalam melakukan 

proses pembayaran tagihan pada SSC. 

4. Shared Services diharapkan dapat meningkatkan kelincahan dan inovasi dalam 

organisasi dengan memperbaiki kecepatan, fleksibilitas, dan responsiveness pada 

pelayanan. 

 

IDENTIFIKASI MASALAH 

1. Kualitas layanan SSC yang belum optimal. 

2. Kebutuhan pelanggan SSC belum terpenuhi. 

3. Belum adanya Service Blueprint untuk proses pembayaran tagihan pelanggan di SSC PT 

Jasa Armada Indonesia Tbk. 

4. Banyaknya faktor tagihan bermasalah yang menghambat kelancaran proses pembayaran 

tagihan pelanggan. 

5. Peningkatan jumlah tagihan bermasalah di SSC. 

 

AKIBAT 

1. Beban usaha mengalami peningkatan, namun dari sisi pendapatan usaha dan laba usaha 

mengalami penurunan.  

2. Adanya peningkatan jumlah transaksi pada setiap triwulannya. 

3. Jumlah tagihan atau permohonan pembayaran yang harus diproses setiap triwulannya 

makin meningkat. 

4. Tagihan bermasalah dan menyebabkan tagihan tidak dapat dibayarkan. 
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D. HIPOTESIS 

       Hipotelsis melrulpakan kelsimpullan selmelntara dari masalah yang ditelliti         

belrdasarkan kajian telori dan kelrangka pikir yang suldah dibulat. Hipotelsis 

dibeldakan melnjadi 2 (dula) yakni hipotelsis altelrnatif/ asli (Ha) dan hipotelsis    

obselrvasi (Ho). 

       Selsulai delngan kelrangka pelmikiran yang tellah diulraikan di atas, modell 

pelndelkatan layak ulntulk melnjellaskan pelngarulh kulalitas layanan Shareld Selrvicel 

Celntelr telrhadap kelpulasan pellanggan PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. Maka dari itul 

hipotelsis yang diajulkan pada pelnellitian ini adalah: 

 

 

 

 

H0 : Tidak ada pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap kelbultulhan pellanggan  

Ha : Ada pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap kelbultulhan pellanggan  

 

E. TINJAUAN EMPIRIS 

       Belbelrapa pelnellitian telrdahullul tellah mellakulkan kajian ulntulk melnganalisis dan 

ulpaya melningkatkan kelpulasaan pellanggan dan julga melngelnai pellayanan SSC. Hasil 

pelnellitian telrselbult telrangkulm dalam tabell selbagai belrikul ini: 

Tabel 2.2 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama Pelnelliti Juldu ll Pelnellitian Tahuln Hasil Pelnellitian 

1. Riska 

Nulrmarlia 

Elvalu lasi 

Pelnelrapan 

Shareld Selrvicel 

Celntelr: Stuldi 

pada Pelrulsahaan 

Pipa Minyak 

2015 Hasil dari pelnellitian 

melnulnjulkkan bahwa 

pelrulsahaan belrhasil melncapai 

pelnghelmatan dan elfisielnsi 

seljak dibelntulknya SSC 

mellaluli rellokasi selrta  

pelnghilangan dulplikasi. 

(X) 

Kualitas Layanan 

SSC 

(Y) 

Kebutuhan 

Pelanggan 
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2. Sulraya Miskon, 

Wasana 

Bandara, Elrwin 

Fiellt 

U lndelrstanding 

Shareld Selrvicels: 

An Elxploration of 

thel IS Litelratulrel 

2009 Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa Layanan 

belrsama dianggap paling 

selsulai ulntulk fulngsi 

pelndulkulng, dan diadopsi 

selcara lulas dalam Manajelmeln 

Sulmbelr Daya Manulsia, 

Kelulangan dan Akulntansi selrta 

barul-barul ini digulnakan di 

sellulrulh fulngsi Sistelm 

Informasi. 

3. Martina 

Davidsson 

Shareld Selrvicel 

Celntelrs, A 

sulccelssfull 

Solultion for 

Sweldish 

Companiels 

2005 Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa tuljulan 

ultama pelnelrapan Shareld 

Selrvicel Celntelrs (SSC) adalah 

pelnghelmatan biaya. Tulgas 

yang sullit bagi manajelmeln, 

telrkait pelnelrapannya, dan 

melnyakinkan staf telntang 

kelulntulng belrulbah melnjadi 

SSC. 

4. Hai Wang Pelrformancel 

Analysis for 

Shareld Selrvicels 

2007 Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa salah 

satul aspelk pelnting ulntulk 

layanan belrsama yang 

belrhasil adalah 

melmpelrtahankan tingkat 

layanan dan waktul relspons 

yang ditelntu lkan ulntulk seltiap 

organisasi individul 

 

 



 
 

BAB III 

METODE PENELTIAN 

 

A. WAKTU DAN TEMPAT PENLITIAN 

1. Waktu Penelitian 

Pelnullis mellakulkan pelnellitian pelngarulh kulalitas layanan SSC telrhadap kelbultulhan 

pellanggan di PT Jasa Armada Indonelsia Tbk, pada waktul praktelk darat (Prada) 

sellama kulrang lelbih 6 (elnam) bullan telrhitulng mullai 01 Felbrulari sampai delngan  

01 Agulstuls 2023. 

2. Tempat Penelitian 

Adapuln telmpat pelnellitian telrselbult adalah selbagai belrikult: 

Pelnullis melngambil telmpat pelnellitian PT Jasa Armada Indonelisa Tbk. Data kantor 

PT Jasa Armada Indonelisa Tbk adalah selbagai belrikult: 

Nama  : PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 

Alamat : Cipultra Citra Towelr, Jl. Belnyamin Sulaelb, Lt.21 RT. 13/RW.6,   

Kelbon Kosong, Kelcamatan Kelmayoran, Kota Jakarta Pulsat, DKI  

Jakarta 10630. 

Tellelpon : (021) 430 6789 

Faksimal : (021) 430 6789 

 

B. METODE PENELITIAN 

       Melnulrult Dr. Ani Pulrwati (2020), Pelnellitian melrulpakan pelnyellidikan yang 

dilakulkan selcara telrstrulktulr ulntulk melningkatkan pelngeltahulan manulsia. Prosels ini 

mellibatkan idelntifikasi dan pelmelriksaan fakta ataul masalah delngan tuljulan 

melmpelrolelh wawasan ataul melnelmulkan solulsi yang selsulai. Pelndelkatan sistelmatis 

digulnakan keltika selorang pelnelliti melngikulti meltodel ilmiah telrtelntul. Selsulai delngan 

yang dijellaskan olelh Dr. Mulhammad Ramdhan (2021), meltodel pelnellitian dapat 

diartikan selbagai cara ilmiah ulntulk melngulmpullkan data delngan tuljulan dan kelgulnaan 

telrtelntul. Pelngelrtian lainnya, melnulrult Pulrba (2021), melnyelbu ltkan bahwa meltodel 

pelnellitian adalah cara ataul telknik yang disulsuln selcara telrstrulktulr yang digulnakan olelh
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pelnelliti ulntulk melngulmpullkan data ataul informasi dalam kontelks pelnellitian yang 

diselsulaikan delngan sulbjelk ataul objelk yang ditelliti. 

       Dalam pelnellitian ini, pelndelkatan yang ditelrapkan adalah meltodel kulantitatif. 

Melnulrult Sulgiyono (2019), pelnellitian kulantitatif melrulpakan selbulah pelndelkatan 

pelnellitian yang belrsulmbelr dari filsafat positivismel. Hal ini dianggap selbagai meltodel 

ilmiah karelna melmatulhi prinsip-prinsip ilmiah selcara konkrelt dan belrdasarkan 

pelngalaman elmpiris, objelktif, dapat diulkulr, rasional, dan sistelmatis. Melnulrult V. 

Wiratna Suljarwelni (2014) pelnellitian kulantitatif adalah jelnis pelnellitian yang 

melnghasilkan pelnelmulan-pelnelmulan yang dapat dicapai (dipelrolelh) delngan 

melnggulnakan proseldulr-proseldulr statistik ataul cara lain dari kulantifikasi 

(pelngulkulran). Seldangkan, melnulrult Saragih (2021) meltodel pelnellitian kulantitatif 

digulnakan ulntulk melnelliti popullasi ataul sampell telrtelntul, delngan pelngulmpullan data 

melnggulnakan instrulmeln pelnellitian. Analisis data belrsifat kulantitatif/statistik, delngan 

tuljulan melngulji hipotelsis yang tellah diteltapkan. 

 

C. SUMBER DATA 

       Sulmbelr data melruljulk kelpada telmpat ataul asal-ulsull di mana data dipelrolelh. 

Sulmbelr data dipelrlulkan ulntulk melndulkulng pellaksanaan pelnellitian dan selkaliguls 

melmastikan kelbelrhasilan. Dalam kontelks ini, data yang dipelrlu lkan dalam pelnellitian 

belrasal dari dula sulmbelr ultama, yaitul: 

1. Sulmbelr Data Primelr 

       Sulmbelr data primelr melrulpakan data yang dipelrolelh selcara langsulng delngan 

melnggulnakan kulelsionelr (angkelt) kelpada relspondeln (pelnggulna). Sulmbelr primelr 

adalah sulmbelr data yang selcara langsulng melnyeldiakan informasi kelpada pelnelliti 

selbagai pelnelrima data. Dalam pelnellitian ini, pelnelliti melnggu lnakan stuldi lapangan 

selcara langsulng. Pelnggulna Platform Shareld Selrvicel Celntelr (SSC) melnjadi 

sulmbelr data primelr dalam pelnellitian ini. 

2. Sulmbelr Data Selkulndelr 

       Sulmbelr data selkulndelr adalah data yang dipelrolelh dari sulmbelr keldula atau l 

mellaluli pelrantara. Sulmbelr data selkulndelr tidak melmbelrikan data selcara langsulng 

kelpada pelnelliti, misalnya mellaluli dokulmeln ataul orang lain. Sulmbelr data selkulndelr 

dalam pelnellitian ini melncakulp belrbagai relfelrelnsi selpelrti bulkul-bulkul, skripsi, 

julrnal, dan dokulmeln-dokulmeln telrkait yang melndulkulng prosels pelnellitian 
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melngelnai "Pelngarulh Kulalitas Layanan Shareld Selrvicel Celntelr (SSC) telrhadap 

Kelbutuhan Pellanggan pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 

 

D. TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

       Informasi dan data yang dipelrlulkan ulntulk pelnellitian ini, pelnelliti melnggulnakan 

belbelrapa telknik pelngulmpullan data belrikult: 

1. Studi Pustaka 

       Stuldi pulstaka dilaku lkan agar pelnelliti dapat melngulasai telori maulpuln konselp 

dasar yang belrkaitan delngan masalah yang seldang ditelliti. Stuldi ini dilakulkan 

delngan melmbaca dan melmpellajari belbelrapa relfelrelnsi selpelrti litelratulr laporan-

laporan ilmiah, selrta tu llisan ilmiah lain yang dapat melndulkulng telrbelntulknya 

landasan telori, selhingga dapat digulnakan selbagai landasan yang kulat dalam 

analisis pelnellitian.  

2. Observasi 

       Meltodel ini dilakulkan delngan tuljulan ulntulk melncari, mellihat kelmuldian 

melncatat selcara sistelmatik telntang hal-hal yang selsulai delngan topik yang ditelliti. 

3. Kuesioner (Angket) 

       Kulelsionelr diselbult delngan angkelt yang melrulpakan sulatul meltodel 

pelngulmpullan data yang dilakulkan delngan melmbelri ataul melngajulkan pelrtanyaan 

ataul pelrnyataan telrtullis kelpada relspondeln (Helrlina, 2019). Meltodel delngan 

melmbelrikan seljulmlah pelrtanyaan telrtullis telrstrulktulr kelpada relspondeln melngelnai 

tanggapan melrelka telrhadap belrbagai variabell yang ditelliti (Mulchlis, Christian, & 

Sari, 2019). 

       Pada pelnellitian ini, kulelsionelr ataul angkelt dibelrikan kelpada staf SSC PT Jasa 

Armada Indonelsia Tbk, pelnggulna jasa (pellanggan) Sharels Selrvicel Celntelr (SSC), 

dan pelnyeldia jasa. Seltiap kulelsionelr yang diselbar kelpada relspondeln telrdiri dari 

dula bagian pelrtanyaan, yaitul: 

a. Bagian pelrtama belrisi 8 pelrtanyaan melngelnai kulalitas layanan SSC. 

b. Bagian keldula belrisi 8 pelrtanyaan melngelnai kelbultulhan pellanggan. 

       Skala Likelrt digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, pelndapat dan pelrselpsi 

selselorang ataul masyarakat telrhadap felnomelna sosial (Bahruln, Alifah, & 

Mullyono, 2017). Dalam pelnellitian ini pelnelliti melnggulnakan skala likelrt 5 poin. 

Melnulrult (Hartanto, 2017) kellelbihan instrulmeln angkelt yang melnggulnakan skala 

likelrt delngan lima skala yaitul kulelsionelr telrselbult mampul melnampulng jawaban 
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neltral relspondeln ataul ragul. Hal ini tidak ditelmulkan pada skala lima poin dimana 

jawaban yang belrsifat neltral ataul ragul-ragul dihilangkan dalam kulelsionelr. Delngan 

melnggulnakan skala likelrt maka variabell-variabell yang akan diulkulr dimelnsinya 

ditelrjelmahkan kel dalam variabell. Kelmuldian dimelnsi dibulat selbagai pelmbanding, 

sulsulnlah itelm-itelm instru lmeln yang dapat belrulpa pelrtanyaan ataul pelrnyataan. 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

No. Keltelrangan Skor 

1 Sangat Seltuljul (ST) 5 

2 Seltuljul (S) 4 

3 Ku lrang Seltuljul (KS) 3 

4 Tidak Seltuljul (TS) 2 

5 Sangat Tidak Seltuljul (STS) 1 

 

       Seltiap pilihan jawaban dibelri skor dan relspondeln haruls melnggambarkan ataul 

melnjellaskan pelmilihan jawaban melrelka. Belrdasarkan skala Likelrt, variabell yang 

akan diulkulr dijellaskan melnjadi indikator variabell. Sellanjultnya, indikator-indikator 

telrselbult dijadikan selbagai titik tolak ulntulk melnyulsuln itelm-itelm instrulmeln yang 

dapat belrgulna dalam pelrtanyaan ataul pelrnyataan. Skala pelnilaian ulntulk pelrnyataan 

diatulr selbagai belrikult: 

Tabel 3.2 

Skala Penilaian Berdasarkan Skala Likert 

No. Keltelrangan Skor Posisitif Skor Nelgatif 

1 Sangat Seltuljul (ST) 5 1 

2 Seltu ljul (S) 4 2 

3 Kulrang Seltuljul (KS) 3 3 

4 Tidak Seltuljul (TS) 2 4 

5 Sangat Tidak Seltuljul (STS) 1 5 
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a. Kulelsionelr variabell X (Kulalitas Layanan SSC) 

Kulelsionelr variabell kulalitas layanan SSC telrdiri dari 8 bultir pelrnyataan ataul 

pelrtanyaan. Skala yang digulnakan ulntulk variabell ini adalah skala Likelrt: 1-5. 

Kisi-kisi kulelsionelr variabell kulalitas layanan SSC adalah selbagai belrikult: 

 

Tabel 3.3 

Kisi-kisi Instrumen variabel X 

 

No. 

 

Dimelnsi 

Bultiran Instulrmeln 

Nomor bultir Julmlah bultir 

1. Kelandalan (Relliability) 1,2 2 

2. Belntulk Fisik (Tangiblels) 3,4 2 

3. Keltanggapan (Relsponsivelnelss) 5,6 2 

4. Jaminan (Assulrancel 7 1 

5. Elmpati (Elmpathy) 8 1 

  Julmlah 8 

 

b. Kulelsionelr variabell Y (Kelbultulhan Pellanggan) 

Kulelsionelr variabell kelbu ltulhan pellanggan yang telrdiri dari 8 bultir pelrnyataan atau l 

pelrtanyaan. Skala yang digulnakan pada variabell ini adalah skala Likelrt: 1-5 

Adapuln kisi-kisi kulelsionelr variabell kontrak PKL selbagai belrikult: 

 

Tabel 3.4 

Kisi-kisi Instrumen variabel Y 

 

No. 

 

Dimelnsi 

Bultiran Instulrmeln 

Nomor bultir Ju lmlah bultir 

1. Kelpulasan pellanggan 9, 10, 11,12 4 

2. Keltelrseldiaan layanan 13,14, 15,16 4 

  Julmlah 8 
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E. POPULASI, SAMPEL, TEKNIK SAMPLING 

       Pelnellitian sulbjelk pelnellitian dalam pelnellitian ini dilakulkan delngan 

melnggulnakan telknik pu lrposivel sampling. Pulrposivel sampling melrulpakan 

pelngambilan sampell delngan belbelrapa pelrtimbangan telrtelntul yang selsulai delngan 

kritelria yang diinginkan ulntulk melnelntulkan julmlah sampell yang akan ditelliti nantinya 

(Sulgiyono, 2018). Ulntulk melndapatkan hasil dari analisis masalah, dipelrlulkan topik 

yang melnjadi telkni pelnellitian yang ditullis ulntulk melngulmpullkan data dan informasi 

delngan melnggulnakan telknik sulbjelk pelnellitian selbagai belrikult: 

1. Populasi 

       Melnulrult Sulgiyono (2010). popullasi adalah wilayah gelnelralisasi yang telrdiri 

atas, objelk ataul sulbjelk yang melmpulnyai kulalitas dan karaktelristik telrtelntul yang 

diteltapkan olelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik kelsimpullannya 

Adapuln yang melnjadi popullasi dalam pelnellitian adalah pelgawai PT Jasa Armada 

Indonelsia Tbk, pelnggu lna jasa PT Jasa Armada Indonelsia Tbk, dan pihak 

pelngadaan barang dan jasa PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 

2. Sampel Jenuh 

       Melnulrult Sulgiyono (2019) Sampell adalah bagian dari julmlah dan 

karaktelristik yang dimiliki olelh popullasi telrselbult. Bila popullasi belsar, dan 

pelnelliti tidak mulngkin melmpellajari selmula yang ada pada popullasi, misalnya 

karelna keltelrbatasan dana, telnaga dan waktul, maka pelnelliti dapat melnggulnakan 

sampell yang diambil dari popullasi itul. Maka dari itul sampell yang diambil dari 

popullasi haruls beltull-beltull relprelselntatif ataul melwakili.  

       Dalam pelnellitian ini popullasi dan sampell jelnulh yang diambil adalah sellulrulh 

pelnggulna platform Shareld Selrvicel Celntelr (SSC) yang julmlah popullasi selbanyak 

30 orang akan dijadikan sampell jelnulh dalam pelnellitian ini, diantaranya 5 orang 

staf SSC, 17 orang pelnggulna jasa dan 8 orang pelnyeldia jasa.  

       Melnulrult Sulgiyono (2019), Sampling Jelnulh adalah telknik pelmilihan sampe ll 

apabila selmula anggota popullasi dijadikan sampell. Telknik pelngambilan sampell 

dalam pelnellitian ini melnggulnakan Telknik Sampling Jelnulh, Dimana selmula 

popullasi dalam pelnellitian ini dijadikan sampell. 

 

 

 



42 

3. Teknik Sampling  

       Telknik sampling dalam pelnellitian melnggulnakan telknik pulrposivel sampling 

yang masulk dalam kellompok non probability sampling. Kellompok non 

probability sampling adalah telknik pelngambilan sampell yang melmbelrikan 

pellulang yang sama bagi seltiap ulnsulr (anggota) popullasi u lntulk dipilih melnjadi 

anggota sampell. Telknik pulrposivel sampling adalah pelngambilan sampell yang 

tidak melmbelri kelselmpatan yang sama kelpada sellulrulh anggota popullasi, selrta 

melneltapkan tuljulan telrtelntul pada sampellnya (Sulgiyono, 2010). Karaktelristik 

sulbjelk yang diteltapkan selbagai kritelria sampell adalah pelnggulna layanan SSC PT 

Jasa Armada Indonelisa Tbk. 

 

F. TEKNIK ANALISIS DATA  

       Melnulrult Sulgiyono (2019), analisis dimullai dari melrulmulskan ataul melnjellaskan 

masalah, selbellulm telrjuln kel lapangan dan belrlanjult hingga pelnu llisan hasil pelnellitian 

yang ditelntulkan belrdasarkan dipelrolelhnya data yang rellelvan.  

       Kelgiatan dalam analisis data adalah melngellompokkan data belrdasarkan variabell 

dan jelnis relspondeln, melntabullasi data belrdasarkan variabell dari sellulrulh relspondeln, 

melnyajikan data tiap variabell yang ditelliti, mellakulkan pelrhitulngan ulntulk melnjawab 

pelrulmulsan masalah, dan mellakulkan  pelrhitulngan ulntulk melngulji hipotelsis yang tellah 

diajulkan. Delngan delmikian Telknik analisis data yang dipelrlulkan adalah selbagai 

belrikult 

1.  Analisis Statistik Deskriptif 

       Analisis statistik delskriptif adalah statistik yang digulnakan ulntulk 

melnganalisa data delngan cara melndelskripsikan ataul mellampirkan data yang 

tellah  telrkulmpull selbagaimana adanya tanpa belrmaksuld melmbulat kelsimpullan 

yang  belrlakul ulntulk u lmulm ataul gelnelralisasi (Sulgiyono, 2013:206). Analisa 

delskriptif  digulnakan u lntulk melndelskripsikan dan melnggambarkan telntang ciri 

relspondeln dan  variabell pelnellitian. Dalam pelnellitian ini, pelnullis melnggulnakan 

analisis delskriptif  atas variabell indelpelndeln dan delpelndeln yang sellanjultnya 

dilakulkan pelngklarifikasian telrhadap julmlah skor dari kulisionelr yang tellah 

dipelrolelh dari  relspondeln.  
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       U lntulk kelpelrlulan analisis kulantitatif, maka jabawan dibelri nilai dari 1-5 

yaitul:  

a. Sangat Seltuljul (SS)  = Skor 5  

b. Seltuljul (S)   = Skor 4  

c. Kulrang Seltuljul (KS) = Skor 3  

d. Tidak Seltuljul (TS)  = Skor 2  

el. Sangat Tidak Seltuljul (STS) = Skor 1  

       Dalam melngulkulr pelnellitian pelr relspondeln melnjawab melngelnai sellulrulh itelm 

pelrnyataan variabell yang tellah dibelri bobot, delngan melnggulnakan rulmuls 

pelnilaian intelrval kellas rata-rata selbagai belrikult : 
 

𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑛𝑔 

          𝑃 = 

𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠 𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 
 

Keltelrangan : 

Relntang = Nilai Telrtinggi – Nilai Telrelndah 

Banyaknya kellas intelrval = 5 

       Belrdasarkan rulmu ls diatas, maka kita dapat melnghitulng panjang kellas 

intelrval selbagai belrikult: 

Tabel 3.5 

Tabel Rata-rata Jawaban Responden 

4,20-5,00 Sangat Baik (SB) 

3,40-4,19 Baik (B) 

2,60-3,39 Kulrang Baik (KB) 

1,80-2,59 Tidak Baik (TB) 

1,00-1,79 Sangat Tidak Baik (STB) 

 

       U lntulk melnyulsuln skripsi ini, pelnullis melnggulnakan Telknik analisis data 

selcara  delskriptif kulantitatif, yaitul Telknik yang melnganalisis datra delngan cara 

melnyampaikan data-data yang ada delngan seljellas-jellasnya belselrta masalah yang 

ada di dalam skripsi ini. 
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2. Analisis Verifikatif 

       Analisis velrikatif digulnakan ulntulk melnjawab pelrtanyaan pelnellitian yang  

melngulngkapkan hulbulngan dan pelngarulh antar variabell yang ditelliti delngan  

melnggulnakan pelrhitulngan statistik. Adapuln alat velrikatif yang digulnakan adalah  

program SPSS 27.00. 

3. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

       U lji validitas dilakulkan ulntulk melngulkulr apakah data yang dipelrolelh 

seltellah pelnellitian adalah data yang valid ataul tidak dari alat ulkulr (kulelsionelr). 

Melnulrult Sulgiono (2019) Validitas adalah tingkat kelakulratan antara data yang 

telrjadi pada objelk pelnellitian dan data yang dapat dilaporkan olelh pelnelliti.  

       U lji Validitas melrulpakan tingkat kelandalan dan kelsahihan alat ulkulr yang 

digulnakan. Instrulmelnt dapat dikatakan valid, artinya alat ulkulr yang 

digulnakan ulntulk melmpelrolelh data telrselbult valid ataul dapat digulnakan ulntulk 

melngulkulr apa yang selharulsnya diulkulr. Sulgiyono (2018) hasil pelnellitian yang 

valid bila telrdapat kelsamaan antara data yang telrkulmpull delngan data yang 

selsulnggulhnya telrjadi pada objelk yang ditelliti. Instrulmelnt yang valid belrarti 

alat ulkulr yang digu lnakan ulntulk melndapatkan data (melngulkulr) itul valid. 

Valid belrarti instrulmelnt telrselbult dapat digulnakan ulntulk melngulkulr apa yang 

selharulsnya diulkulr.  

       Dalam pelnellitian ini alat ulkulr yang digulnakan ialah kulelsionelr atau l 

angkelt. U lntulk melncari validitas, haruls melngkorellasikan skor dari seltiap 

pelrsoalan delngan skor total sellulrulh peltanyaan. Dalam melncari nilai korellasi, 

maka pelnullis melnggulnakan rulmuls Pelarson Produlct Momelnt, delngan rulmuls 

selbagai belrikult :  

       Rulmuls Validitas = Rulmuls Koelfisieln Korellasi  

 

               𝐧 (∑𝐗𝐘) − (∑𝐗 . ∑𝐘)  

        𝒓 = 

 √[𝒏(∑𝑿² − (∑𝑿)²]. √ [𝒏 (∑𝒀)²– (∑𝒀)²]  

 

Keltelrangan :  

r  = Koelfisieln korellasi  

n = Julmlah relspondeln  

∑X = Julmlah skor itelm instrulmelnt  
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∑Y = Julmlah total skor jawaban  

∑X2 = Julmlah kuladrat skor itelm  

∑Y2 = Julmlah kuladrat total skor jawaban  

∑XY = Julmlah pelrkalian skor jawaban sulatul itelm delngan total skor  

       U lji validitas dilakulkan delngan melnggulnakan SPSS delngan 

melmbandingkan nilai rhitulng delngan rtabe ll ulntulk delgrelel of freleldom (df) = n-

2 dimana n adalah ju lmlah sampell.  

       Jika rhitulng lelbih belsar daripada rtabell maka data bisa dikatan valid. U lji 

validitas dalam pelnellitian ini dilakulkan delngan analisis bultir.  

Pelngambilan kelpultu lsan :  

1) Jika rhitulng posisitf dan rhitulng > rtabell, maka pelrnyataan pelnellitian telrselbult 

dinyatakan valid. 

2) Jika rhitulng nelgatif dan rhitulng < rtabell, maka pelrnyataan pelnellitian telrselbult 

dikatakan tidak valid. 
 

b. Uji Reliabilitas 

       Melnulrult Sulgiyono (2019) relliabilitas adalah delrajat konsistelnsi dan ulji 

data ataul telmulan. karelna datanya tidak relliabell, tidak dapat diprosels lelbih 

lanjult, yang dapat melnimbullkan kelsimpullan yang bias. Sulatul kulelsionelr 

dikatakan relliabell ataul handal jika jawaban selselorang telrhadap pelrnyataan 

adalah konsisteln ataul stabil dari waktul kel waktul. U lji relliabilitas dapat 

melnulnjulkan selbelrapa jaulh instrulmelnt dapat melmbelrikan selbulah hasil yang 

konsisteln walaulpu ln pelngulkulran dilakulkan lelbih dari satul kali. Melnulrult 

Sulharsimi Arikulnto (2006) “relliabilitas melnulnjulk pada satul pelngelrtian 

bahwa sulatul instrulmeln culkulp dapat dipelrcaya ulntulk digulnakan selbagai alat 

pelngulmpull data”. Pelnguljian relliabilitas instrulmeln delngan relntang skor 1-5 

melnggulnakan rulmuls Alpha Cronbach. Adapuln rulmuls yang dipakai dalam 

ulji relliabilitas ini adalah :  

     𝒌              𝜮𝝈𝒕𝟐 

           [ 𝒌 − 𝟏 ] [𝟏 − 𝝈𝒕𝟐 ]  

 

Keltelrangan :  

rii = Relliabilitas instrulmelnt  

k  = Banyaknya bultir pelrtanyaan ataul banyaknya soal  

∑𝜎2
b = Julmlah bultir varian  
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𝜎2
t = Varian total  

Delngan delgrelel of freleldom (df) = (n-2) dan = 0,60 maka :  

1) Jika nilai Cronbach’s Alpa α > 0,60 maka instrulmelnt melmiliki 

relalibilitas yang baik ataul telrpelrcaya. 

2) Jika nilai Cronbach’s Alpa α < 0,60 maka instrulmelntyang diulji telrselbult 

adalah tidak relaliabell. 

Pelngulkulran relliabilitas dapat dilakulkan delngan dula cara yaitul:  

1) Relpateld melasu lrel ataul pelngulkulran ullang  

Objelk pelnellitan akan disodori soal yang sama pada waktul yang belrbelda, 

dan kelmuldian dilihat apakah jawabannya sama atau l tidak. 

2) Onel Shot ataul pelngulkulran selkali saja  

Pelngulkulrannya hanya selkali dan kelmuldian hasilnya dibandingkan 

delngan pelrtanyaan lain ataul melngulkulr korellasi antar jawaban 

pelrtanyaan. Softwarel SPSS melnyeldiakan fasilitas ini delngan ulji statistik 

Cronbach Aplha (α). Sulatul konstrulk ataul variabell dinyatakan relliabell 

jika melmbelrikan nilai Cronbach Alpha > 0.60. 

4. Uji Normalitas  

       U lji normalitas adalah pelnguljian yang dilakulkan ulntulk tuljulan melnilai dan 

melngelvalulasi data dalam sulatul kellompok apakah belrdistribulsi normal ataul tidak 

normal. U lji normalitas ini dilakulkan delngan melnggu lnakan statistic non 

paramelstic delngan melmakai meltodel Onel-Samplel Kalmohorov Smirnov delngan 

peldoman pelngambilan kelpultulsan selbagai belrikult: 

a. Jika nilai Sig ataul Probabilitas < dari α = 0,05 maka selbaran data tidak 

belrdistribulsi normal. b.  

b. Jika nilai Sig ataul Probabilitas > dari α = 0,05 maka selbaran data belrdistribulsi 

normal.  

5. Koefisian Korelasi  

       Analisis koelfisieln korellasi digulnakan ulntulk melnelmu lkan hulbulngan atau l 

kelelratan sulatul hulbulngan antar variabell yang melmpelngarulhi (indelpelndelnt 

variablel) delngan variabell telrikat ataul yang dipelngarulhi (delpelndelnt variablel) 

yang dinyatakan delngan rulmuls: 

         𝐧 (∑𝐗𝐘) − (∑𝐗 . ∑𝐘) 

          √[𝒏(∑𝑿)² − (∑𝑿)²]. √ [𝒏 (∑𝒀)²– (∑𝒀)²]  



47 

Keltelrangan:  

r = Koelfisieln Korellasi 

n = Julmlah Sampell  

X = Indelpelndeln Variabell (Kulalitas Layanan SSC)  

Y = Delpelndeln Variabell (Kelbultulhan Pellanggan) 

 

Kulat ataul tidaknya hu lbulngan anatar variabell nilai Ku lalitas Layanan SSC 

telrhadap Kelbultulhan Pellanggan dapat dinyatakan dalam nilai sistelmatis yang 

belrkisar -1 < r < 1 yang artinya:  

a. Bila r = 0 ataul melndelkati 0, maka korellasi antar dula variabell tidak telrdapat 

hulbulngan antara variabell X delngan variabell Y ataul hulbulngan antar variabe ll 

sangat lelmah.  

b. Bila r = +1 ataul melndelkati +1, maka korellasi antara variabell X delngan  

variabell Y sangat ku lat dan selarah selrta dikatakan positif.  

c. Bila r = -1 ataul melndelkati -1, maka korellasi antara variabell X delngan variabell 

Y sangat kulat dan belrlawanan arah selrta dikatakan nelgatif.  

Selbagai pelnafsiran akan koelfisieln korellasi yang ditelntulkan belsar dan kelcilnya,  

maka belrpeldoman yang digulnakan adalah: 

Tabel 3.6 

Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0.00 – 0.19 Korellasi Sangat Relndah 

0.20 – 0.39 Korellasi Relndah 

0.40 – 0.59   Korellasi Seldang 

0.60 – 0.79 Korellasi Kulat 

0.80 – 1.00 Korellasi Sangat Kulat 

  

6. Analisis Regresi Linear Sederhana 

       Melnulrult Sulgiyono (2019 : 299) relgrelsi linelar seldelrhana didasarkan pada   

hulbulngan fulngsional ataulpuln kaulsal antara satul variabell indelpelndeln delngan  

variabell delpelndeln. Maka rulmuls yang digulnakan adalah : 

       Y = a + bX 
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U lntulk melnelntulkan nilai a dan b maka ditelntulkan delngan melnggulnakan rulmuls  

selbagai belrikult: 

 

   (∑ 𝐘)(∑ 𝐗)² − (∑ 𝐗)(∑ 𝐗𝐘) 

           𝐧 ∑ 𝐗² − (∑ 𝐗)² 

 

  𝐧 ∑ 𝐗𝐘 − (∑ 𝐗)(∑ 𝐘) 

       𝐧 ∑ 𝐗² − (∑ 𝐗)² 

 

Keltelrangan :  

Y = Nilai dalam variabell delpelndeln (Kulalitas Layanan SSC) 

X = Nilai dalam variabell indelpelndeln (Kelbultulhan Pellanggan)  

n = Banyak sampell  

a = Titik ataul nilai konstan  

b = Angka ataul koelfisieln relgrelsi, yang melnulnjulkan angka pelningkatan atau l  

pelnulrulnan variabell delpelndeln yang belrdasarkan variabell indelpelndeln. 

7. Analisis Koefisien Determinasi 

       Koelfisieln deltelrminasi adalah selbelrapa belsar kelmampulan variabell belbas 

dalam melnjellaskan variasi dari variabell telrikatnya. Nilai koelfisieln deltelrminasi 

antara  nol ataul satul. Nilai koelfisieln yang melndelkati satul belrarti variabell belbas  

melmbelrikan hampir selmula informasi yang dibultulhkan ulntulk melmpreldiksi  

variabell telrikat seldangkan jika melndelkati nol maka variabell belbas tidak dapat  

melmbelrikan informasi yang dibultulhkan ulntulk melmpreldiksi variabell telrikat. 

Adapuln rulmuls koelfisieln deltelrminasi yaitul:  

               𝐾𝑑 = 𝑟2 × 100% 

Keltelrangan :  

Kd = Koelfisieln deltelrminasi  

r2  = Belsarnya koelfisieln korellasi  

Kritelria ulntulk analisis Koelfisieln Deltelrminasi selbagai belrikult:  

a. Jika Kd melndelkati nol (0), belrarti pelngarulh variabell belbas telrhadap variabell 

telrikat lelmah.  

b. Jika Kd melndelkati satul (1), belrarti pelngarulh variabell belbas telrhadap  variabell 

telrikat kulat. 
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8. Uji Hipotesis 

       Pelnguljian Hipotelsis digulnakan ulntulk melngeltahuli pelngarulh variable l 

indelpelndeln telrhadap variabell telrkait selcara parsial (U lji T). Dalam pelnguljian 

hipotelsis, kelpultulsan yang dibulat melngandulng keltidakpastian, yang dapat 

diartikan bahwa kelpultu lsan telrselbult dapat ataul salah selhingga melnimbullkan 

risiko, belsar kelcilnya risiko dinyatakan dalam belntulk probabilitas. Langkah-

langkah pelnguljian hipotelsis dalam pelnellitian ini adalah : 

a. Uji T (Secara Parsial) 

Melnulrult Ghozali (2016:98) pelnelrapan ulji t melnulnju lkkan selbelrapa jaulh 

pelngarulh satul variabell indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln. U lji statistik 

t dilakulkan ulntulk melngulji apakah variabell belbas (X) selcara individulal 

belrpelngarulh signifikan ataul tidak telrhadap variabell telrtelntul (Y). U lji hipotelsis 

yang pelnullis gulnakan adalah ulji hipotelsis belrbanding telrbalik dan  pelnguljian 

hipotelsis dilakulkan delngan cara melmbandingkan nilai tℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 telrhadap 𝑡table l 

ulntulk melngeltahuli nilai thitulng digulnakan rulmuls:  

 

             𝒓 √𝒏 − 𝟐 

           √𝟏 − 𝒓² 

 

Dapat diambil kelsimpullan: 

1) Jika 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒, maka Ho = ditelrima dan Ha ditolak, artinya tidak ada 

hulbulngan yang signifikan antara X dan Y. (Ho: ρ = 0). 

(Jika nilai signifikansi t  ≥ 0,05 maka H0 ditelrima dan Ha ditolak yang 

belrarti tidak melmpulnyai pelngarulh telrhadap variabell Kulalitas Layanan 

SSC dan Kelbultu lhan Pellanggan pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk). 

2) Jika 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒, maka Ho = ditolak dan Ha ditelrima, artinya ada 

hulbulngan signifikan antara X dan Y. (Ha: ρ ≠ 0) ρ = nilai korellasi dalam 

formullasi yang dihipotelsiskan. 

(Jika nilai signifikansi t ≤ 0,05 maka H0 ditolak dan Ha ditelrima yang 

belrarti adanya pelngarulh yang signifikan antara variabell Kulalitas Layanan 

SSC dan Kelbultu lhan Pellanggan pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk). 

 

 

 



50 

G. TEKNIK PENGOLAHAN DATA 

       Data yang dipelrolelh sellanjultnya diolah agar melmpelrolelh hasil selsulai tuljulan 

pelnellitian. Pelngolahan data dalam pelnellitian dilakulkan delngan belbelrapa tahapan 

belrikult ini : 

1. Pelnyelbaran, pelngulmpullan dan pelngolahan kulelsionelr (melmilah kulelsionelr ulntulk 

melnelntulkan julmlah kulelsionelr yang layak dan dapat ditelrima) mellipulti 

kellelngkapan jawaban, konsistelnsi jawaban pada tiap pelrtanyaan (culkulp satul 

jawaban pada seltiap pelrtanyaan) dan rellelvansi jawaban. Sellanjultnya jawaban 

relspondeln yang masulk kritelria dan sah, melrulpakan data melntah yang akan diolah 

dan ditabullasikan kel dalam tabell. 

2. Melnggulnakan sellulrulh total popullasi selbagai sampell jelnulh.  

3. Tahap sellanjultnya pelnguljian alat ulkulr (kulelsionelr) delngan ulji validitas dan 

relliabilitas, hal ini ulntu lk melngeltahuli apakah kulelsionelr suldah valid dan relliabell 

selhingga layak digulnakan selbagai alat ulkulr selcara statistik. Pelnguljian validitas 

dan relliabilitas kulelsionelr dalam pelnellitian ini melnggulnakan softwarel SPSS. 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

A. DESKRIPSI DATA 

       Dalam bab ini pelnullis akan melmbahas telntang pelrmasalahan ataul fakta fakta 

yang telrjadi di lapangan selsulai delngan pelristiwa yang telrjadi pada saat pelnullis 

mellaksanakan praktelk darat (Prada). Pelnullis akan melnyampaikan data yang belrkaitan 

delngan masalah yang akan dibahas dalam skripsi ini antara lain : 

1. Profil Perusahaan PT Jasa Armada Indonesia Tbk. 

       Mullai belropelrasi pada tahuln 1960 selbagai U lnit U lsaha Pelrulsahaan Nasional 

(PN) Pellabulhan, PT Jasa Armada Indonelsia Tbk delngan melrk dagang IPCM 

melrulpakan anak ulsaha su lbholding PT Pellindo Jasa Maritim salah satul sulbholding 

PT Pellabulhan Indonelsia (Pelrselro) Grulp yang belrgelrak pada bidang layanan 

pelmandulan & pelnulndaan kapal, angkultan lault dan layanan maritim. Pada 

Delselmbelr 2017, Pelrulsahaan mellakulkan Initial Pulblic Offelring (IPO) dan selcara 

relsmi melncatatkan sahamnya pada Bulrsa Elfelk Indonelsia ulntulk melnjadi 

pelrulsahaan pulblik telrbelsar, paling belrpelngalaman dan paling dapat diandalkan di 

bidangnya. 

       PT Jasa Armada Indonelsia Tbk yang belrkantor pulsat di Jakarta melmiliki 11 

wilayah opelrasi di Pellabulhan Tanjulng Priok, Banteln, Cirelbon, Panjang (Bandar 

Lampulng), Belngkullul, Tellulk Bayulr (Sulmatelra Barat), Pangkal Balam (Bangka), 

Tanjulng Pandan (Bellitulng), Palelmbang, Jambi selrta Pontianak & Telrminal Kijing. 

       IPCM melnyeldiakan layanan pelmandulan & pelnarik ulntulk melmastikan 

belrlabulh delngan lancar dan aman bagi kapal yang masulk dan kellular Pellabulhan 

Lault, Jalulr Pelrairan Darat, dan Kelgiatan Kapal-kel-Kapal Lelpas Pantai (STS) 

Minyak & Gas.Belrdasarkan pelratulran Kelmelntelrian Pelrhu lbulngan (Kelmelnhulb) 

yang selsulai  delngan pelratulran  intelrnasional, selmula kapal di atas 500 GT tulndulk 

pada pelmandulan dan pelnulndaan, di mana opelrator pellabulhan yang diamanatkan
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dan opelrator STS haru ls melnyeldiakan aktivitas telrselbult belrdasarkan hulkulm 

maritim Indonelsia. Pilotagel pada dasarnya adalah kelgiatan di bawah Otoritas 

Nelgara, di mana didellelgasikan dan diamanatkan kelpada masing-masing opelrator 

pellabulhan selbagai pelrwakilan nelgara. 

 

2. Visi dan Misi Instansi 

Visi : Melnjadi fasilitator pelrtulmbulhan pelrdagangan mellaluli pellayanan 

pelmandulan dan pelnulndaan belrkellas dulnia dalam elkosistelm 

kelpellabulhanan.  

Misi : Melmaksimalkan nilai tambah ulntulk pelmangkul kelpelntingan/ 

Stakelholdelrs. 

 

3. Struktur Perusahaan 

       Strulktulr Organisasi melrulpakan sulatul sulsulnan dan hulbulngan antara tiap 

bagian selrta posisi yang ada pada sulatul organisasi atau l pelrulsahaan dalam 

melnjalankan kelgiatan opelrasional ulntulk melncapai tuljulan yang diharapakan dan 

diinginkan. Strulktulr organisasi melnggambarkan selcara jellas telntang pelmisahan 

kelgiatan pelkelrjaan antara yang satul delngan yang lain dan bagaimana hulbulngan 

aktivitas dan fulngsi dibatasi. Dalam strulktulr organisasi yang baik haruls 

melnjellaskan hulbulngan welwelnang, siapa mellapor kelpada siapa, jadi ada satu l 

pelrtanggulng jawaban apa yang akan dikelrjakan. 

Maksuld dan tuljulan dari srulktulr organisasi adalah : 

a. Strulktulr organisasi melrulpakan sulmbelr informasi bagian ataul divisi yang 

belrsangkultan melngelnai tulgas dan tanggulng jawab yang haruls dilakulkan. 

b. Tuljulannya agar seltiap bagian ataul delpartelmeln dapat melngeltahuli tulgas dan 

tanggulng jawab masing-masing. U lntulk telrciptanya sulatul pelrpadulan selmula 

aktivitas dalam melncapai ulsaha dan tuljulan pelrulsahaan, PT Jasa Armada 

Indonelsia Tbk melmbelntulk strulktulr organisasi yang selsulai delngan 

karaktelristik pelrulsahaan selbagai belrikult : 
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Gambar 4.1 

Struktur Organisasi PT Jasa Armada Indonesia Tbk 

Sulmbelr data : PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 

 

4. Karakteristik Responden 

Gambaran ulmulm relspondeln ini belrtuljulan ulntulk melngeltahuli karaktelristik 

karaktelristik dari pelnggu lna jasa yang melnjadi relspondeln belrkaitan delngan objelk 

pelnellitian. Pelnggolongan telrhadap pelnggulna jasa didasarkan pada ulsia, statuls 

pelrkawinan, dan lama masa belkelrja. Belrdasarkan pelnggolongan ini akan 

dipelrolelh sulatul kelsimpu llan melngelnai keladaan relspondeln. 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

 
 

Gambar 4.2 

Diagram Jenis Kelamin 

Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 
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Belrdasarkan gambar 4.2 di atas dapat dikeltahuli bahwa relspondeln delngan jelnis 

kellamin laki-laki belrjulmlah 70% dan pelrelmpulan belrjulmlah 30% dari 

kelsellulrulhan relspondeln yang belrjulmlah 30 orang. 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

Gambar 4.3 

Diagram Usia 

Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Belrdasarkan data yang dipelrolelh dari hasil pelnyelbaran kulelsionelr kelpada 30 

relspondeln, dapat dinyatakan bahwa selbanyak 43,3% relspondeln belrulsia antara 

31-40 tahuln, 26,7% relspondeln belrulsia antara 26-30 tahuln, 16,7% relpondeln 

belrulsia di diatas 41 tahuln, dan 13,3% relpondeln belrulsia antara 17-25 tahuln. 
 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Gambar 4.4 

Diagram Pekerjaan 

Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Belrdasarkan gambar di atas, hasil pelngolahan yang didapat dari kulelsione lr 

melnulnjulkkan bahwa 63,3% relspondeln belrstatuls selbagai Pelnggulna Jasa PT 

Jasa Armada Indonelsia Tbk,  20% relspondeln selbagai Pihak Pelngadaan Barang 

dan Jasa PT Jasa Armada Indonelsia, dan 16,7%  relspondeln selbagai Kayawan 

PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 
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B. ANALISIS DATA 

1. Analisis Statistika Deskriptif 

       Delskripsi pelnellitian adalah tanggapan relspondeln melngelnai pelngarulh antara 

variabell Kulalitas Layanan SSC (X) telrhadap variabell Kelbu ltulhan Pellanggan (Y) 

yang dibelrikan kelpada 30 orang dari belrbagai bagian yang melngalami langsulng 

telrkait kulalitas layanan SSC dan kelbultulhan Pellanggan, delngan melnggulnakan 

meltodel kulelsionelr. U lntu lk melngolah data yang dipelrolelh dari jawaban-jawaban 

pelrtanyaan yang belrasal dari kulelsionelr, maka hasil jawaban relspondeln diolah 

belrdasarkan indikator dari masing-masing variabell ulntulk nilai variabell Kulalitas 

Layanan SSC (X) telrhadap variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y). U lntulk lelbih 

jellasnya dapat dilihat pada tabell: 

a. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan SSC 

       Belrikult ini melrulpakan tanggapan dari analisis variablel X (Kulalitas 

Layanan SSC) belrdasarkan dimelnsi dan indikator yang tellah ditelntulkan. 

Kulisionelr yang tellah dibagikan belrjulmlah 8 pelrnyataan kelpada 30 relspondeln. 

 

Tabel 4.1 

Tabel Dimensi Keandalan  X1.1 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

1. Layanan SSC sellalul telpat 

waktul dalam mellaksanakan 

pelmbayaran tagihan 

pellanggan. 

17 10 3 0 0 

 Presentase 56,7% 33,3% 10% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

kelandalan. Pada pelrtanyaan nomor 1 telrdapat jawaban relspondeln pada sangat 

seltuljul (SS) telrdapat 17 orang ataul selbelsar 56,7%, seltu ljul (S) belrjulmlah 10 

orang ataul selbelsar 33,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang ataul selbelsar 

10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak 

seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) 

telrhadap pelrnyataan X1.1. 
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Tabel 4.2 

Tabel Dimensi Keandalan X1.2 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

2. Kulalitas layanan SSC sangat 

belrpelngarulh dalam prosels 

pelmbayaran yang muldah dan 

jellas. 

17 10 3 0 0 

 Presentase 56,7% 33,3% 10% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

kelandalan. Pada pelrtanyaan nomor 2 telrdapat jawaban relspondeln pada sangat 

seltuljul (SS) telrdapat 17 orang ataul selbelsar 56,7%, seltu ljul (S) belrjulmlah 10 

orang ataul selbelsar 33,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang ataul selbelsar 

10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak 

seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) 

telrhadap pelrnyataan X1.2.  

 

Tabel 4.3 

Tabel Dimensi Bentuk Fisik X1.3 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

3. Layanan SSC sellalu l 

melmbantul pellanggan dalam 

melngaksels platform delngan 

muldah. 

15 12 3 0 0 

 Presentase 50% 40% 10% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

belntulk fisik. Pada pelrtanyaan nomor 3 telrdapat jawaban relspondeln pada 

sangat seltuljul (SS) telrdapat 15 orang ataul selbelsar 50%, seltuljul (S) belrjulmlah 

12 orang ataul selbelsar 40%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang ataul selbelsar 

10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak 
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seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) 

telrhadap pelrnyataan X1.3. 

 

Tabel 4.4 

Tabel Dimensi Bentuk Fisik X1.4 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

4. Kulalitas layanan SSC suldah 

ditulnjang olelh kompultelr, 

printelr, scannelr, dan jaringan 

intelrnelt yang baik. 

18 9 3 0 0 

 Presentase 60% 30% 10% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

belntulk fisik. Pada pelrtanyaan nomor 4 telrdapat jawaban relspondeln pada 

sangat seltuljul (SS) telrdapat 18 orang ataul selbelsar 60%, seltuljul (S) belrjulmlah 9 

orang ataul selbelsar 30%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang ataul selbelsar 

10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak 

seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) 

telrhadap pelrnyataan X1.4. 

 

Tabel 4.5 

Tabel Dimensi Ketanggapan X1.5 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

5. 
Kulalitas layanan SSC sellalu l 

belrpelngarulh pada kelsigapan 

dalam melrelspon pellanggan. 

20 6 4 0 0 

 Presentae 66,7% 20% 13,3% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

keltanggapan. Pada pelrtanyaan nomor 5 telrdapat jawaban relspondeln pada 

sangat seltuljul (SS) telrdapat 18 orang ataul selbelsar 60%, seltuljul (S) belrjulmlah 
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10 orang ataul selbelsar 33,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 2 orang ataul 

selbelsar 6,7%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltulju l (TS) maulpuln sangat 

tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat seltulju l 

(SS) telrhadap pelrnyataan X1.5. 

 

Tabel 4.6 

Tabell Dimelnsi Keltanggapan X1.6 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

6. Kulalitas staf SSC sangat 

belrpelngarulh dalam 

melmahami kelbultulhan 

pellanggan. 

14 15 1 0 0 

 Presentase 46,7% 50% 3,3% 0% 0% 

      Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

keltanggapan. Pada pelrtanyaan nomor 6 telrdapat jawaban relspondeln pada 

sangat seltuljul (SS) telrdapat 14 orang ataul selbelsar 46,7%, seltuljul (S) belrjulmlah 

15 orang ataul selbelsar 50%, kulrang seltuljul (KS) telrdapat 1 orang ataul selbelsar 

3,3%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak 

seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih seltuljul (S) telrhadap 

pelrnyataan X1.6. 

 

Tabel 4.7 

Tabel Dimensi Jaminan X1.7 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

7. Data pellanggan yang 

ditangani mellaluli layanan 

SSC sellalul telrjamin 

kelamanannya dan tidak akan 

disalahgulnakan. 

18 10 2 0 0 

 Presentase 60% 33,3% 6,7% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 
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Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

jaminan. Pada pelrtanyaan nomor 7 telrdapat jawaban relspondeln pada sangat 

seltuljul (SS) telrdapat 20 orang ataul selbelsar 66,7%, seltuljul (S) belrjulmlah 6 orang 

ataul selbelsar 20%, ku lrang seltuljul (KS) belrjulmlah 4 orang ataul selbelsar 13,3%, 

dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak seltuljul 

(STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) telrhadap 

pelrnyataan X1.7. 

 

Tabel 4.8 

Tabel Dimensi Empati X1.8 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

8. Komulnikasi antara staf SSC 

dan pellanggan sellalu l 

dilakulkan delngan cara yang 

ramah dan elmpatik. 

13 16 1 0 0 

 Presentase 43,3% 53,3% 3,3% 0% 0% 

      Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

elmpati. Pada pelrtanyaan nomor 8 telrdapat jawaban relspondeln pada sangat 

seltuljul (SS) telrdapat 13 orang ataul selbelsar 43,3%, seltu ljul (S) belrjulmlah 16 

orang ataul selbelsar 53,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 1 orang ataul selbelsar 

3,3%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak 

seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih seltuljul (S) telrhadap 

pelrnyataan X1.8. 
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Tabel 4.9 

Rekapitulasi hasil jawaban responden pada variable X 

(Kualitas Layanan SSC) 

 

No. 

Pertanyaan 

Jawaban Total 

Bobot 
Presentase 

SS S KS TS STS 

1. 17 10 3 0 0 134 89,3% 

2. 17 10 3 0 0 134 89,3% 

3. 15 12 3 0 0 132 88% 

4. 18 9 3 0 0 135 90% 

5. 20 6 4 0 0 20 90,6% 

6. 14 15 1 0 0 133 88,6% 

7. 18 10 2 0 0 136 90,6% 

8. 13 16 1 0 0 132 88% 

Total 132 88 20 0 0 1072 89,3% 

Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk variabell 

Kulalitas Layanan SSC (X). Jawaban relspondeln yang melnjawab sangat seltulju l 

(SS) selbanyak 132, seltuljul (S) selbanyak 88, tidak seltuljul (TS) selbanyak 20, dan 

tidak ada yang melnjawab kulrang seltuljul (KS) maulpuln sangat tidak seltulju l 

(STS). Dari kelsellu lrulhan data jawaban yang dipilih olelh relspondeln 

melnulnjulkkan bahwa mayoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) delngan 

julmlah 132. Maka belrdasarkan data di atas, dapat disimpu llkan bahwa jawaban 

relspondeln didominasi olelh pilihan skala sangat seltuljul (SS). 

 

b. Analisis Kebutuhan Pelanggan 

Belrikult ini melrulpakan tanggapan dari analisis variablel Y (Kelbultulhan 

Pellanggan) belrdasarkan dimelnsi dan indikator yang tellah ditelntulkan. 

Kulisionelr yang tellah dibagikan belrjulmlah 8 pelrnyataan kelpada 30 relspondeln. 
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Tabel 4.10 

Tabel Dimensi Kepuasan Pelanggan Y1.1 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

1. Pellanggan melmbultulhkan 

pellayanan yang sama tanpa 

melmandang statuls sosial dan 

jabatan. 

17 10 3 0 0 

 Presentase 56,7% 33,3% 10% 0% 0% 

      Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

kelpulasan pellanggan. Pada pelrtanyaan nomor 1 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 17 orang ataul selbelsar 56,7%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 10 orang ataul selbelsar 33,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang 

ataul selbelsar 10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 

sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.1. 

 

Tabel 4.11 

Tabel Dimensi Kepuasan Pelanggan Y1.2 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

2. Pellanggan melmbultulhkan 

Selrvicel Lelvell Agrelelmelnt 

(jaminan tingkat pellayanan 

yang dapat diharapkan). 

18 10 2 0 0 

 Presentase 60% 33,3% 6,7% 0% 0% 

       Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

kelpulasan pellanggan. Pada pelrtanyaan nomor 2 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 18 orang ataul selbelsar 60%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 10 orang ataul selbelsar 33,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 2 orang 

ataul selbelsar 6,7%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 
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sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.2. 

 

Tabel 4.12 

Tabel Dimensi Kepuasan Pelanggan Y1.3 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

3. Peltulnjulk kelle lngkapan 

dokulmeln tagihan sangat 

dibultu lhkan olelh pellanggan. 

16 12 2 0 0 

 Presentase 53,3% 40% 6,7% 0% 0% 

       Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

kelpulasan pellanggan. Pada pelrtanyaan nomor 3 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 16 orang ataul selbelsar 53,3%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 12 orang ataul selbelsar 40%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 2 orang 

ataul selbelsar 6,7%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 

sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.3. 

Tabel 4.13 

Tabel Dimensi Kepuasan Pelanggan Y1.4 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

4. Kelbultulhan pellanggan sellalu l 

direlspon delngan sigap olelh 

staf SSC. 

16 11 3 0 0 

 Presentase 53,3% 36,7% 10% 0% 0% 

       Sulmbelr: Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

kelpulasan pellanggan. Pada pelrtanyaan nomor 4 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 16 orang ataul selbelsar 53,3%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 11 orang ataul selbelsar 36,7%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang 

ataul selbelsar 10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 
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sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.4. 

 

Tabel 4.14 

Tabel Dimensi Ketersediaan Layanan Y1.5 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

5. 
Pellanggan melmbu ltulhkan aksels 

informasi telrkait pelmbayaran 

tagihan yang muldah. 

18 10 2 0 0 

 Presentase 60% 33,3% 6,7% 0% 0% 

       Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

keltelrseldiaan layanan. Pada pelrtanyaan nomor 5 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 18 orang ataul selbelsar 60%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 10 orang ataul selbelsar 33,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 2 orang 

ataul selbelsar 6,7%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 

sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.5. 

Tabel 4.15 

Tabel Dimensi Ketersediaan Layanan Y1.6 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

6. Pelngolahan data dan tagihan 

pellanggan suldah dikellola 

delngan baik. 

18 9 3 0 0 

 Presentase 60% 30% 10% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

keltelrseldiaan layanan. Pada pelrtanyaan nomor 6 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 18 orang ataul selbelsar 60%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 9 orang ataul selbelsar 30%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 3 orang 

ataul selbelsar 10%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 
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sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.6. 

 

Tabel 4.16 

Tabel Dimensi Ketersediaan Layanan Y1.7 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

7. Pelnanganan telrhadap 

kellulhan pellanggan suldah 

baik. 

21 7 2 0 0 

 Presentase 70% 23,3% 6,% 0% 0% 

     Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

keltelrseldiaan layanan. Pada pelrtanyaan nomor 7 telrdapat jawaban relspondeln 

pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 21 orang ataul selbelsar 70%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 7 orang ataul selbelsar 23,3%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 2 orang 

ataul selbelsar 6,67%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 

sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.7. 

 

Tabel 4.17 

Tabel Dimensi Ketersediaan Layanan Y1.8 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

8. SSC sellalul melmahami 

kelbultulhan dan 

kelkhawatiran pellanggan 

delngan baik, selrta 

melmbelrikan solulsi yang 

telpat. 

20 6 4 0 0 

 Presentase 66,7% 20% 13,3% 0% 0% 

      Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk dimelnsi 

keltelrseldiaan layanan. Pada pelrtanyaan nomor 8 telrdapat jawaban relspondeln 
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pada sangat seltuljul (SS) telrdapat 20 orang ataul selbelsar 66,7%, seltuljul (S) 

belrjulmlah 6 orang ataul selbelsar 20%, kulrang seltuljul (KS) belrjulmlah 4 orang 

ataul selbelsar 13,3%, dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln 

sangat tidak seltuljul (STS). Maka artinya, matoritas relspondeln melmilih sangat 

seltuljul (SS) telrhadap pelrnyataan Y1.8. 

 

Tabel 4.18 

Rekapitulasi hasil jawaban responden pada variable Y 

(Kebutuhan Pelanggan) 

 

No. 

Pertanyaan 

Jawaban 
Total 

Bobot 

Presentase 

SS S KS TS STS 

1. 17 10 3 0 0 134 89,3% 

2. 18 10 2 0 0 136 90,6% 

3. 16 12 2 0 0 134 89,3% 

4. 16 11 3 0 0 133 88,6% 

5. 18 10 2 0 0 136 90,6% 

6. 18 9 3 0 0 135 90% 

7. 21 7 2 0 0 139 92,6% 

8. 20 6 4 0 0 136 90,6% 

Total 144 75 21 0 0 1083 90,2% 

Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

 

Dari data pada tabell di atas, dikeltahuli jawaban relspondeln ulntulk variabell 

Kelbultulhan Pellanggan (Y). Jawaban relspondeln yang melnjawab sangat seltulju l 

(SS) selbanyak 144, seltuljul (S) selbanyak 75, kulrang seltuljul (KS) selbanyak 21, 

dan tidak ada yang melnjawab tidak seltuljul (TS) maulpuln sangat tidak seltuljul 

(STS). Dari kelsellu lrulhan data jawaban yang dipilih olelh relspondeln 

melnulnjulkkan bahwa mayoritas relspondeln melmilih sangat seltuljul (SS) delngan 

julmlah 144. Maka belrdasarkan data di atas, dapat disimpu llkan bahwa jawaban 

relspondeln didominasi olelh pilihan skala sangat seltuljul (SS). 
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2. Pengujian Intrumen 

a. Uji Validitas 

       U lji validitas ini dilakulkan ulntulk melngulkulr tingkat kelvalidan sulatu l 

instrulmeln yang telrdapat pada sulatul kulelsionelr dalam belntulk pelrnyataan. 

Dalam pelnellitian ini, telknik yang dilakulkan ulntulk melngulkulr validitas dari 

kulelsionelr, yaitul delngan melnggulnakan rulmuls korellasi produlct momelnt pada 

seltiap data dalam masing-masing pelrnyataan kulelsionelr. Seltiap data instrulmeln 

dapat dinyatakan valid apabila rhitulng > rtable l delngan nilai signifikansi selbelsar 

0,05 (5%), yang dimana delngan julmlah relspondeln selbanyak 30 relspondeln 

yang belrada dalam nilai rtable l selbelsar 0,374. Belrikult hasil ulji validitas pada 

pelnellitian selbagai belrikult : 

Rulmuls melncari rtabe ll : 

  Delgrelel of freleldom : n-2 

  Df   : n(30)-2 

  Df   : 30-2 = 28 

Keltelrangan:  

n =  kulantitas relspondeln 
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Tabel 4.19 

r Tabel 
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Tabel 4.20 

Hasil Uji Validitas 
 

Variabel 
Butir 

Pertanyaan 
Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

Kualitas 

Layanan 

SSC (X) 

1 0,790 0,374 Valid 

2 0,864 0,374 Valid 

3 0,753 0,374 Valid 

4 0,817 0,374 Valid 

5 0,812 0,374 Valid 

6 0,764 0,374 Valid 

7 0,742 0,374 Valid 

8 0,707 0,374 Valid 

Kebutuhan 

Pelanggan 

(Y) 

1 0,827 0,374 Valid 

2 0,856 0,374 Valid 

3 0,847 0,374 Valid 

4 0,854 0,374 Valid 

5 0,856 0,374 Valid 

6 0,813 0,374 Valid 

7 0,872 0,374 Valid 

8 0,822 0,374 Valid 

Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (204) 

 

Belrdasarkan hasil dari pelnguljian validitas tabell 4.20 variabell Kulalitas 

Layanan SSC (X) dan variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y) di atas, maka dapat 

disimpullkan bahwa selmula pelrnyataan yang di isi olelh relspondeln dinyatakan 

valid karelna melmiliki rhitulng > rtabe ll dimana rtabell selbelsar 0,374. 
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b. Uji Reliabilitas 

U lji relliabilitas ini belrtuljulan ulntulk melngulji tingkat relliabell (konsistelnsi) dalam 

kulelsionelr, delngan kritelria atas pelrnyataan dalam seltiap variabell dapat 

dikatakan relliabell apabila nilai kritelria Cronbach Alpha > 0,60, seldangkan jika 

pelrnyataan seltiap variabell dinyatakan tidak relliabell, apabila nilai kritelria 

Cronbach Alpha < 0,60. Belrikult ini melrulpakan hasil ulji relliabilitas pada 

pelnellitian ini, yaitul selbagai belrikult : 

Tabel 4.21 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Layanan SSC (X) 

 

Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

 

Tabel 4.22 

Hasil Uji Reliabilitas Kebutuhan Pelanggan (Y) 

 

Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

 

Belrdasarkan hasil ulji relliabilitas pada keldula tabell di atas, pelnullis 

melnyimpullkan bahwa sellulrulh pelrnyataan yang tellah diu lji dari 16 pelrnyataan 

dapat dinyatakan relliabell, karelna nilai Cronbach Alpha yang dihasilkan dapat 

mellelbihi nilai kritelria Cronbach Alpha yang tellah ditelntu lkan selbelsar 0,60. 

 

 



 

70 

3. Pengujian Normalitas 

 

Tabel 4.23 

Hasil Uji Normalitas 

 

Su lmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Belrdasarkan hasil pelnguljian di atas delngan melnggulnakan aplikasi SPSS di 

dapatkan nilai ulji Normalitas selbelsar 0,142. Delngan keltelntulan jika nilai ulji 

Normalitas di atas 0,05 maka belrdistribulsi normal, jika di bawah 0,05 maka 

belrdistribulsi tidak normal. Maka nilai signifikansi melnulnjulkkan 0.142 > 0.05, 

delngan delmikian dapat disimpullkan bahwa nilai relsidulal belrdistribulsi normal. 
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4. Analisis Koefisian Korelasi 

       Analisis koelfisieln korellasi ini belrtuljulan ulntulk melnyatakan delrajat dan arah 

hulbulngan linelar antara dula variabell. Keltika telrdapat hulbulngan linelar selmpulrna, 

seltiap pelrulbahan pada variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y). 

       Korellasi antara dula variabell dinyatakan delngan koelfisieln korellasi yang 

dihitulng delngan r (Pelarson’s correllation). Belrikult ini melrulpakan hasil pelnguljian 

analisis yang dilakulkan delngan melnggulnakan SPSS selbagai belrikult : 

 

Tabel 4.24 

Hasil U lji Koelfisieln Korellasi 

 

Su lmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Belrdasarkan tabell 4.24 di atas, hasil analisis koelfisieln korellasi di atas melnulnjulkan 

bahwa nilai koelfisieln korellasi antara variabell pelngarulh Kulalitas Layanan SSC (X) 

delngan variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y) dipelrolelh hasil pelrhitulngan korellasi di 

atas 0,769 yang melmiliki pelngarulh yang kulat yaitul belrada pada intelrval 0.60-

0,80. 

Belrdasarkan analisis koelfisieln korellasi di atas, variabell Kulalitas Layanan SSC (X) 

telrhadap variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y) melmpulnyai pelngarulh yang 

signifikan pada taraf (Alpha) yaitul variabell Kulalitas Layanan SSC (X) delngan 

nilai signifikan selbelsar 0,769 telrhadap variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y). Dapat 

disimpullkan bahwa variabell Kulalitas Layanan SSC (X) melmiliki pelngarulh yang 

signifikan telrhadap varibell Kelbultulhan Pellanggan (Y). 
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5. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis relgrelsi linelar seldelrhana ini di lakulkan ulntulk mellihat selbelrapa belsar 

pelngarulh Kulalitas Layanan SSC (X) telrhadap Kelbultulhan Pellanggan (Y), maka 

pelrhitulngan relgrelsi linelar seldelrhana yang dapat dilihat pada tabell selbagai belrikult: 

 

Tabel 4.25 

Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

 

Su lmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Belrdasarkan hasil analisis relgrelsi telrselbult, maka modell relgrelsi yang melngatakan 

Kulalitas Layanan SSC (X) telrhadap Kelbultulhan Pellanggan (Y) dapat dinyatakan 

selbagai belrikult: 

Y = 6,206 + 0,837X 

Belrdasarkan pelrsamaan di atas dapat dikeltahuli nilai konstantanya selbelsar 6,206 

selcara matelmatis, nilai konstanta ini melnyatakan bahwa nilai konsisteln variabell 

Kulalitas Layanan SSC (X) adalah selbelsar 6,206. Koelfisieln relgrelsi X selbelsar 

0,837 yang melnyatakan bahwa seltiap pelnambahan 1 satuan nilai Kulalitas 

Layanan SSC (X), maka nilai Kelbultulhan Pellanggan (Y) akan belrtambah selbelsar 

0,837. Koelfisieln relgrelsi telrselbult belrnilai positif, selhingga dapat dikatakan bahwa 

arah pelngarulh variabell Kulalitas Layanan SSC (X) telrhadap variabell Kelbultulhan 

Pellanggan (Y) adalah positif. 
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6. Analisis Koefisien Determinasi 

Analisis koelfisieln deltelrminasi dilakulkan ulntulk melngulkulr hulbulngan antar 

variabell belbas dalam pelnellitian ini (Kulalitas Layanan SSC) telrhadap variabell 

telrikat (Kelbultulhan Pellanggan) yang diulkulr delngan melnggu lnakan nilai Adjulste ld 

R-Sqularel delngan nilai koelfisieln deltelrminasi belrkisar antara 0 – 1 ataul 0 – 80%. 

Kritelria dalam pelnguljian ini yaitul selmakin belsar nilai Adju lsteld R-Sqularel yang 

dihasilkan selhingga melndelkati angka 1, maka dapat dikatakan hulbulngan antar 

variabell belbas (X) telrhadap variabell telrikat (Y) akan selmakin kulat. Belrikult ini 

melrulpakan hasil pelnguljian koelfisieln deltelrminasi yaitul selbagai belrikult : 

 

Tabel 4.26 

Hasil Koefisien Determinasi 

 

  

Sulmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Belrdasarkan hasil pelngu ljian koelfisieln deltelrminasi pada tabell 4.13, pelnullis dapat 

melnyimpullkan bahwa nilai R dalam pelnellitian ini selbelsar 0.769, Ulntulk nilai R- 

Sqularel dalam pelnellitian ini selbelsar 0.591, dan nilai Adjulsteld R-Sqularel (R2) yang 

dihasilkan selbelsar 0.577. Belrdasarkan hasil ini pelnelliti dapat melmbelrikan 

kelsimpullan bahwa variabell Kulalitas Layanan SSC (X) dapat melmpelngarulhi 

variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y) selbelsar 59,1% seldangkan 40,9% belrasal dari 

faktor-faktor pelnyelbab yang lain. 

 

7. Uji Hipotesis (Uji T) 

U lji Statistik T dilakulkan ulntulk melngeltahuli Kulalitas Layanan SSC (X) selcara 

individul telrhadap variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y). Pelngu ljian hipotelsis selcara 

parsial antara variabell indelpelndeln dan variabell delpelndelnt dilakulkan delngan 

melnggulnakan t hitulng. Kritelria pelnguljian :  
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a) Jika Thitulng > Ttabe ll maka H0 ditolak dan Ha ditelrima (signifikan).  

b) Jika Thitulng < Ttabe ll maka H0 ditelrima Ha ditolak (tidak signifikan).  

Pelnguljian ini dilakulkan delngan cara melmbandingkan antara nilai signifikansi 

(Sig.) delngan tingkat kelpelrcayaan (α) selbelsar 5%, ataul 0,05. Jika nilai signifikansi 

≥ 0,05, maka H0 ditelrima, dan Ha ditolak, teltapi jika nilai signifikansi ≤ 0,05, 

maka H0 ditolak, dan Ha ditelrima. Belrikult ini melrulpakan hasil pelnguljian statistik 

t, yaitul selbagai belrikult : 

Tabel 4.27 

Hasil Hipotesis 

 

Su lmbelr : Pelnelliti, data diolah (2024) 

Hasil pelnguljian hipotelsis dalam pelnellitian ini yang melnyelbultkan variabell 

pelngarulh Kulalitas Layanan SSC (X) melmiliki pelngarulh positif telrhadap variabell 

Kelbultulhan Pellanggan (Y), dimana ulntulk hipotelsis ini melmpelrolelh nilai 

signifikansi selbelsar 0,01 yang dimana lelbih kelcil dari taraf signifikansi selbelsar 

0,05. Sellain delngan nilai signifikansinya, dapat dilakulkan julga delngan 

melmbandingkan nilai thitulng telrhadap ttabe ll.  

Dalam melncari ttabell yaitul delngan melnggulnakan rulmuls selbagai belrikult :  

Nilai sign. < 0,05  

Nilai thitulng > Nilai ttabe ll  

ttabe ll  = t(α/2:n-k-1)  

= t(0,05/2:30-1-1)  

= (0,025:28)  

= 2,04841 
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Delngan delmikian ttabe ll yang didapatkan selbelsar 2,04841. U lntulk pelrbandingan 

thitulng dan ttabe ll yaitul 6,365 > 2,04841. Belrdasarkan hasil telrselbult, nilai signifikansi 

yang dihasilkan ulntulk hipotelsis telrselbult adalah 0,01 < 0,05 dan pelrbandingan 

antara thitulng dan ttabe ll yaitul 6,365 > 2,04841 selhingga H0 ditolak dan Ha di telrima 

yang belrarti telrdapat pelngarulh variabell Kulalitas Layanan SSC (X) telrhadap 

variabell Kelbultulhan Pellanggan (Y) pada hasil pelnellitian ini lelbih melngarah 

kelpada pelngarulh positif. 

 

C. PEMECAHAN MASALAH 

       Pelmelcahan masalah melrulpakan solulsi yang dapat digulnakan ulntulk melmelcahkan 

masalah. Dalam belbelrapa hal, pihak yang telrkait dalam masalah ini mellakulkan 

pelmelcahan masalah yang telrbaik ulntulk melngatasi pelrmasalah dalam Pelngarulh 

Kulalitas Layanan SSC telrhadap Kelbultulhan Pellanggan pada PT Jasa Armada 

Indonelsia Tbk. Pada ulmulmnya pelngambilan kelpultulsan akan melnggulnakan 

pelngeltahulan, pelrtimbangan, dan pelngalaman ulntulk melmultulskan mana yang paling 

baik digulnakan ulntulk melmelcahkan masalah. 

Adapuln pelmelcahan masalah seltellah melnganalisis data di atas antara lain : 

1. Dari hasil analisis varabell, dari kelsellulrulhan variabell, selbanyak 30 variabell 

melmiliki nilai lelbih belsar dari 0,7 selhingga selmula variabell dapat digulnakan. 

2. Dari tabel rekapitulasi hasil jawaban responden, dikeltahuli ulntulk variabell (X) 

Kulalitas Layanan SSC, jawaban relspondeln yang paling mendominasi ada pada 

butir pertanyaan ke-5 yaitu pada skala sangat seltuljul (SS) selbanyak 20, seltuljul (S) 

selbanyak 6, kurang seltuljul (KS) selbanyak 4, dengan persentase 90,6%. Sedangkan 

ulntulk variabell (Y) Kebutuhan Pelanggan, jawaban relspondeln yang paling 

mendominasi ada pada butir pertanyaan ke-7 yaitu pada skala sangat seltuljul (SS) 

selbanyak 21, seltuljul (S) selbanyak 7, kurang seltuljul (KS) selbanyak 2, dengan 

persentase 92,6%. 

3. U lji Hipotelsis pelrtama dalam pelnellitian ini ulntulk melngeltahu li signifikansi antara 

Kulalitas Layanan SSC delngan Kelbultulhan Pellanggan. Hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan nilai signifikansi selbelsar 0,01 < 0,05 yang dibu lktikan delngan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

Pelarson Correllation = 0,769 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 0,374, maka H0 ditolak dan Ha ditelrima. 

Artinya, telrdapat pelngaru lh Kulalitas Layanan SSC telrhadap Kelbultulhan Pellanggan 

pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 
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4. Belrdasarkan hasil ulji hipotelsis dikeltahuli telrdapat pelngarulh signifikan pada 

variabell Kulalitas Layanan SSC telrhadap Kelbultulhan Pellanggan delngan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

selbelsar 6,365 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 2,04841, maka H0 ditolak dan Ha ditelrima. Artinya, telrdapat 

pelngarulh Kulalitas Layanan SSC telrhadap Kelbultulhan Pellanggan pada PT Jasa 

Armada Indonelsia Tbk. 

5. Kulalitas Layanan SSC ada keltelrkaitan delngan Kelbultulhan Pellanggan yang 

ditulnjulkkan pada koelfisieln relgrelsi selbelsar 0,837. Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa seltiap kelnaikan Kulalitas Layanan SSC 1 satulan maka 

Kelbultulhan Pellanggan melngalami kelnaikan selbelsar 0,837 satulan, delmikian pulla 

selbaliknya. Maka dapat disimpullkan bahwa selmakin baik Ku lalitas Layanan SSC, 

akan melningkatkan Kelbu ltulhan Pellanggan pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 

6. Kulalitas Layanan SSC melmiliki nilai 𝑟2 (R Sqularel) selbelsar 59,1%. Artinya 

pelngarulh variabell indelpelndeln (X) telrhadap variabell delpelndeln (Y) belrpelngarulh 

selbelsar 59,1% seldangkan sisanya selbelsar 40,9% belrsulmbelr dari faktor-faktor 

lainnya. 

 



 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Dari ulraian pelmbahasan yang tellah ditelmulkan dan hasil analisis data yang suldah 

diulraikan pada bab-bab selbellulmnya, pelnelliti melngulraikan kelsimpullan yang 

melrulpakan sulatul hasil analisis melngelnai Pelngarulh Kulalitas Layanan Shareld Selrvicel 

Celntelr (SSC) telrhadap Kelbultulhan Pellanggan pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk 

selbagai belrikult: 

1. U lji Hipotelsis pelrtama dalam pelnellitian ini ulntulk melngeltahu li signifikansi antara 

Kulalitas Layanan SSC delngan Kelbultulhan Pellanggan. Hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan nilai signifikansi selbelsar 0,01 < 0,05 yang dibu lktikan delngan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

Pelarson Correllation = 0,769 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 0,374, maka H0 ditolak dan Ha ditelrima. 

Artinya, telrdapat pelngaru lh Kulalitas Layanan SSC telrhadap Kelbultulhan Pellanggan 

pada PT Jasa Armada Indonelsia Tbk. 

2. Dari hasil pelrhitulngan koelfisieln deltelrminasi, Kulalitas Layanan  SSC melmiliki  

nilai 𝑟2 (R Sqularel)  selbelsar  59,1%, artinya  pelngarulh  variabell  indelpelndeln  (X)  

telrhadap variabell delpelndeln (Y) belrpelngarulh selbelsar 59,1% seldangkan sisanya 

selbelsar 40,9% belrsulmbelr dari faktor-faktor lainnya. 
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B. SARAN 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan yang melnyangkult sellulrulh 

pelrmaslaahan yang diulji, maka pelnelliti melmbelrikna saran masulkan yang dapat 

melmbelrikan manfaat kelpada pihak-pihak yang telrkait dalam pelnellitian ini selbagai 

belrikult:  

1. Pelningkatan Pellatihan dan Pelngeltahulan Staf 

Banyak masalah yang telrkait delngan layanan SSC, selpelrti pelngiriman belrullang 

dan lampiran tagihan yang tidak lelngkap, diselbabkan olelh kulrangnya 

pelngeltahulan staf. SSC PT Jasa Armada Indonelsia Tbk haruls melnyeldiakan 

pellatihan belrkellanjultan bagi stafnya ulntulk melmastikan melrelka melmahami 

proseldulr dan telknologi yang digulnakan dalam SSC.  

2. Pelningkatan Sistelm Komulnikasi 

U lntulk melnghindari masalah selpelrti pelngiriman belru llang ataul tagihan 

belrmasalah, sistelm komulnikasi antara staf SSC dan pellanggan pelrlul dipelrbaiki. 

Pelnggulnaan platform komulnikasi digital yang telrintelgrasi dapat melmbantu l 

melmastikan informasi telrsampaikan delngan belnar dan telpat waktul. 

3. Melningkatkan Kelpulasan Pellanggan Intelrnal dan Elkstelrnal 

Fokuls pada kelbultulhan pellanggan, baik intelrnal maulpuln elkstelrnal, sangat pelnting 

ulntulk kelbelrlanjultan layanan SSC. PT Jasa Armada Indonelsia Tbk haruls 

mellakulkan sulrveli kelpu lasan pellanggan selcara belrkala ulntulk melngulmpullkan 

ulmpan balik dan melngidelntifikasi arela yang pelrlul dipelrbaiki dan melmbanguln tim 

khulsuls ulntulk melnangani masalah dan pelnyellelsaian konflik dapat melmbantu l 

melngatasi hambatan yang dihadapi dalam prosels layanan SSC. Tim ini haruls 

dilatih ulntulk melnyellelsaikan masalah delngan celpat dan elfisieln. 

4. Pelnyelsulaian Anggaran dan Sulmbelr Daya 

Melmastikan bahwa anggaran yang dipelrlulkan ulntulk seltiap tagihan telrseldia 

selbellulm pelngiriman adalah langkah pelnting ulntulk melnghindari pelnulndaan. PT 

Jasa Armada Indonelsia Tbk haruls mellakulkan pelnyelsulaian anggaran selcara 

belrkala belrdasarkan analisis kelbultulhan dan prioritas.  

  



 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Abdillah, L. A., Sufyati, H. S., Muniarty, P., Nanda, I., Retnandari, S. D., Wulandari, W., 

& Sina, I. (2021). Metode Penelitian Dan Analisis Data Comprehensive (Vol. 1). 

Penerbit Insania. 

Afrini, Ida Mardiah. (2017). “Analisis Kualitas Layanan Menggunakan Metode 

Quality Function Deployment (QFD) Dan Service Blueprint Pada Instalasi 

Rawat Jalan RSUD Bahteramas Provinsi Sulawesi Tenggara.” Universitas 

Hasanuddin. Basoeki, Tri Indra. ( 2018). “Shared Service Sebagai Salah Satu Solusi 

BUMN        Untuk Meningkatkan Daya Saing Menuju World Class Company. 

”sharedvis.co.id.https://www.sharedvis.co.id/news/news_details/shared-service-

sebagai-salahsatu-solusi-bumn-untukmeningkatkan-daya-saing-menuju-world- 

classcompany. 

Ani Purwati, S. H., MH, C., CPCLE, C., CLA, C., & CLI, C. (2020). Metode Penelitian  

Hukum Teori dan Praktek. Jakad Media Publishing. 

Basoeki, Tri Indra. ( 2018). “Shared Service Sebagai Salah Satu Solusi BUMN Untuk 

Meningkatkan Daya Saing Menuju World Class Company.” 

sharedvis.co.id.https://www.sharedvis.co.id/news/newsdetails/sharedserviceseb

agaisalahsatusolusibumnuntukmeningkatkandayasaingmenujuworldclasscompa

ny. 

Burns, T. J., & Yeaton, K. (2008). Success Factors for Implementing Shared Services in 

Government. IBM Center for the Business of Government. 

Chaeriah, E. S. (2016). Manajemen berbasis mutu. Jurnal Manajemen Bisnis 

Krisnadwipayana, 4(2), 7. 

Chandra, F., Tjiptono, G., & Gregorius. (1996). Manajemen Jasa. Yogyakarta. 

Chrismastianto, I. A. W. (2017). Analisis swot implementasi teknologi finansial terhadap 

kualitas layanan perbankan di indonesia. Jurnal Ekonomi dan Bisnis, 133-144. 

Curry, Joan. (2014). “National Shared Service Office” 25 (2013): 1–17. 

Darsini, D., & Triwardana, E. (2021). Pengendalian Kualitas Proses Produksi Beton 

Bantalan Jalan Rel di PT. ABC. Metrik Serial Teknologi dan Sains, 40-46. 

Daviddson, Martina. 2005. “Shared Service Centers A Successful Solution for Swedish 

Companies?” School of Economics and Commercial Law. 

http://www.sharedvis.co.id/news/news_details/shared-service-
http://www.sharedvis.co.id/news/news_details/shared-service-
http://www.sharedvis.co.id/news/news_details/shared-service-
http://www.sharedvis.co.id/news/news_details/shared-service-
https://www.sharedvis.co.id/news/newsdetails/sharedservicesebagaisalahsatu
https://www.sharedvis.co.id/news/newsdetails/sharedservicesebagaisalahsatu


 

 

DILA, G. F. (2021). Analisis Alasan Tiongkok Bertahan Dalam Paris Agreement Sebagai 

Negara Penyumbang Emisi Gas Terbesar Di Dunia Pada Tahun 2017. 

Dr. CJ McNair, CMA. 2000. “Statements on Management Accounting Practice Of 

Management Accounting Implementing Shared Services Centers Statements on 

Management Accounting.” United States: Institut Akuntan Manajemen 10 

Paragon Drive. 

Firdiana, Arini. 2018. “Analisis Atribut Kualitas Pelayanan Yang Mempengaruhi Tingkat 

Kepuasan Pelanggan Service Quality Dan Kano, Studi Kasus: Alive Fusion 

Dining, Yogyakarya, Universitas Islam Indonesia. 

Gaspersz, Vincent. 1997. Manajemen Kualitas Dalam Industri Jasa. Jakarta: Gramedia 

Pustaka Utama. 

Gunasach, R. (2022). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, 

Kepercayaan, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen (Studi Kasus 

Perusahaan Jasa Pengiriman TIKI, Tiki Raden Saleh Jakarta Pusat) (Doctoral 

dissertation, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia). 

Hadiah, N. Pengaruh Metode Pembelajaran Jigsaw Terhadap Peningkatan Keaktifan 

Siswa Pada Kelas V Mata Pelajaran PPKn di MI Attaqwa 27 Bekasi, Jakarta: 

FITK UIN Syarif Hidayatullah Jakarta). 

Herlina, V. (2019). Panduan praktis mengolah data kuesioner menggunakan SPSS. Elex 

Media Komputindo. 

Hia, A. M., Ali, H., & Sumartyo, F. D. S. (2022). Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Penjualan: Analisis Kualitas Pelayanan, Inovasi Produk dan Kepuasan 

Konsumen (Literature Review). Jurnal Ilmu Multidisplin, 1(2), 368-379. 

Hilary, D., & Wibowo, I. (2021). Pengaruh Kualitas Bahan Baku Dan Proses Produksi 

Terhadap Kualitas Produk PT Menjangan Sakti. Jurnal Manajemen Bisnis 

Krisnadwipayana, 9(1), 19-26. 

Ilahi, A. A. A., & Arifuddin, A. (2022). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank. Jurnal Ilmiah Multidisiplin Amsir, 1(1), 25-37. 

Ilham, H. M. (2022). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Eden Kitchen Jakarta Pada Masa Pandemi Covid-19. Doctoral 

dissertation, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia. 

Juran, J. M. (1989). Juran on Leadership for Quality. Mac Milan: The Free Press. 

Kasmir. (2005). Etika Customer Service. Jakarta: Raja Grafindi Persada. 



 

 

Kurniawan, b. (2022). Hubungan & Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan 

Layanan Purna Jual terhadap Keputusan Pembelian Layanan Indihome dari PT. 

Telkom Indonesia di Kota Semarang. 

Linde, T. N. Van der, A. L. Boessenkool, and C. J. Jooste. 2006. “Understanding Shared 

Services.” Acta Commercii 6 (1): 173–87. https://doi.org/10.4102/ac.v6i1.108. 

Lukito, R. A. (2023). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Komunikasi Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada PT Supra Gading Raya Money Changer: Jakarta. 

Maghfirah, N. (2023). Pengaruh Meditasi Peningkatan Nilai-Nilai Keagamaan Dalam 

Agama Buddha. Studi Kasus Umat Vihara Buddha Sakyamuni Gampong 

Peunayong Banda Aceh (Doctoral dissertation, UIN Ar-Raniry). 

Nurhasanah, N., Fatikah, S. I., Arifah, S. A., & Suryandari, M. (2023). Pendekatan Media 

Sosial Terhadap Aktivitas Dakwah Kalangan Milenial Di Era Digital. Aladalah: 

Jurnal Politik, Sosial, Hukum dan Humaniora, 1(1), 63-76. 

Nurmarlia, R. (2015). Evaluasi Penerapan Shared Service Center: Studi pada Perusahaan 

Pipa Minyak (Doctoral dissertation, Universitas Gadjah Mada). 

Panggalo, N. (2021). Analisis Kualitas Layanan Shared Service Center Pada PT 

Pelabuhan Indonesia IV (Persero) Analysis Of Service Quality On Shared 

Service Center PT Pelabuhan Indonesia IV (Persero) (Doctoral dissertation, 

Universitas Hasanuddin). 

Pusat Bahasa. (2015). Kamus Besar Bahasa Indonesia. Jakarta: Badan Pengembangan 

dan Pembinaan Bahasa. 

Putro, S. W. (2014). Pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas konsumen Restoran Happy Garden. Jurnal Strategi 

Pemasaran, 2(1), 1-9. 

Rahman, M. L. (2020). Model Pemgembangan Mutu Pendidikan Dalam Perspektif Philip. 

Sagita, N. R., Octaviani, V., & Indria, I. (2023). Pengaruh Kualitas Barang Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Aplikasi Shopee. Jurnal Multidisiplin Dehasen 

(MUDE), 2(3), 401-404. 

Saputra, S., & Sihombing, T. Y. (2020). Analisis Kualitas Pelayanan Pergudangan Pada 

PT Agility International Cabang Surabaya. Pro Mark, 10(2). 

Saragih, M. G., Saragih, L., Purba, J. W. P., & Panjaitan, P. D. (2021). Metode Penelitian 

Kuantitatif: Dasar–Dasar Memulai Penelitian. Yayasan Kita Menulis. 

Schulman, D. S., Dunleavy, J. R., Harmer, M. J. and Lusk, J. S. 1999. Shared Service - 

Adding Value to the Business Units. New York: John Wiley & Sons. 



 

 

Sihotang, S. Y., & Naibaho, D. (2023). Pengaruh Profesi Guru Pendidikan Agama Kristen 

Terhadap Kedisiplinan Peserta Didik. Merdeka: Jurnal Ilmiah Multidisiplin, 1(1), 

7-13. 

Sugiyono, D. (2019). Metode penelitian kuantitatif, kualitatif, dan R&D. Bandung: 

Alfabeta. 

Sujarweni, V. W. (2014). Metodelogi penelitian. Yogyakarta: Pustaka Baru Perss. 

Suraya Miskon, Wasana Bandara, Erwin Fielt, Guy Gable. 2009. “Understanding Shared 

Services: An Exploration of the IS Literature.” Proceedings of 20th Australasian 

Conference on Information Systems. Monash University. 

Tarigan, L. S. E. B. (2023). Pengaruh Model Pembelajaran Make A Match Berbantuan 

Media Puzzle Terhadap Keaktifan Belajar Siswa pada Mata Pelajaran IPA Kelas 

IV UPT SD Negeri 060903 Medan Helvetia TA 2022/2023 (Doctoral dissertation, 

Universitas Quality). 

Wang, Hai. 2007. “Performance Analysis for Shared Services.” Communications of the 

IIMA 7 (2). 

Yosin, A. (2012). Pengaruh dan Persuasi Teori dan Aplikasi. Jakarta: PT Gramedia 

Pustaka Utama. 



 

 

LAMPIRAN 

 

LAMPIRAN I: Kuesioner Penelitian 

Perkenalkan, Saya Windy Amanda Seprianti deingan NRP 463200584. Saya adalah 

Taruni STIP Jakarta Jurusan Ketatalaksanaan Angkutan Laut dan Kepelabuhanan 

(KALK). Saat ini saya sedang melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas                         Layanan Shared Service Center (SSC) terhadap Kebutuhan Pelanggan 

pada PT Jasa Armada Indonesia Tbk” untuk skripsi sebagai salah satu persyaratan 

untuk mendapatkan gelar Diploma IV (D-IV) KALK. 

Informasi yang anda berikan sangat membantu dalam penyusunan penelitian dan 

penyelesaian studi kami. Kami menjamin kerahasiaan informasi yang anda berikan 

melalui pengisian kuesioner ini. 

Petunjuk Pengisian : Silahkan anda memberikan pilihan pada salah satu jawaban 

pada kolom yang tersedia untuk jawaban yang paling tepat menurut anda. Alternatif 

jawaban seperti berikut ini : 

 
Pernyataan Kode Nilai 

- Sangat Setuju SS 5 

- Setuju S 4 

- Kurang Setuju KS 3 

- Tidak Setuju TS 2 

- Sangat Tidak Setuju STS 1 

 

X: Kualitas Layanan Shared Service Center (SSC) 

 

 

No 

 

Dimensi 

 

Indikator 

 

PERTANYAAN 

STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

1. Keandalan Tepat waktu 1. Layanan SSC selalu 

tepat waktu dalam 

melaksanakan 

pembayaran tagihan 

pelanggan. 

     



 

 

  Proses layanan 2. Kualitas layanan SSC 

sangat berpengaruh 

dalam proses 

pembayaran yang 

mudah dan jelas. 

     

2. Bentuk Fisik 

(Tangibles) 

Kemampuan 

sistem 

3. Layanan SSC selalu 

membantu pelanggan 

dalam mengakses 

platform dengan 

mudah. 

     

  Ketersediaan 

alat 

4. Kualitas layanan 

SSC sudah 

ditunjang oleh 

komputer, printer, 

scanner, dan 

jaringan internet 

yang baik. 

     

3. Ketanggapan 

(Responsiven 

ess) 

Keterampilan 

staf 

5. Kualitas layanan 

SSC selalu 

berpengaruh pada 

kesigapan dalam 

merespon pertanyaan 

pelanggan. 

     

  Kemampuan 

menyelesaikan 

masalah 

6. Kualitas staf SSC 

sangat berpengaruh 

dalam memahami 

kebutuhan 

pelanggan. 

     

4. Jaminan 

(Assurance) 

Keamanan data 7. Data pelanggan yang 

ditangani melalui 

layanan SSC selalu 

terjamin 

keamanannya dan 

tidak akan 

disalahgunakan. 

     



 

 

5. Empati 

(Empathy) 

Komunikasi 

yang jelas 

8.  Komunikasi antara 

staf SSC dan 

pelanggan selalu 

dilakukan dengan 

cara yang ramah dan 

empatik. 

     

 

 

Y: Kebutuhan Pelanggan 

 

 

No 

 

Dimensi 

 

Indikator 

 

PERTANYAAN 

STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

1. Kepuasan 

pelanggan 

Harapan 

pelanggan 

1. Pelanggan 

membutuhkan 

pelayanan yang 

sama tanpa 

memandang status 

sosial dan 

jabatan. 

     

  Tingkat 

kepuasan 

2. Pelanggan 

membutuhkan 

Service Level 

Agreement (jaminan 

tingkat pelayanan 

yang dapat 

diharapkan). 

     

  Ketersediaan 

solusi terhadap 

masalah 

pelanggan 

3. Petunjuk 

kelengkapan 

dokumen tagihan 

sangat dibutuhkan 

oleh 

pelanggan. 

     

  Sikap 

pelayanan 

4. Kebutuhan 

pelanggan selalu 

direspon dengan 

sigap oleh staf 

SSC. 

     

2. Ketersediaan 

layanan 

Kemudahan 

akses informasi 

5. Pelanggan 

membutuhkan akses 

informasi 

terkait 

     



 

 

   pembayaran tagihan 

yang 

mudah. 

     

  Kecepatan 

layanan 

6. Pengolahan data dan 

tagihan pelanggan 

sudah dikelola 

dengan 

baik. 

     

  Responsif 

terhadap 

pelanggan 

7. Penanganan terhadap 

keluhan pelanggan 

sudah 

baik. 

     

  Kesediaan 

membantu 

8. SSC selalu 

memahami 

kebutuhan dan 

kekhawatiran 

pelanggan dengan 

baik, serta 

memberikan 

solusi yang tepat. 

     



 

 

LAMPIRAN 2: Rekapitulasi Kuisioner Variabel X 

 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

4 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 4 4 5 

5 4 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 4 4 

5 4 4 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 4 5 4 5 4 

4 4 4 5 4 4 5 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 5 4 4 5 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 

3 3 3 3 3 4 4 4 

3 3 4 3 3 3 3 4 

4 4 3 4 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 

3 4 3 3 3 4 4 4 



 

 

LAMPIRAN 3: Rekapitulasi Kuisioner Variabel Y 

 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 

4 5 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 4 5 5 5 

4 4 5 4 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 4 5 5 

5 4 4 4 5 4 5 5 

4 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 5 

5 4 4 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 3 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 3 4 3 4 

3 4 4 3 4 4 3 3 

4 4 3 3 4 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 

4 4 3 4 4 3 4 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 4 : Uji Validitas 

 Variabel X 

 

 



 

 

 Variabel Y 

 

 

 Uji Koefisien Korelasi X dan Y 

 

 

Kriteria rhitung harus > rtable. 



 

 

LAMPIRAN 5 : Hasil Uji Validitas SPSS Variabel X 

 

Validitas Butir-Butir Pernyataan Kuesioner 

No Item 
Corrected Item Total 

Correlation (rhitung) 
rtabel Validitas 

X1 0,790 0,374 Valid 

X2 0,864 0,374 Valid 

X3 0,753 0,374 Valid 

X4 0,817 0,374 Valid 

X5 0,812 0,374 Valid 

X6 0,764 0,374 Valid 

X7 0,742 0,374 Valid 

X8 0,707 0,374 Valid 

 

 

LAMPIRAN 6 : Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Y 

 

Validitas Butir-Butir Pernyataan Kuesioner 

No Item 
Corrected Item Total 

Correlation (rhitung) 
rtabel Validitas 

Y1 0,827 0,374 Valid 

Y2 0,856 0,374 Valid 

Y3 0,847 0,374 Valid 

Y4 0,854 0,374 Valid 

Y5 0,856 0,374 Valid 

Y6 0,813 0,374 Valid 

Y7 0,872 0,374 Valid 

Y8 0,822 0,374 Valid 



 

 

LAMPIRAN 7 : Uji Reliabilitas Variabel X dan Variabel Y 

 Variabel X 

 

 

 

 

 

 Variabel Y 

 

 

Kriteria nilai Cronbach alpha (α) minimal 0,60. 



 

 

LAMPIRAN 8 : Uji Koefisien Determinasi dan  Uji Hipotesis Uji T 

 Uji Koefisien Determinasi 

 

 

Kriteria: nilai r square semakin mendekati 1 semakin baik, atau jika minimal nilai 

0,5 masih bisa dikatakan baik. 

 

 Uji Hipotesis Uji T 

 

 

 

Kriteria: t hitung harus > dari ttable dan signifikansi harus < 0,05 

 

 



 

 

LAMPIRAN 9 : Tabel Ttabel 

 



 

 

LAMPIRAN 10 : Tampilan dari Platform Shared Service Center (SSC) 

• Halaman sebelum login Platform Shared Service Center (SSC) 

 

 

• Halaman setelah login Platform Shared Service Center (SSC) 

 



 

 

LAMPIRAN 11 : Tampilan dari Aplikasi Oracle 

• Halaman setelah login Aplikasi Oracle 

 

 

 



 

 

• Halaman untuk proses input data Purchase Requistion (PR) 

• Halaman untuk proses input data Purchase Order (PO) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Halaman untuk proses input data Berita Acara Serah Terima (BAST) 

 

 


