






















BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Semakin berkembangnya ilmu pengetahuan, maka semakin berkembang pula teknologi 

yang akan tercipta. Awalnya manusia menciptakan teknologi hanya untuk membantu 

pekerjaan yang membantu kesehariannya, namun seiring berjalannya waktu teknologi 

mulai berkembang untuk dapat menyelesaikan masalah yang lebih kompleks dan rumit 

sehingga dapat diselesaikan dengan praktis. Teknologi berjalan dalam banyak aspek 

kehidupan, salah satunya pada jasa kepelabuhanan dan angkutan laut. Adanya teknologi 

tentunya memberikan harapan tersendiri bagi manusia dalam penyelesaian masalah yang 

lebih mudah dan lebih cepat 

 

PT. Pelayaran Bahtera Adhiguna adalah salah satu anak perusahaan PT. Perusahaan Listrik 

Negara (PLN) yang bergerak dalam jasa angkutan laut di Indonesia. PT. BAg berfokus pada 

moda transportasi batu bara ke PLTU milik maupun yang terkait kontrak dengan PLN. 

Selain itu, PT BAg juga bergerak di bidang keagenan yang dikelola oleh anak perusahaan 

PT BAg yaitu PT Adhiguna Putra. PT. Pelayaran Bahtera Adhiguna memiliki pengadaan 

usaha yang berjalan dalam bisnis jasa distribusi batu bara dengan transportasi laut, 

pengerukan (dredging), jasa pemuatan batu bara dengan tongkang (barging). Dalam 

pendistribusian batu bara, PLN memberikan target shipment bulanan untuk PT. BAg yang 

harus dipenuhi sehingga dalam pelaksanaannya PT. BAg menggunakan armada kapal curah 

dan juga charter kapal dari mitra/vendor yang telah menjalin kerja sama dengan perusahaan 

demi terpenuhinya target shipment yang diberikan.  

 

PT. Bahtera Adhiguna mulai menerapkan teknologi dalam membantu berjalannya kegiatan 

shipment salah satunya yaitu aplikasi berbasis Customer Relationship Management (CRM) 

yang diterapkan dalam penagihan kepada customer, serta kepada mitra atau vendor yang 

menjalin kerjasama dengan PT. Bag.
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Penerapan aplikasi ini mulai berlaku pada Senin, 1 April 2023. Sebelum penerapannya, PT 

BAg memberikan pelayanan penagihan terhadap pihak customer secara manual yaitu 

mengirimkan dokumen melalui e-mail serta menerima dokumen tersebut secara fisik. PT 

BAg juga memberikan sosialisasi prosedur penagihan terhadap pihak internal maupun 

eksternal serta berdiskusi mengenai kendala yang dialami para mitra dalam pengisian data 

kapal untuk masing-masing transhipment. Penulis membandingkan situasi sebelum dan 

sesudah penerapan aplikasi berbasis customer relationship management dan menemukan 

fenomena gap berdasarkan potensi dan implementasi aplikasi. Penggunaan aplikasi 

memiliki potensi yang besar dalam meningkatkan kualitas pelayanan karena dengan adanya 

aplikasi diharapkan dapat mempermudah dan membantu pengarsipan data pelanggan dalam 

bidang kemitraan dan shipment. Namun, implementasi dari aplikasi berbasis CRM ini 

belum sepenuhnya dimanfaatkan sehingga menghambat potensi teknologi ini. Novelty atau 

kebaharuan pada penelitian ini yaitu aplikasi berbasis customer relationship management 

yang masih jarang ditemukan dalam industri maritim. Mengkutip dalam jurnal 

“Pembelajaran Berbasis Proyek menggunakan Aplikasi Open Source Odoo pada Mata 

Kuliah Enterprise Resources Planning” oleh Himawan (2023) industri maritim lebih 

banyak pengarsipan data pelanggan, tracking hingga pembayaran dengan aplikasi berbasis 

enterprise resource planning (ERP) dan penggunaannya yang terlalu rumit dalam 

pengelolaan pelanggan. Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan aplikasi berbasis 

customer relationship managemet dengan kualitas pelayanan adalah jurnal “Penerapan 

Customer  Relationship  Management (CRM) Sebagai Upaya    Untuk    Meningkatkan 

Loyalitas   Pelanggan   (Studi   Kasus   Pada Bandung  Sport  Distro  Malang)” oleh Anatasha 

Onna  Carissa,  Achmad  Fauzi  &  Srikandi Kumadji  (2014) yang menunjukkan adanya 

manfaat penerapan CRM  dalam menjaga eksistensi bisnis jangka panjang dan dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggannya dengan komukasi dua arah agar sesuai harapan 

pelanggannya. 

 

Penulis menemukan beberapa kendala saat praktek di PT. BAg pada 2 Februari 2023 – 2 

Agustus 2023 terkait penerapan sistem CRM . Beberapa kendala ini menyebabkan kegiatan 

penagihan berjalan kurang maksimal dan target shipment bulanan yang ditetapkan oleh 

perusahaan kurang dapat tercapai. Kendala yang dimaksud berupa belum adanya fitur 

pembayaran premi asuransi yang menyebabkan pembayaran dan klaim asuransi yang masih 

harus dilaksanakan secara manual. Dimulainya penerapan aplikasi seharusnya dapat 

menampung semua tahapan shipment termasuk dalam fitur pembayaran dan klaim asuransi 
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mengenai kapal yang di charter serta muatan yang dibawa karena asuransi tertera dalam 

kesepakatan antar pihak. Kendala lain yang dialami penulis yaitu belum optimalnya 

penagihan berdasarkan kelengkapan dokumennya, dokumen yang dikirimkan baik secara 

fisik maupun e-mail masih seringkali terdapat perbedaan data sehingga menghambat 

kegiatan penagihan pembayaran freight. Penagihan manual bila ditinjau berdasarkan 

standarisasinya cukup memakan waktu selama satu minggu. Dalam hal ini dapat dilihat 

secara standarisasi penagihan seharusnya bisa berjalan kurang dari satu minggu, namun 

realisasinya penagihan berjalan selama lebih dari 1 minggu. Kendala lainnya yang 

ditemukan penulis yaitu kurang adanya penanganan kendala dari para mitra yang 

disampaikan baik secara langsung maupun melalui survey kepuasan pelanggan. Kendala 

tersebut dapat terlihat dari konsistensi para mitra yang berubah-ubah untuk menggunakan 

pelayanan jasa yang diberikan oleh PT. Pelayaran Bahtera Adhiguna. Selain itu penulis juga 

menemukan kendala yang masih umum terjadi pada aplikasi yang baru dikembangkan yaitu 

down system. Hal ini cukup wajar terjadi karena CRM  merupakan aplikasi yang masih 

dalam tahap pengembangan walaupun sudah diterapkan. Faktor penghambat lain yang 

penulis dapatkan yaitu kurang familiarisasinya pihak - pihak terkait. Hal ini dapat 

diminimalisir dengan adanya sosialisasi yang diberikan pada pihak internal maupun 

eksternal. 

Sehubung dengan uraian di atas maka penulis mengambil judul skripsi mengenai : 

“Pengaruh Aplikasi Berbasis Customer Relationship Management Terhadap Kualitas 

Pelayanan Divisi Niaga di PT. Pelayaran Bahtera Adhiguna” 

 

B. IDENTIFIKASI MASALAH 

       Berdasarkan hal yang melatarbelakangi aplikasi berbasis CRM  tersebut, penulis akan 

membahas karya ilmiah berdasarkan identifikasi sebagai berikut: 

1. Belum tersedianya fitur pembayaran premi asuransi dalam penggunaan aplikasi CRM   

2. Kurang optimalnya penagihan dan pencapaian target shipment berdasarkan 

kelengkapan dokumen kapal 

3. Aplikasi masih sering mengalami down system sehingga penagihan kembali 

menggunakan secara manual untuk sesaat 

4. Kurangnya familiarisasinya pihak eksternal dalam penggunaan aplikasi berbasis CRM   

sehingga sering terjadi kesalahan penginputan data 

5. Kurangnya penanganan terhadap kendala yang diajukan oleh para mitra  
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C. BATASAN MASALAH 

       Berdasarkan masalah di atas, batasan dari masalah yang diangkat oleh penulis 

difokuskan pada : 

1. Aplikasi masih sering mengalami down system  sehingga penagihan kembali 

menggunakan secara manual untuk sesaat 

2. Kurangnya penanganan terhadap kendala yang diajukan oleh para mitra 

 

D. RUMUSAN MASALAH 

       Dari masalah tersebut, penulis merumuskan permasalahan-permasalahan yang ada 

sebagai berikut : 

Apakah ada pengaruh antara aplikasi berbasis Customer Relationship Management 

terhadap kualitas pelayanan? 

 

E. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

1. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan masalah yang dikemukakan, maka penelitian ini memiliki tujuan 

sebagai berikut : 

a. Menemukan solusi terbaik dalam mengatasi kendala penagihan berbasis sistem 

CRM  demi meningkatkan kualitas pelayanan di Divisi Niaga 

b. Mengetahui upaya yang dilakukan PT Pelayaran Bahtera Adhiguna dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan divisi Niaga guna mempertahankan serta 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun penulisan ini diharapkan dapat berguna bagi : 

a. Pembaca, sebagai media wawasan ilmiah guna menambah ilmu di bidang 

Keniagaan perusahaan pelayaran. 

b. Peneliti, dapat dijadikan bahan referensi dalam penelitian yang berkaitan dengan 

bidang Keniagaan perusahaan pelayaran. 

c. Divisi Niaga, sebagai bahan masukan terhadap divisi Niaga PT. Pelayaran Bahtera 

Adhiguna dalam upaya meningkatkan kinerja guna mencapai target manajemen 

perusahaan. 
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d. Perpustakaan, melengkapi bahan penulisan di perpustakaan yang dapat digunakan 

sebagai bahan acuan, bacaan, dan referensi. 

 

F. SISTEMATIKA PENULISAN 

Untuk memberikan kemudahan dalam memahami karya tulis ini, penulis 

menguraikan secara sistematis dalam empat bab, yaitu : 

BAB I  PENDAHULUAN 

Pada pendahuluan, diuraikan latar belakang masalah, batasan 

masalah, rumusan masalah, tuhuan dan manfaat penelitian serta 

sistematika penulisan 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan landasan teori yang digunakan sebagai 

pedoman untuk pembahasan selanjutnya, hipotesis dan kerangka 

pikiran yang digunakan  

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menguraikan metode penellitian yang penulis ambil serta 

Teknik pendekatan yang digunakan dalam pengumpulan data di 

lokasi praktek darat 

BAB IV PERMASALAHAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan permasalahan yang penulis dapatkan serta 

pemecahan masalah yang dipilih oleh penulis 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan dari keseluruhan karya tulis. Penulis 

mengumpulkan seluruh uraian dari awal sampai dengan bab akhir 

serta memberikan saran-saran sebagai suatu masukan yang 

diharapkan berguna dalam penyelesaian masalah yang dihadapi 

  



 

BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

A. PENGERTIAN/DEFINISI OPERASIONAL 

         Pada bab ini pernurlis mernjerlaskan perngerrtian/derfinisi operrasional yang 

berrhurburngan derngan pernurlisan skripsi yang berrjurdurl “PENGARUH 

APLIKASI BERBASIS CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DIVISI NIAGA DI PT 

BAHTERA ADHIGUNA” agar tidak mernimburlkan pernafsiran yang berrberda. 

Adapurn perngerrtian/derfinisi operrasional serbagai berrikurt :  

1. Customer Relationship Management  

         Curstomerr rerlationship managermernt merrurpakan aplikasi yang diterrapkan 

dalam suratur organisasi urnturk mermbantur prosers kerrja yang lerbih baik dalam 

mermbantu r perngolahan data perlanggan. Curstomerr rerlationship managermernt 

diurkurr berrdasarkan kercerpatan dan kerterpatan data yang diperrolerh dalam 

perlayanan yang diberrikan derngan turjuran merndapatkan hasil kinerrja yang lerbih 

baik derngan waktur yang lerbih erferktif. 

2. Kualitas Pelayanan  

         Kuralitas perlayanan adalah tingkat kerurnggurlan perlayanan yang diberrikan 

kerpada perlanggan, yang mana mampu r mermernurhi ataur bahkan merlerbihi harapan 

merrerka. Tolak urkurr dalam kuralitas perlayanan yaitur berrdasarkan kerandalan dan 

kertanggapan perlayanan. Perngurkurran kuralitas perlayanan dilakurkan sercara 

berrkala u rnturk merngertahuri tingkat kerpurasan perlanggan dan merngiderntifikasi 

bagian-bagian yang harurs diperrbaiki 
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B. TEORI 

       Urnturk mermurdahkan permahaman permbaca terrhadap pernu rlisan pernerlitian 

ini, maka pernurlis merngambil berberrapa rerferrernsi dari para ahli merngernai terori 

terori yang terrdapat pada pernerlitian ini yaitur: 

 

1. Pengaruh 

       Mernurrurt Surgiyono (2022) dalam burkurnya yaitur “Mertoder Pernerlitian 

Kurantitatif” perngarurh diderfinisikan serbagai perngarurh diderfinisikan 

serbagai daya yang dimiliki olerh serserorang ataur sersuratur u rnturk merngurbah 

perrilakur, sikap, ataur perndapat orang lain. Perngarurh dapat terrjadi sercara 

langsurng maurpurn tidak langsurng, dan dapat berrsifat positif maurpurn 

nergatif.  

       Mernurrurt Surkmadinata (2021) dalam burkurnya yang berrjurdurl 

"Psikologi Perndidikan" Perngarurh adalah prosers perrurbahan pada individur 

yang terrjadi akibat interraksi derngan orang lain, kerlompok, ataur siturasi 

terrterntur. 

       Mernurrurt Ardianto (2020) dalam burkurnya yang berrjurdurl "Perngarurh 

dan Kerpermimpinan" Perngarurh adalah prosers komurnikasi yang berrturjuran 

urntu rk merngurbah perrilakur, sikap, ataur perndapat serserorang. Dalam hal ini 

dapat disimpurlkan perngarurh adalah prosers perrurbahan pada individur yang 

terrjadi akibat interraksi derngan orang lain, kerlompok, ataur siturasi terrterntur, 

dan dapat berrsifat positif maurpurn nergatif. 

 

2. Aplikasi 

       Mernurrurt Kroernker (2018) dalam burkurnya yang berrjurdurl "MIS 

ersserntials (4th erd.)" Aplikasi diderfinisikan serbagai program kompurterr yang 

dirancang urnturk mermbantur pernggurna mernyerlersaikan turgas terrterntu r 

derngan cara yang lerbih murdah dan erfisiern  

       Mernurrurt Turrban, Sharda, dan Derlern (2017) dalam burkurnya yang 

berrjurdurl "Dercision surpport and bursinerss interlligerncer systerms (10th erd.)" 

Aplikasi adalah program kompurterr yang dirancang urnturk mermbantur 

pernggurna mernyerlersaikan turgas terrterntur derngan mermanfaatkan terknologi 

informasi dan komurnikasi. Berrdasarkan perndapat para ahli terrserburt dapat 

disimpurlkan bahwa aplikasi adalah program kompurterr yang dirancang 
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urntu rk mermbantur pernggurna mernyerlersaikan turgas terrterntur derngan cara 

yang lerbih murdah dan erfisiern derngan mermanfaatkan terknologi informasi 

dan komurnikasi. 

 

3. Customer Relationship Management  (CRM ) 

a. Perngerrtian Curstomerr Rerlationship Managermernt (CRM ) 

       CRM  adalah singkatan dari Curstomerr Rerlationship Managermernt 

(Manajermern Hurburngan Perlanggan). CRM  merrurjurk pada perrangkat lurnak 

atau r alat yang berrtindak serbagai merdia urnturk mernyaturkan aktivitas 

pernjuralan, 8ur8permasaran, dan durkurngan perlanggan, serrta 

mernyerderrhanakan prosers, kerbijakan, dan karyawan dalam satur platform. 

Serlain itur, CRM  ini mermberri merrerka alat urnturk berrkolaborasi derngan 

rerkan kerrja dan berrinterraksi derngan perlanggan merrerka derngan murdah. 

Adapurn perngerrtian CRM  mernu rrurt berberrapa ahli yaitur: 

       Mernurrurt Laurdon dan Traverr (2024) dalam burkurnya “Er-Commerrcer 

2024: Bursinerss, Terchnology, and Socierty”, CRM  adalah stratergi bisnis 

yang berrfokurs pada mermbangurn dan mermerlihara hu rburngan jangka 

panjang derngan perlanggan yang merngurnturngkan. CRM  mernggurnakan 

terknologi urnturk merngintergrasikan sermura interraksi perlanggan di serlurrurh 

siklurs hidurp perlanggan. Serlain itur, CRM  mernyimpan informasi perlanggan 

dan mernyimpan serrta merrerkam serlurrurh kontak yang terrjadi antara 

perlanggan dan perrursahaan, serrta mermburat profil perlanggan urnturk staf 

perru rsahaan yang mermerrlurkan informasi terntang perlanggan terrserburt 

       Mernurrurt Kotlerr (2023) dalam burkurnya “Principlers of Markerting" 

erdisi ker-17, CRM  merndurkurng suratur perrursahaan urntu rk mernyerdiakan 

perlayanan kerpada perlanggan sercara reral timer dan mernjalin hurburngan 

derngan tiap perlanggan merlaluri pernggurnaan informasi terntang perlanggan. 

Adapurn CRM  dapat digurnakan derngan erferktif derngan berberrapa cara 

serperrti perngurmpurlan data, interraksi, perrsonalisasi, loyalitas perlanggam 

dan Analisa. Data dan informasi perlanggan dikurmpurlkan dan dianalisis 

urntu rk mermahami kerburturhan dan keringinan merrerka, interraksi perlanggan 

yang konsistern dan terrintergrasi di serlurrurh salurran, serperrti terlerpon, ermail, 

merdia sosial, dan werbsiter. Perrsonalisasi yang dilakurkan berrurpa 

mernawarkan produrk, layanan, dan perngalaman yang diperrsonalisasi 
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kerpada perlanggan. Loyalitas perlanggan yang dimaksurd yaitur mernciptakan 

program loyalitas urnturk mernghargai dan mermperrtahankan perlanggan 

yang berrharga. Analisis dan perngurkurran berrurpa merngu rkurr erferktivitas 

program CRM  dan merlakurkan perrbaikan yang berrkerlanju rtan. 

       Mernurrurt Shaw (2021) dalam burkurnya yang berrju rdurl “Curstomerr 

rerlationship managermernt (CRM ): A critical rervierw and furturrer rerserarch 

direrctions” mernyatakan CRM  adalah stratergi bisnis yang 

merngintergrasikan orang, prosers, dan terknologi urnturk mernciptakan dan 

mermerlihara hurburngan perlanggan yang merngurnturngkan. CRM  mermbantur 

perru rsahaan urnturk merningkatkan akurisisi perlanggan, rerternsi, dan nilai 

serurmurr hidurp. 

Berdasarkan buku “Komunikasi Pemasaran Terpadu pada era media 

sosial” oleh Priansa (2017) customer relationship management memiliki 

penilaian atau tolak ukur yang dapat ditentukan dengan tiga indikator 

yaitu: 

• Aksesibilitas (accessibility) 

Indikator ini mencakup pengukuran dan evaluasi kinerja CRM  

untuk memastikan efektivitas interaksi dengan pelanggan 

• Manusia (people) 

Indikator ini mencakup peran karyawan dalam memberikan 

pelayanan pelanggan yang berkualitas dalam penggunaan 

CRM  

• Teknologi (technology)  

Indikator ini mencakup teknologi yang digunakan untuk 

membantu dalam mempercepat dan mengoptimalkan faktor 

manusia dan aksesibilitas bisnis dalam aktivitas pengelolaan 

kerelasian dengan pelanggan sehari-hari 

 

b. Tu rjuran Perngaplikasian Curstomerr Rerlationship Managermernt 

Aplikasi berrbasis CRM (Curstomerr Rerlationship Managermernt) mermiliki 

berberrapa turjuran urtama, yaitur: 

• Merningkatkan hurburngan derngan perlanggan 

CRM  mermbantur perrursahaan urnturk mermbangurn dan mermerlihara 

hurburngan yang lerbih baik derngan perlanggan derngan cara: 
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o Mernyimpan dan merngerlola data perlanggan sercara terrpursat. 

o Mermberrikan layanan perlanggan yang lerbih perrsonal dan 

rersponsif. 

o Merningkatkan komurnikasi dan interraksi derngan perlanggan. 

• Merningkatkan pernjuralan 

CRM  mermbantur perrursahaan urnturk merningkatkan pernjuralan derngan 

cara: 

o Merngiderntifikasi dan mernargertkan prosperk yang terpat. 

o Merngerlola prosers pernjuralan sercara lerbih erfisiern. 

o Merningkatkan perlurang konverrsi dan nilai rata-rata transaksi. 

• Merningkatkan rerternsi perlanggan 

CRM  mermbantur perrursahaan urnturk merningkatkan rerternsi perlanggan 

derngan cara: 

o Mermberrikan layanan yang lerbih baik dan lerbih perrsonal. 

o Merndorong loyalitas perlanggan. 

o Merngurrangi churrn rater (tingkat kerhilangan perlanggan). 

• Merningkatkan erfisiernsi operrasi 

CRM  mermbantur perrursahaan urnturk merningkatkan erfisiernsi operrasi 

derngan cara: 

o Merngotomatisasi turgas-turgas yang terrkait derngan pernjuralan dan 

layanan perlanggan. 

o Merningkatkan kolaborasi antar derpartermern. 

o Merngurrangi biaya operrasional. 

 

c. Cu rstomerr Rerlationship Managermernt Serbagai Merdia Pernagihan 

CRM  dalam pernagihan digu rnakan urnturk merngerlola prosers pernagihan 

dan interraksi derngan perlanggan. CRM  mermbantur perrursahaan dalam 

merlacak informasi perlanggan, merngaturr jadwal turgas pernagihan, dan 

mermantaur staturs permbayaran. Dalam konterks pernagihan, sisterm CRM  

dapat mermbantur dalam hal-hal berrikurt: 

a) Pencatatan Data Pelanggan 

Sisterm CRM  mernyimpan data lerngkap terntang perlanggan, terrmasurk 

dertail kontak, tiper dan jernis moda yang dimiliki, riwayat transaksi, dan 

catatan permbayaran. 
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b) Pengaturan Tugas Penagihan 

Sisterm CRM  mermurngkinkan pernggurna urnturk mermbu rat turgas serperrti 

mermburat shipping instrurction sersurai moda dan turjurannya, approval 

dokurmern yang dilampirkan dalam pernagihan dan konfirmasi tagihan 

yang terlah dikerrjakan terlah masurk ker divisi kerurangan urnturk 

permbayaran kerpada perlanggan sercara otomatis. 

c) Pemantauan Status Pembayaran 

Derngan mernggurnakan sisterm ini, perrursahaan dapat merlacak staturs 

permbayaran dari sertiap tagihan yang dikirimkan ker perlanggannya serrta 

merngirimkan permberritahu ran jika ada tagihan yang masih berlurm 

dibayarkan. 

d) Analisis Performa Penagihan 

Sisterm ini jurga dapat mermberrikan laporan dan analisis terrkait 

perrforma tim pernagihan serrta erferktivitas stratergi yang digurnakan olerh 

perrursahaan. 

 

4. Kualitas Pelayanan 

a. Perngerrtian Kuralitas Perlayanan 

       Mernurrurt Parasurraman, Zerithaml, & Berrry (2020) dalam jurrnalnya 

“SErRVQUrAL: A murltipler-iterm scaler for merasurring consurmerr perrcerptions 

of serrvicer qurality” Kuralitas layanan diderfinisikan serbagai tingkat 

kerurnggurlan yang dirasakan konsurmern dalam pernggurnaan layanan, yang 

dibandingkan derngan harapan merrerka. Faktor-faktor yang menjadi tolak 

ukur dalam kuralitas layanan yaitur : 

• Keandalan (Reliability) 

Kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan 

secara akurat dan konsisten. Ini mencakup aspek seperti 

ketepatan waktu, keakuratan, dan konsistensi dalam 

memberikan layanan 

• Daya Tanggap (Responsiveness)  

Kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan 

layanan yang cepat. Ini mencakup aspek seperti kecepatan 

respons, kesediaan membantu, dan perhatian terhadap 

kebutuhan pelanggan 
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• Jaminan (Assurance) 

Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka untuk menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan 

pada pelanggan. Ini mencakup aspek seperti kompetensi, 

kredibilitas, keamanan, dan kesopanan. 

• Empati (Empathy) 

Perhatian yang diberikan secara individual kepada 

pelanggan. Ini mencakup aspek seperti aksesibilitas, 

komunikasi, dan pemahaman terhadap kebutuhan 

pelanggan. 

       Menurut Huang dan Rust (2018), kualitas pelayanan yang 

terintegrasi antara online dan offline meliputi beberapa indikator penting, 

yaitu : 

• Kemudahan penggunaan platform online 

Penggunaan platform online yang mudah dan intuitif. 

• Responsivitas layanan pelanggan di berbagai saluran 

Layanan pelanggan yang responsif dan tersedia melalui 

berbagai saluran, baik online maupun offline. 

• Personalisasi pengalaman 

Pengalaman yang disesuaikan dengan kebutuhan dan 

preferensi individu.. 

Ketiga indikator ini merupakan kunci untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan secara keseluruhan dan memenuhi kebutuhan pelanggan 

dalam berinteraksi dengan perusahaan  
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C. KERANGKA PIKIR 

         Kerrangka permikiran adalah suratur konserpsi dari pernerlitian yang mernyajikan 

hurburngan antara variabler yang akan terrjadi dan diperrolerh dari pernjabaran turjuran 

purstaka. Urnturk dapat mermaparkan permbahasan dari skripsi ini, pernurlis mermburat 

suratur kerrangka permikiran terrhadap hal-hal yang mernjadi permbahasan pokok yaitur 

merngernai “Perngarurh Aplikasi Berrbasis Curstomerr Rerlationship Managermernt 

Terrhadap Kuralitas Perlayanan Divisi Niaga di PT Perlayaran Bahterra Adhigurna. Dari 

urraian di atas, maka dapat dilihat suratur bagan alurr permikiran sercara garis bersar 

serbagai berrikurt : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

MASALAH 

1. Kurang penanganan terhadap kendala yang diajukan oleh para mitra 

2. Sering terjadinya down system 

AKIBAT 

1. Menurunnya kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 

2. Keterlambatan dalam kegiatan penagihan 

 

JUDUL PENELITIAN 

Pengaruh Aplikasi Berbasis Customer Relationship Management Terhadap Kualitas Pelayanan Divisi Niaga 

di PT Pelayaran Bahtera Adhiguna 

TUJUAN PENELITIAN 

Untuk mengetahui adanya pengaruh aplikasi berbasis customer relationship management 

terhadap kualitas pelayanan di PT Bahtera Adhiguna 

PENYEBAB 

1. Kurang adanya evaluasi keinginan mitra 
2. Kurangnya pemahaman pihak IT terhadap aplikasi berbasis customer 

relationship management 

SOLUSI 

1. Memantau metrik kepuasan pelanggan 

2. Pemberian sosialisasi, pelatihan dan evaluasi terhadap pihak IT dan pengguna aplikasi CRM  
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D. HIPOTESIS 

 

 

 

 

 

Kerterrangan : 

1. Variaberl Inderperndern 

Variaberl inderperndern dari pernerlitian ini Aplikasi Berrbasis Curstomerr 

Rerlationship Managermernt (X) 

2. Variaberl Derperndern 

Variaberl derperndern dari pernerlitian ini adalah Kuralitas Perlayanan Divisi Niaga 

(Y). 

Faktor yang berrhurburngan kuralitas perlayanan divisi niaga adalah pernggurnaan 

aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship managermernt karerna merrurpakan faktor 

interrn yang mermpurnyai perngarurh yang bersar terrhadap kuralitas perlayanan 

divisi niaga. 

 

Mernurrurt Su rgiyono, (2022) hipotersis merrurpakan jawaban sermerntara terrhadap 

rurmursan masalah pernerlitian, dimana ru rmursan masalah pernerlitian terlah dinyatakan 

dalam berntu rk kalimat perrtanyaan. Serterlah hipotersis terrsursurn, pernerliti merngurjinya 

merlaluri pernerlitian, olerh karerna itur, hipotersis disajikan hanya serbagai suratur 

permercahan masalah yang sermerntara, derngan perngerrtian bahwa pernerlitian yang 

dilaksanakan terrserburt dapat berrakibat pernolakan ataur pernerrimaan hipotersis yang 

disajikan. Derngan dermikian, berrdasarkan perrurmursan masalah, kajian terori serrta 

kerrangka pikir diatas, maka pernerliti merndapatkan hipotersis yaitur serbagai berrikurt: 

HIPOTErSIS  

Ha :  

 

Ho :  

  

Customer 

Relationship 

Management 

(X) 

Kualitas Pelayanan  

(Y) 

Terdapat pengaruh aplikasi berbasis CRM  terhadap kualitas pelayanan 

di divisi niaga 

Tidak ada pengaruh aplikasi berbasis CRM  terhadap kualitas pelayanan 

di divisi niaga 

 



 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. WAKTU DAN TEMPAT PENELITIAN 

Waktur dan termpat pernerlitian yang dilaksanakan olerh pernurlis hingga dapat 

mernyampaikan berberrapa perrmasalahan dalam skripsi ini, serbagai berrikurt 

1. Waktu Penelitian 

Pernerlitian ini dilaksanakan pada saat pernurlis merlakurkan prakterk darat terrhiturng 

murlai tanggal 2 Ferbrurari 2023 sampai derngan 2 Agursturs 2023.  

 

2. Tempat dan Profil Penelitian 

Pernurlis merngambil termpat pernerlitian di Perrursahaan Perlayaran PT. Perlayaran 

Bahterra Adhigurna.yang berrdiri pada tanggal 30 Dersermberr 1971. Berrikurt data PT 

Perlayaran Bahterra Adhigurna : 

Nama  :   PT Perlayaran Bahterra Adhigurna 

Alamat  :   Jl. Jernderral Surdirman No.Kav 79, RT.2/RW.2, Kurningan, Sertia  

Burdi, Kercamatan Sertiaburdi, Kota Jakarta Serlatan, Daerrah 

Khursurs Iburkota  

Jakarta 12910 

Terlerpon  :   +6281 223-232217 

Fax   :   021-6901450 

Werbsiter  :   https://plnbag.co.id// 

 

B. METODE PENDEKATAN  

Pendekatan Penelitian Kuantitatif 

Mertoder pernerlitian yang dipakai dalam pernyursurnan skripsi ini adalah analisis 

korerlasi, dan rergrersi. Mertoder terrserburt digurnakan urnturk merngu rji satur variaberl 

berbas (X) dan satur variaberl terrikat (Y). Dalam pernerlitian ini variaberl berbas 

adalah curstomerr rerlationship managermernt. Serdangkan variaberl terrikat

https://plnbag.co.id/
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adalah ku ralitas perlayanan di divisi niaga perrursahaan perlayaran PT. Perlayaran 

Bahterra Adhigurna. Pernerlitian dilakurkan derngan mermperrolerh data yang 

berrbernturk angka urnturk mermahami adanya perngarurh dan bersar perngarurh dalam 

perrmasalahan yang ada di lapangan dan hal yang dapat dilakurkan olerh PT 

Bahterra Adhigurna. Data yang digu rnakan dalam pernerlitian diharapkan dapat 

mermberrikan gambaran bagi objerk yang diterliti, serhingga perrsoalan yang diterliti 

dapat dibahas urnturk merndurkurng permercahan masalah yang dihadapi di PT. 

Perlayaran Bahterra Adhigurna. Data yang diperrolerh pernurlis dalam merlakurkan 

pernerlitian ini dibagi mernjadi dura jernis yaitur data primerr dan data serkurnderr. 

a. Data primerr adalah data yang diperrolerh ataur dikurmpurlkan olerh pernerliti 

dalam bernturk kurersionerr, jajak perndapat individur ataur kerlompok, ataur 

perngamatan terrhadap objerk, perristiwa, ataur hasil ters (objerk). Data primerr 

diserbu rt jurga derngan data asli ataur data barur. Dalam pernerlitian ini, pernurlis 

merngajurkan daftar perrtanyaan derngan kurersionerr kerpada rerspondern urnturk 

mernernturkan tingkat kerpurasan perlanggan derngan kuralitas perlayanan dan 

CRM  

b. Data serkurnderr adalah data yang digurnakan urnturk merndurku rng data primerr 

yang diperrolerh dari sturdi kerpurstakaan, risert lapangan, perraturran perraturran 

terrturlis yang ada kaitannya derngan perrmasalahan serrta literraturr. Data 

serkurnderr merrurpakan data yang diperrolerh sercara tidak langsurng, serperrti 

merlalu ri sturdi kerpurstakaan, werbsiter, ataur wawancara derngan pihak-pihak 

terrkait yang dianggap berrhurburngan derngan topik pernerlitian. Data serkurnderr 

dapat digurnakan urnturk mernambahkan informasi yang lerbih merlerngkapi data 

primerr dan mermbantur dalam analisis data 

 

C. TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Terknik perngu rmpurlan data merrurpakan langkah yang paling terpat dan stratergis dalam 

pernerlitian, karerna turjuran urtama dari pernyursurnan skripsi ini adalah merndapatkan 

data yang sersurai derngan yang terrjadi di lapangan 

Dalam merndapatkan data pada pernyu rsurnan skripsi ini, pernurlis mernggurnakan 

Terknik perngu rmpurlan data mernggurnakan dura mertoder dalam merngurmpurlkan data 

antara lain : 
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a. Mertoder Risert Kerpurstakaan 

Merrurpakan pernerlitian kerpurstakaan yang dilakurkan olerh pernurlis derngan 

maksu rd mermperrolerh data serku rnderr yaitur data-data yang didapat dari 

mermbaca burkur literraturrer maurpu rn artikerl yang berrkaitan derngan curstomerr 

rerlationship managermernt dan kuralitas perlayanan. Hal ini dimaksurd urnturk 

mermperrolerh surmberr informasi lain urnturk mernambah konserp yang akan 

dibahas kali ini. 

 

b. Mertoder Risert Lapangan 

Yaitur pernerlitian yang dilakurkan derngan merndatangi PT. Perlayaran Bahterra 

Adhigurna sercara langsurng urnturk mernyerbarkan kurersionerr dan berrinterraksi 

langsu rng derngan pihak erksterrnal dan interrnal dermi merndapatkan informasi 

langsu rng dari perrmasalahan yang ada. Mertoder yang digurnakan olerh pernurlis 

urnturk mermperrolerh data antara lain : 

1) Obserrvasi 

Merlakurkan perngamatan langsurng dan mermperlajari hal-hal yang 

akan dibahas pada pernerlitian kali ini merlaluri pernerlitian sercara 

langsurng di PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna derngan terrlibat 

langsurng dalam pernggurnaan aplikasi CRM  

2) Kurersionerr 

Terknik perngurmpurlan data kurersionerr merrurpakan terknik yang 

dilakurkan derngan cara mermberri daftar perrtanyaan yang 

diberrikan kerpada rerspondern urnturk mernggali data sersurai derngan 

perrmasalahan pernerlitian (Surgiyono, 2022). 

Pada pernerlitian ini, ku rersionerr diberrikan kerpada 50 (lima puluh) 

karyawan mitra yang berkerrja sama derngan PT. Bahterra 

Adhigurna. Dalam sertiap kurersionerr yang diserbarkan kerpada para 

rerspondern ada 2 bagian perrtanyaan, serbagai berrikurt: 

a) Bagian perrtama berrisikan 10 perrtanyaan merngernai prosers 

inpurt data pernagihan mernggurnakan CRM  

b) Bagian kerdura berrisikan 10 perrtanyaan merngernai kuralitas 

perlayanan yang diberrikan divisi niaga 

Masing masing perrtanyaan terrserburt pernurlis lampirkan pada 

lampiran yang diberrikan bobot nilai berrdasarkan skala likerrt. 
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Skala Likerrt mernurrurt Surgiyono (2022) dalam burkurnya mertode r 

pernerlitian kurantitatif adalah suratur skala perndapat, sikap, dan 

perrserpsi orang ataur serkerlompok orang terrhadap fernomerna sosial. 

Skala ini digurnakan urnturk merngkurr sikap, perndapat, dan perrserpsi 

serserorang ataur serkerlompok orang terrhadap fernomerna sosial 

Skala Likerrt dapat diterrapkan serbagai perngurkurran perndapat, 

sikap, dan pandangan orang ataur serkerlompok orang merngernai 

perristiwa sosial 

Tabel 3.1 

Bobot Penilaian Skala Likert 

Keterangan Nilai 

Sangat Serturjur (SS) 5 

Serturjur (S) 4 

Nertral ataur Ragur-ragur 3 

Tidak Serturjur (TS) 4 

Sangat Tidak Serturjur (STS) 1 

 

D. POPULASI, SAMPEL, DAN TEKNIK SAMPLING 

1. Popurlasi 

Popurlasi adalah kurmpurlan objerk ataur surbjerk yang berrtermpat tinggal di suratu r 

daerrah dan mermernurhi syarat-syarat terrterntur yang berrkaitan derngan masalah 

pernerlitian dalam skripsi ini. Popurlasi yang dimaksurd adalah  perrwakilan mitra 

yang berkerrja sama derngan PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna. Popurlasi yang 

diambil olerh pernurlis berrdasarkan jurmlah rata-rata perrwakilan mitra yang hadir 

dalam rapat koordinasi burlanan derngan PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna. 

Adapurn jurmlah mitra yang hadir dalam rerkapiturlasi jurmlah perserrta rapat 

koordinasi serbagai berrikurt 
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TABEL 3.2 

Rekapiulasi Kehadiran Mitra pada Rapat Koordinasi  

periode Februari – Agustus 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Surmberr : Laporan Kehadiran Rapat Koordinasi PT Pe rlayaran Bahterra Adhigurna 

dengan Mitra 2023 

Berrdasarkan taberl, didapat jurmlah perserrta kerserlurrurhan serrta nilai rata-rata dari 

kerhadiran mitra yang mernghadiri rapat koordinasi berrjurmlah 602 perserrta serlama 

6 burlan terrakhir. Adapurn rata-rata yang terrlah dihiturng olerh pernu rlis yaitur 100,33 

serhingga pernurlis merngambil popurlasi serbanyak 100 orang perrwakilan mitra 

yang berkerrja sama derngan PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna 

 

2. Samperl 

Samperl adalah bagian dari popurlasi ataur bagian dari karakterristik yang dimiliki 

olerh popu rlasi. Samperl ini dilakurkan derngan turjuran urnturk mermperrmurdah 

erfisiernsi dan erferktivitas waktur. Urkurran samperl yang pernurlis ambil berrdasarkan 

rurmurs slovin serbagai berrikurt : 

n =    N                             

 1 + N(er)2 

n =   100 

 1 + 100(0,1)2 

n =   100 

         2 

n =  50 

WAKTU/TEMPAT JUMLAH PESERTA 

Jakarta, 15 Ferbrurari 2023 114 Perserrta 

Jakarta, 15 Marert 2023 89 Perserrta 

Jakarta, 17 April 2023 106 Perserrta 

Jakarta, 15 Meri 2023 98 Perserrta 

Jakarta, 15 Ju rni 2023 103 Perserrta 

Jakarta, 17 Ju rli 2023 92 Perserrta 

TOTAL PESERTA : 602 PESERTA RATA RATA : 100,33 

Keterangan : 

n : Jumlah sampel 

N : Jumlah populasi 

e : batas kesalahan maksimal yang  

  ditolerir dalam sampel 
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Dari rurmurs slovin didapat jurmlah sampler minimal yang diperrlurkan adalah 

serbanyak 50 (lima puluh) orang perrwakilan mitra yang berkerrja sama derngan  

PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna. Dalam merngurmpurlkan data, pernurlis 

merngambil samperl sercara acak kerpada perrwakilan karyawan yang berrmitra 

derngan PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna.  

 

E. TEKNIK ANALISIS DATA 

Serterlah merrurmurskan perrsoalan dan turjuran pernerlitian derngan jerlas serrta mernertapkan 

hipotersis, dilakurkan perngurmpurlan data. Data yang masurk masih merrurpakan data 

merntah yang serlanjurtnya perrlur diolah serberlurm dilakurkan analisis terrhadap data 

terrserburt. Prosers perngolahan data derngan mermercahkan data mernjadi berberrapa 

bagian pokok yang serlanjurtnya dipakai urnturk merngurji hipotersis diserburt prosers 

analisis data, serhingga data mernjadi lerbih serderrhana dan murdah dibaca serrta murdah 

diinterrprerstasikan. Dalam mernganalisis data dalam pernyursurnan skripsi ini 

mernggurnakan terknis analisis statistik kurantitatif yaitur terknik mernganalisis data 

derngan merngiderntifikasikan pada dura variaberl yang saling berrkaitan satur sama lain. 

Analisis ini didasarkan pada kerkuratan hu rburngan antara dura variaberl yang dianalisa 

terrserburt serhingga bersarnya berrkaitan variaberl terrserburt dapat dikertahuri. Adapurn 

terknik yang digurnakan pernurlis dalam mernyursurn skripsi yaitur serbagai berrikurt :  

 

1. Analisis Koefisien Korelasi  

Analisis koerfisiern korerlasi r berrdasarkan serkurmpurlan data (x dan y) berrurkurran 

n dapat digurnakan rurmurs : 

r =
𝑛 ( ∑𝑋. 𝑌) − (∑𝑋). (∑𝑌)

√𝑛∑𝑋2 − (∑𝑋)2 .  𝑛∑𝑌2 − (∑𝑌)2
 

Kerterrangan : 

r  : koerfisiern korerlasi, bersarnya hurburngan antara variaberl x dan y 

X  : variaberl berbas ( inderperndernt variabler ) yaitur curstomerr rerlationship  

  managermernt 

Y : variaberl tidak berbas ( derperndernt variabler ) yaitur kuralitas perlayanan 

 

Korerlasi adalah hurburngan dimana ada dura kerjadian yang berrhurburngan. Analisa 

ini digurnakan urnturk merncari kererratan hurburngan antara variaberl berbas ( 

inderperndernt variabler ) dan variaberl tidak berbas ( derperndernt variabler ). Apabila 
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dura kerjadian terrserburt berrkorerlasi maka kerjadian yang satur dapat mermperngarurhi 

baik sercara langsurng maurpurn tidak langsurng terrhadap kerjadian lainnya. Olerh 

karerna itu r, jika variaberl X berrkorerlasi derngan variaberl Y, nilai variaberl X yang 

surdah dikertahuri dapat diperrgu rnakkan urnturk mermperrkirakan atau r 

mermperrhiturngkan nilai variaberl Y, karerna perrurbahan variaberl X akan 

mermperngarurhi variaberl Y. 

Kurat atau r tidaknya hurburngan antara variaberl X dan Y dinyatakan dalam nilai 

yang bersarnya berrkisar antara -1 < r < 1 :  

1. Bila r = -1 ataur  mernderkati -1, ada hurburngan antara variaberl X dan variaberl 

Y, dimana hurburngan sangat kurat dan nergatif. 

2. Bila r = +1 ataur mernderkati 1, ada hurburngan antara variaberl X dan variaberl 

Y, dimana hurburngan sangat kurat dan positif. 

3. Bila r = 0, tidak ada hurburngan antara variaberl X dan variaberl Y derngan kata 

lain hu rburngan sangat lermah. 

Pernafsirannya akan bersarnya koerfisiern korerlasi yang urmurm digurnakan data 

dilihat dalam taberl interrprerstasi nilai r. 

Tabel 3.3 

Tabel Interprestasi Koefisien Korelasi 

Internal Koefien Tingkat Hubungan 

Antara 0.00 – 0.199 Korerlasi Sangat Rerndah 

Antara 0.20 – 0.399 Korerlasi Rerndah 

Antara 0.40 – 0.599 Korerlasi Serdang 

Antara 0.60 – 0.799 Korerlasi Ku rat 

Antara 0.80 – 1.00 Korerlasi Sangat Kurat 
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2. Analisis Koefisien Regresi Linier Sederhana 

Koerfisiern – koerfisiern rergrersi a dan b urnturk rergrersi linierr, terrnyata dapat dihiturng 

derngan ru rmurs : 

 

 

  

 

Perrsamaan rergrersi a dan b yaitur : 

𝑌 = 𝑎 +  𝑏𝑋 

 

Keterangan : 

 

Y  : Variaberl tak berbas (Kuralitas perlayanan) 

X  : Variaberl berbas (Curstomerr Rerlationship Managermernt) 

𝑎  : Konstanta 

𝑏  : Koerfisiern rergrersi 

𝑛  : Jurmlah data  

 

3. Analisa Koefisien Determinasi 

Urnturk merngertahuri serberrapa bersar hu rburngan ataur perngarurh antara dura variaberl 

digurnakan analisis koerfisiern derterrminasi  (pernerntur). 

Rurmurs yang digurnakan dalam koerfisiern derterrminasi (pernerntur) ialah :  
 

KD = r2 x 100% 
 

Kerterrangan : 
  

KD  = Koerfisiern derterrminasi   

r  = Koerfisiern korerlasi X dan Y 

  

𝑎 =
(Σ𝑌)(Σ𝑋2) − (Σ𝑋)(Σ𝑋𝑌)

𝑛(Σ𝑋2) − (Σ𝑋)2
 

𝑏 =
𝑛(ΣX𝑌) − (Σ𝑋)(Σ𝑌)

𝑛(Σ𝑋2) − (Σ𝑋)2
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4. Uji Hipotesis 

Analisis ini mernggurnakan urji signifikan paramerterr individural (urji statistik T). 

Urji T pada dasarnya mernurnjurkkan serberrapa jaurh hipotersis pernerlitian yang terlah 

disursurn sermurla dapat diterrima berrdasarkan data yang terlah dikurmpurlkan. 

Analisis urji tidak merngurji kerbernaran hipotersis, tertapi merngurji dapat diterrima 

ataur ditolaknya hipotersis yang berrsangkurtan. 

 

Urji ini dilakurkan derngan mermbandingkan antara tingkat signifikansi t dari hasil 

perngurjian derngan nilai alpha (α) yang digurnakan dalam pernerlitian ini dikertahuri 

taraf nyata α = 5% ataur α = 0,05 dan dk = n-2 

Permburktian urnturk signifikan  

1) Jika Thiturng < Ttaberl , maka Ho = diterrima, Ha =  ditolak, artinya hurburngan X 

dan Y tidak signifikan. 

2) Jika Thiturng  > Ttaberl , maka Ho = ditolak, Ha =  diterrima, artinya hurburngan X 

dan Y signifikan. 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

A. DESKRIPSI DATA 

1. Profil Perusahaan  

PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna adalah Perrursahaan perlayaran yang mermiliki kapal 

dan mermiliki muratan berrurpa baturbara yang diserwakan kerpada pernyerwa kapal. PT 

Bahterra Adhigurna berrdiri pada tanggal 30 Dersermberr 1971. Berrikurt data PT 

Perlayaran Bahterra Adhigurna : 

a. Termpat Kerdurdurkan Formal 

Nama  :  PT Perlayaran Bahterra Adhigurna 

Alamat  :  Jl. Jernderral Surdirman No.Kav 79, RT.2/RW.2, Kurningan,  

Sertia Burdi, Kercamatan Sertiaburdi, Kota Jakarta Serlatan, 

Daerrah Khursurs Iburkota Jakarta 12910 

Terlerpon  :  +6281 223-232217 

Fax   :  021-6901450 

Werbsiter  :  https://plnbag.co.id// 

 

b. Data Akta Perndirian 

Nama Notaris :  Lernny Janis Ishak, S.H. 

Nomor Akta :  AHUr-0002103.AH.01.02 

Tanggal Akta :  23 Dersermberr 2019 

 

c. Visi dan Misi PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna 

Misi PT Perlayaran Bahterra Adhigurna : 

Mernjadi perrursahaan angkurtan barur bara dan gas serrta pernu rnjangnya yang 

urnggu rl dan terrperrcaya derngan perlayanan berrstandar interrnasional 

https://plnbag.co.id/
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Misi PT Perlayaran Bahterra Adhigurna : 

1) Mernyerlernggarakan ursaha transportasi laurt dan pernurnjangnya, 

urnturk perngaman permasok batur bara dan gas urnturk permbangkit 

PLN, anak perrursahaan PLN, dan IPP 

2) Mernyerlernggarakan sisterm managermernt berrdasarkan prinsip tata 

kerlola perrursahaan yang serhat 

2. Struktur Organisasi 

Dalam strurktu rr organisasi, sertiap bidang ataur divisi mermiliki turgas dan tanggurng 

jawab yang harurs dilaksanakan. Strurkturr organisasi di PT. Perlayaran Bahterra 

Adhigurna serbagai berrikurt : 

Bagan 4.1 

Struktur Organisasi PT Pelayaran Bahtera Adhiguna 

 

 

Surmberr : Laporan Tahurnan PT Perlayaran Bahterra Adhigurna 2023 

 Dari bagan diatas, derpartermern yang berrperran terrkait dalam kermitraan dan 

pernagihan pada PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna adalah Divisi Perngermbangan 

Bisnis dan Niaga. Derpartermern SDM & Urmurm mermpurnyai turgas : 

1. Merrurmu rskan stratergi dan rerncana perngermbangan bisnis yang komprerhernsif 

urnturk merncapai targert bisnis perrursahaan.  

2. Mermberrikan perlayanan sersurai derngan stratergi dan rerncana yang ditertapkan 

serperrti prerserntasi layanan jasa yang ditawarkan kerpada mitra barur, dapat 

mernangani nergosiasi pernertapan freright, serrta mermberrikan perlayanan jasa 

yang baik dan tanggap kerpada perlanggan. 
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3. Merlaku rkan perlayanan karyawan dan mernangani isur-isur kerternagakerrjaan, 

serperrti mermberrikan proserdurr dan familiarisasi bila ada perrurbahan systerm 

dalam perlayanan serrta mernangani sergala jernis kerlurhan derngan solursi terrbaik 

yang bisa diberrikan. 

4. Mermbangurn dan mermerlihara hurburngan kermitraan yang baik dan stratergis 

derngan perrursahaan lain urnturk merncapai turjuran bisnis yang sama.  

5. Merngiderntifikasi, mernilai, dan merngerlola risiko yang terrkait derngan kergiatan 

kermitraan dan kontrak derngan cara mitigasi risiko dan mermantaur risiko sercara 

berrkala 

Tabel 4.1 

Rekapitulasi Mitra dan Frekuensi Charter Kapal pada Februari 2023 – 

Agustus 2023  

Bulan Jumlah 

Mitra/Perusahaan 

Frekuensi 

Charter 

Ferbrurari 50 98 

Marert 47 77 

April 52 94 

Meri 54 102 

Jurni 58 110 

Jurli 55 93 

Agursturs 60 105 

Surmberr : PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna 

Dari taberl diatas dapat dilihat mitra-mitra yang mernyerwakan modanya serrta 

frerkurernsi kapalnya diserwakan kerpada perrursahaan PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna 

dalam waktu r ernam burlan terrakhir. Adanya pernurrurnan frerkurernsi dalam burlan 

terrterntur diakibatkan karerna adanya kerlu rhan dari mitra yang berlurm bisa ditangani 

olerh Bagian Kermitraan serrta serringnya down systerm di waktur yang tidak 

diperrkirakan. Akan lerbih baik bila diadakan familiarisasi sercara berrkala pernggurnaan 

aplikasi berrbasis CRM  urnturk merninjau r kerlurhan dari tiap mitra dan mermberrikan 

solursi atas perrmasalahan yang ada serrta mermperrbaiki dan mermperrbaharuri aplikasi 

agar dapat merminimalisir terrjadinya down systerm. Misal mitra mermberrikan kerlurhan 

terrhadap adanya down systerm, ternturnya PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna harurs 
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mermberrikan arahan terrkait proserdurr pernagihan sercara manural sermerntara waktur dan 

sergerra berrkoordinasi pada staf Bagian Digital dan Terknologi Informasi merngernai 

down systerm yang terrjadi. 

 

B. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Urnturk merngertahuri perngarurh aplikasi berrbasis CRM  pada PT. Perlayaran Bahterra 

Adhigurna, pernurlis akan mernderskripsikan data terrlerbih dahurlur yang berrurpa profil 

rerspondern berrdasarkan jernis kerlamin, ursia, perndidikan terrakhir. Dari Pernggolongan 

terrserburt akan diperrolerh kersimpurlan merngernai keradaan rerspondern. Pernggolongan 

akan disajikan dalam taberl masing-masing berrikurt ini. 

 

Tabel 4.2 

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Uraian Jenis Kelamin 

Pria Wanita TOTAL 

Responden 23 27 50 

Persentase (%) 46 54 100 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

 

 

Tabel 4.3 

Data Responden Berdasarkan Usia 

Uraian Usia 

20-30 31-40 41-50 51-60 TOTAL 

Responden  27 19 4 - 50 

Persentase 

(%) 

54 38 8 - 100 

Surmberr : Data kurersionerr yang terlah diolah 
 

Tabel 4.4 

Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Urraian Perndidikan Terrakhir  

D4 Sarjana (S-1) Pascasarjana (S-2) Doctor (S-

3) 

TOTAL 

Responden  18 22 6 4 50 
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Persentase 

(%) 

36 44 12 8 100 

Surmberr : Data kurersionerr yang terlah diolah 

 

Tabel 4.5 

Rekapitulasi Profil Responden 

NO Kerterrangan 
Jurmlah 

Responden  Persentase (%) 

1 Jernis Kerlamin   

 a. Laki-laki 23 46 

 b. Wanita 27 54 

2 Ursia   

 a. 20-30 27 54 

 b. 31-40 19 38 

 c. 41-50 4 8 

 d. 51-60 - - 

3 Perndidikan Terrakhir   

 a. D-4 18 36 

 b. Sarjana (S-1) 22 44 

 c. Pascasarjana (S-2) 6 12 

 d. Doctor (S-3) 4 8 

Surmberr : Data kurersionerr yang terlah diolah 

 

Dari taberl diatas dapat dilihat profil rerspondern yang terrdiri berberrapa hal serperrti : 

Jernis kerlamin, ursia, dan tingkat perndidikan. Rerspondern yang mernjawab serbanyak 

27 (dua puluh tujuh) rerspondern ataur serkitar 54% adalah perrermpu ran dan 23 (dua 

puluh tiga) rerspondern ataur serbersar 46% adalah laki-laki. Ursia rerspondern terrbanyak 

adalah ursia 20-30 tahurn serbanyak 27 (dua puluh tujuh) rerspondern ataur serbersar 54%, 

kermurdian serbanyak 19 (sembilan belas) rerspondern ataur serbersar 38% berrursia 31-40 

tahurn, serrta serbanyak 4 (empat) rerspondern ataur serbersar 8% berrursia 41-50 tahurn.  

Tingkat perndidikan rerspondern terrbagi mernjadi 4 tingkatan yaitur  18 (delapan belas) 

rerspondern ataur serbersar 36% adalah D-4, 22 (dua puluh dua) rerspondern ataur serbersar 

44% mermpurnyai tingkat perndidikan Sarjana (S-1), 6 (enam) rerspondern ataur serbersar 
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12% mermpurnyai tingkat perndidikan Pascasarjana (S-2), dan 4 (empat) rerspondern 

ataur serbersar 8% mermpurnyai tingkat perndidikan Doctor (S-3). 

 

C. Tanggapan Responden Mengenai Pengaruh Aplikasi Berbasis Customer 

Relationship Management (CRM ) Terhadap Kualitas Pelayanan Divisi Niaga 

Pt. Pelayanan Bahtera Adhiguna 

Tanggapan rerspondern merngernai perngaru rh aplikasi berrbasis Curstomerr Rerlationship 

Managermernt (CRM ) terrhadap kuralitas perlayanan Divisi Niaga PT. Perlayaran 

Bahterra Adhigurna, berrdasarkan pada perrnyataan merngernai perngarurh dari dimernsi 

aplikasi berrbasis Curstomerr Rerlationship Managermernt (CRM ) dan perngarurhnya 

terrhadap kuralitas perlayanan yang berrada di lokasi kerrja iturlah dari sertiap variable r 

dapat diurraikan serbagai berrikurt. 

 

a. Tanggapan Responden mengenai Aplikasi Berbasis Customer 

Relationship Management (CRM ) 

Aplikasi berrbasis Curstomerr Rerlationship Managermernt merrurpakan faktor 

yang dapat merningkatkan kuralitas perlayanan yang diserdiakan sertiap 

perrursahaan. Urnturk lerbih jerlasnya akan disajikan tanggapan rerspondern 

merngernai aplikasi berrbasis Curstomerr Rerlationship Managermernt (CRM ) 

yang dapat dilihat merlaluri taberl berrikurt ini : 

Tabel 4.6 

Data Responden Terhadap Aplikasi Berbasis Customer Relationship 

Management (CRM ) 

NOMOR ITEM VARIABEL X 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

2 5 4 4 5 2 4 4 5 5 

4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

2 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

2 4 3 4 5 3 4 4 4 4 

2 4 2 4 5 2 3 4 3 5 

2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

2 5 4 5 4 2 5 4 5 5 

2 4 3 4 5 2 4 5 5 5 
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2 4 5 4 2 2 5 5 4 5 

2 5 4 4 5 2 5 5 3 4 

2 3 5 4 5 1 5 5 5 4 

2 5 4 4 5 2 5 5 4 5 

2 5 4 5 5 2 5 5 5 5 

2 5 5 5 4 2 5 5 4 4 

3 4 5 5 4 2 3 5 5 4 

2 5 5 5 5 1 5 4 5 4 

2 3 5 5 5 2 4 5 5 5 

2 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 

3 3 4 4 4 3 4 4 5 3 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 

2 4 3 2 2 3 4 5 4 5 

1 2 2 1 2 4 2 5 5 4 

4 4 4 1 2 3 4 5 3 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 

4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 

4 4 4 2 2 3 4 5 4 5 

4 3 3 4 5 5 2 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 5 5 3 4 3 5 5 4 

5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 

5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 3 4 1 2 4 3 

5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

5 5 4 4 3 5 3 5 5 4 

4 3 4 5 4 4 2 4 4 5 

4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
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3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 

4 4 5 3 3 3 2 4 4 5 

1 2 2 2 1 3 2 3 3 3 

1 1 2 2 3 3 2 3 5 5 

1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 

4 4 3 2 1 4 2 5 5 5 

Surmberr : Kurersionerr PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna Ferbrurari – Agursturs 2023 

 

Tabel 4.7 

Hasil Distribusi Frekuensi Aplikasi Berbasis Customer Relationship 

Management (CRM ) 

Variaberl X : Curstomerr Rerlationship Managermernt (CRM ) 

No Perrtanyaan STS TS N/R S SS Meran 

Aksesibilitas 

1 

PT. Bahterra Adhigurna 

mernyerdiakan aplikasi berrbasis 

CRM  yang murdah di aksers kapan 

saja 

4 18 5 19 4 3.02 

2 

PT. Bahterra Adhigurna 

merngernalkan aplikasi berrbasis 

CRM  derngan sercara langsurng dan 

tidak langsurng 

1 2 9 22 16 4 

3 
Pernagihan derngan aplikasi CRM  

sangat  murdah urnturk dilakurkan 
0 4 8 21 17 4.02 

4 
Pernagihan derngan aplikasi CRM  

tidak mermakan banyak waktur 
2 6 9 15 18 3.82 

TOTAL MEAN 3.715 

Manusia 

5 

Mitra/Verndor merndapatkan 

perlatihan u rnturk familiarisasi 

pernggurnaan CRM  

2 6 9 15 18 3.82 
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6 
Proserdurr layanan dalam CRM  

murdah dimerngerrti dan dipahami 
0 4 8 24 14 3.96 

7 

Staff PT. Bahterra Adhigurna 

merlayani derngan baik kertika 

merndapat kerndala pernagihan 

dalam aplikasi CRM  

1 8 7 20 14 3.76 

TOTAL MEAN 3.8466667 

Teknologi 

8 

Mitra/Verndor merndapatkan 

permberritahuran merngernai tagihan 

yang surdah mernderkati jaturh termpo 

merlaluri CRM  

0 2 3 20 25 4.36 

9 

PT. Bahterra Adhigurna serlalur aktif 

dan urpdater dalam merngerlola 

furngsi serrta fiturr pernggurnaan CRM  

0 0 5 21 24 4.38 

10 

PT. Bahterra Adhigurna serlalur 

merngirimkan notifikasi kerpada 

mitra terrkai perlayanan maurpurn 

permberritahu ran urpdater aplikasi  

0 1 7 15 27 4.36 

  TOTAL MEAN 4.3666667 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

Pada taberl diatas, dapat dilihat hasil distribursi data aplikasi berrbasis 

Curstomerr Rerlationship Managermernt (CRM ) yang terlah diolah pernurlis dan 

nilai rata-rata dari sertiap indikator. Dari data di atas dapat disimpurlkan 

bahwa perrnyataan yang tidak mermernurhi meran dari indikatornya yaitur pada 

perrnyataan “PT. Bahterra Adhigurna mernyerdiakan aplikasi berrbasis CRM  yang 

murdah di aksers kapan saja” yang mermiliki nilai meran 3,02 yang mernurnjurkan poin 

terrserbu rt perrlur diervalurasi lerbih lanjurt 

 

b. Tanggapan Responden mengenai Kualitas Pelayanan 

Kuralitas perlayanan merrurpakan tolak urkurr suratur organisasi ataur perrursahaan 

dalam permernurhan kerburturhan perlanggan urnturk merngimbangi harapan 

perlanggan. Urnturk lerbih jerlasnya akan disajikan tanggapan rerspondern 

merngernai kuralitas perlayanan yang dapat dilihat merlaluri taberl berrikurt ini : 
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Tabel 4.8 

Data Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 

NOMOR ITEM VARIABEL Y 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 

5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 

5 4 4 5 4 4 2 4 5 5 

4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 

4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

4 3 5 4 5 3 5 5 4 4 

4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 

4 4 5 5 4 5 3 4 5 4 

4 4 4 4 5 4 2 5 4 4 

5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 

4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 

5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 

4 4 5 4 5 4 2 5 4 5 

4 4 5 4 5 5 1 5 5 4 

3 5 4 5 4 5 2 5 4 4 

4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 

4 4 4 4 4 5 1 4 4 4 

4 3 4 4 3 5 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 

5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 

4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 

5 4 4 5 5 5 3 3 4 5 

4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

3 4 3 5 5 5 3 3 3 5 

4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
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5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 

5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 

3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

3 3 3 4 2 3 1 2 4 4 

1 1 2 2 3 3 1 2 1 3 

2 3 2 2 2 3 1 1 1 1 

1 3 2 3 1 2 1 2 1 2 

4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 

Surmberr : Kurersionerr PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna Ferbrurari – Agursturs 2023 

 

Tabel 4.9 

Hasil Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan 

Variaberl Y : Kuralitas Perlayanan 

No Perrtanyaan STS TS N/R S SS Meran 

Daya Tanggap 

1 

PT. Bahterra Adhigurna mampur 

merngerrti apa yang diinginkan 

perlanggan 

2 1 6 26 15 4.02 

2 

Kinerrja karyawan PT. Bahterra 

Adhigurna yang profersional dan sersurai 

derngan harapan 

1 1 8 26 14 4.02 

TOTAL MEAN 4.02 

Kehandalan 

3 
Perlayanan yang diberrikan baik, cerpat, 

dan tanggap 
0 3 4 22 21 4.22 

4 
Layanan yang diberrikan berrsifat lerlert 

dan ku rrang rersponsif 
0 2 3 27 18 4.22 

TOTAL MEAN 4.22 

Jaminan 

5 
Perlanggan merrasa aman dalam 

mernerrima layanan yang diberrikan 
1 2 3 24 20 4.2 
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6 
Adanya jaminan terrhadap jasa 

perlayanan yang diberrikan 
0 1 7 17 25 4.32 

7 
Adanya pernanganan terrhadap kerlurhan 

yang diajurkan 
6 6 16 13 9 3.26 

TOTAL MEAN 3.9266667 

Empati 

8 

Staff PT Bahterra Adhigurna sercara 

konsistern berrsikap sopan terrhadap 

para perlanggan 

1 3 7 18 21 4.1 

9 

Perlayanan yang diberrikan mermicur 

adanya kerrja sama dalam jangka 

waktur yang lama 

3 0 4 22 21 4.16 

10 

Adanya minat u rnturk berrmitra kermbali 

karerna merndapatkan perlayanan yang 

sersurai derngan keringinan 

1 1 2 30 16 4.18 

TOTAL MEAN 4.1 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

Pada taberl diatas, dapat dilihat hasil distribursi data variaberl Y yaitur kuralitas 

perlayanan yang terlah diolah pernurlis. Dari data di atas dapat disimpurlkan 

bahwa perrnyataan yang tidak mermernurhi meran dari indikatornya yaitur pada 

perrnyataan “Adanya pernanganan terrhadap kerlurhan yang diajurkan” yang 

mermiliki nilai meran 3,26 yang mernurnjurkan poin terrserburt perrlur diervalurasi lerbih 

lanjurt 

1. Uji Validitas 

Urnturk merngu rji hal ini, pernurlis mernggurnakan cara korerlasi Brivariater Perarson 

(Produrk Momern Perarson). Iterm-Iterm perrtanyaan yang berrkorerlasi signifikan 

derngan skor total mernurnjurkan iterm- iterm terrserburt mampur mermberrikan durkurngan 

dalam merngu rngkapkan apa yang ingin diurngkap. Hasil dari urji validitas terrserburt 

serbagai berriku rt : 
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a. Uji Validitas Aplikasi Berbasis Customer Relationship Management (CRM ) 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Variabel Aplikasi Berbasis Customer Relationship 

Management (CRM ) (X) 

Iterm r hitu rng r taberl Kerterrangan 

1 0.369 0.361 VALID 

2 0.715 0.361 VALID 

3 0.679 0.361 VALID 

4 0.725 0.361 VALID 

5 0.712 0.361 VALID 

6 0.512 0.361 VALID 

7 0.700 0.361 VALID 

8 0.585 0.361 VALID 

9 0.480 0.361 VALID 

10 0.477 0.361 VALID 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

Penulis membandingkan pengolahan data dengan hitung manual derngan 

mermbandingkan rhiturng dan rtaberl serbersar 0.361 maka kersimpurlan yang diperrolerh 

adalah sermura perrnyataan aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship managermernt 

(CRM ) adalah valid karerna sermura rhiturng lerbih bersar dari rtabe rl. 

 

b. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (Y) 

Item r hitung r tabel Keterangan 

1 0.840 0.361 VALID 

2 0.638 0.361 VALID 

3 0.838 0.361 VALID 

4 0.768 0.361 VALID 

5 0.798 0.361 VALID 

6 0.685 0.361 VALID 

7 0.698 0.361 VALID 
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8 0.829 0.361 VALID 

9 0.831 0.361 VALID 

10 0.721 0.361 VALID 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

Berrdasarkan tabel r di atas, derngan mermbandingkan rhiturng dan rtaberl serbersar 0.361 

maka kersimpurlan yang diperrolerh adalah sermura perrnyataan kuralitas perlayanan 

adalah valid karerna sermura rhiturng lerbih bersar dari rtaberl. 

 

2. Uji Reabilitas 

Urnturk mernernturkan rerabilitas terrhadap perrtanyaan variabler dilakurkan perngurjian 

sercara pernghiturngan manural mernggurnakan rurmurs Cronbach’s Alpha. Instrurmern 

dikatakan rerliaberl bila nilai Cronbach’s Alpha >0.60 (Ghozali, 2016). Dapat 

dikertahuri derngan rurmurs : 

 

 

Kerterrangan: 

r = Koerfisiern rerabilitas instrurmern (Cronbach’s Alpha) 

n = Banyak perrnyataan 

∑σt
2 = Total Varians Perrnyataan 

t = Total Varians 

 

 

 

 

 

 

 

  

𝑟 = (
𝑛

𝑛 − 1
)(1 −

∑ 𝜎𝑡
2

𝜎𝑡
2 ) 

𝑅𝑒𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑋 = (
10

10 − 1
)(1 −

9,277

32,54
) 

𝑅𝑒𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑋 = (
10

9
)(

23263

32540
) 

𝑅𝑒𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑋 = (
23263

29286
) 

𝑹𝒆𝒂𝒃𝒊𝒍𝒊𝒕𝒂𝒔 𝑿 = 𝟎, 𝟕𝟗𝟒𝟑𝟑𝟗 

𝑅𝑒𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑌 = (
10

10 − 1
)(1 −

8,4127277

48,133
) 

𝑅𝑒𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑌 = (
10

9
)(

397202723

48133000
) 

𝑅𝑒𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑌 = (
397202723

433197000
) 

𝑹𝒆𝒂𝒃𝒊𝒍𝒊𝒕𝒂𝒔 𝒀 = 𝟎, 𝟗𝟏𝟔𝟗𝟏 
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Reabilitas 

NILAI 

ACUrAN 

NILAI 

CRONCBACH'S 

ALPHA 

KErTErRANGAN 

0.6 0.794 RErLIABErL 

0.6 0.917 RErLIABErL 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

Berrdasarkan taberl diatas dapat disimpu rlkan bahwa serlurrurh iterm perrtanyaan pada 

sertiap variaberl pernerlitian dinyatakan rerliaberl karerna mermiliki nilai alpha yang lerbih 

bersar dari 0.60 

 

D. ANALISIS DATA 

a. Analisis Koefisien Korelasi Product Moment 

Urnturk merngertahuri bagaimana hurburngan aplikasi berrbasis curstomerr 

rerlationship managermernt (CRM ) terrhadap kuralitas perlayanan maka diurji 

analisis korerlasi derngan analisis statistic yang terrcanturm dalam taberl dan 

perrhiturngan di bawah ini: 

 

Tabel 4.13 

Hasil Analisis Aplikasi Berbasis Customer Relationship Management (CRM ) (X) 

Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

NO X Y X2 Y2 XY 

1 43 45 1849 2025 1935 

2 43 43 1849 1849 1849 

3 45 44 2025 1936 1980 

4 41 41 1681 1681 1681 

5 39 42 1521 1764 1638 

6 37 44 1369 1936 1628 

7 45 44 2025 1936 1980 

8 44 42 1936 1764 1848 

9 42 44 1764 1936 1848 
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10 40 43 1600 1849 1720 

11 39 40 1521 1600 1560 

12 43 45 1849 2025 1935 

13 43 46 1849 2116 1978 

14 46 45 2116 2025 2070 

15 41 45 1681 2025 1845 

16 42 42 1764 1764 1764 

17 45 42 2025 1764 1890 

18 41 41 1681 1681 1681 

19 43 44 1849 1936 1892 

20 43 43 1849 1849 1849 

21 37 39 1369 1521 1443 

22 37 32 1369 1024 1184 

23 42 38 1764 1444 1596 

24 42 40 1764 1600 1680 

25 34 49 1156 2401 1666 

26 28 39 784 1521 1092 

27 34 37 1156 1369 1258 

28 44 46 1936 2116 2024 

29 42 44 1764 1936 1848 

30 37 37 1369 1369 1369 

31 39 44 1521 1936 1716 

32 43 43 1849 1849 1849 

33 42 43 1764 1849 1806 

34 46 47 2116 2209 2162 

35 38 43 1444 1849 1634 

36 44 44 1936 1936 1936 

37 31 39 961 1521 1209 

38 45 45 2025 2025 2025 

39 47 47 2209 2209 2209 

40 45 47 2025 2209 2115 

41 43 44 1849 1936 1892 
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42 39 46 1521 2116 1794 

43 35 33 1225 1089 1155 

44 36 42 1296 1764 1512 

45 36 35 1296 1225 1260 

46 37 29 1369 841 1073 

47 22 19 484 361 418 

48 27 18 729 324 486 

49 23 18 529 324 414 

50 35 43 1225 1849 1505 

TOTAL 1975 2035 79607 85183 81901 

Surmberr : Data Kurersionerr yang terlah diolah 

Hasil Analisis Aplikasi Berbasis Customer Relationship Management (CRM ) (X) 

Terhadap Kualitas Pelayanan (Y) 

 

N = 50 ∑XY = 81901 

∑X = 1975  ∑X2 = 79607 

∑Y = 2035  ∑Y2 = 85183 

Kerserlurrurhan hasil terrserburt dimasurkkan ker dalam rurmurs korerlasi produrct momernt, maka 

dapat dilihat hasilnya serbagai berrikurt : 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

𝑟 =
50. (81901) − (1975)(2035)

√50. (79607) − (1975)2 . (50. (85183) − (2035)2)

 

𝑟 =
4095050 − 4019125

√3980350 − (1975)2 . (4259150 − (2035)2)

 

𝑟 =
75925

√9401570625
 

𝑟 =
75925

96961,69668
 

𝑟 = 0,7830411657 

𝒓 = 𝟎, 𝟕𝟖 
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Dari hasil perrhiturngan diatas dikertahuri nilai r=0,78 dan mernderkati 1, maka 

perngarurh ataur hurburngan antara variabler aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship 

managermernt (CRM ) derngan variabler kuralitas perlayanan adalah sangat kurat 

artinya jika aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship managermernt (CRM ) lerbih 

ditingkatkan maka kuralitas perlayanan akan merningkat. 

 

b. Analisis Koefisien Penentu (Coefficient of Determination) 

Urnturk merngurkurr bersarnya kontribursi variaberl X terrhadap naik turrurnnya 

variabler Y dapat dicari derngan ru rmurs : 

KP = r2 x 100% 

KP = 0,782 x 100% 

KP = 0.613153467 x 100% 

KP = 61,31% 

KP = 61% 

Hasil perrhiturngan diatas mernjerlaskan bahwa kontribursinya ataur perngarurh 

aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship managermernt (CRM ) terrhadap 

kuralitas perlayanan adalah serbersar 61% dan sisa 39% diperngarurhi olerh faktor 

lain. 

 

c. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Urnturk merngertahuri hurburngan antara aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship 

managermernt (CRM ) (variabler X) terrhadap kuralitas perlayanan (variaberl Y) 

dilaku rkan analisis rergrersi linerar serderrhana mernggurnakan ru rmurs : 

 

Urnturk merngertahuri nilai dari a dan n mernggurnakan rurmurs : 

 

 

Data yang diolah dengan Ms. Excel : 

  

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑋 

𝑎 =
Σ𝑦 − 𝑏Σ𝑐

𝑛
 

𝑏 =
n. Σx𝑦 − Σx Σy

n. Σ𝑥2 − (Σx)2
 



  

42 
 

Tabel 4.14 

Hasil Analisis Regresi 

ANOVA 
  

 
df SS MS F 

Significance 

F 
  

Regression 1 1446.122452 1446.122 76.0802 0,000 
  

Residual 48 912.3775478 19.00787 
    

Total 49 2358.5 
     

      

 
Coefficients 

Standard 

Error t Stat Upper 95.0% 

Intercept 3.082721856 4.356573455 0.707602 11.84219987 

X 0.952336156 0.109182847 8.722397 1.171862982 

  

Penulis membuktikan dengan penghitungan manual dan didapatkan hasil 

serbagai berrikurt : 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

          

 

 

 

 

 

𝑏 =
(50. 81901) − (1975). (2035)

50. (79607) − (1975)2
 

𝑏 =
4095050 − 4019125

3980350 − 3900625
 

 
𝑏 =

75925

79725
 

 

𝒂 =
𝚺𝒚 − 𝒃𝚺𝐱

𝒏
 

 

𝑏 = 0,9523361555 
 

𝑎 =
2035 − (0,9523361555)(1975)

50
 

 

𝒃 = 𝟎, 𝟗𝟓 
 

𝑎 =
2035 − 1880,8639071125

50
 

 

𝑎 =
154,1360928875

50
 

 𝑎 = 3,08272185575 
 𝒂 = 𝟑, 𝟎𝟖 

 



  

43 
 

 

Pada perrhiturngan diatas nilai a adalah 3,08 serdangkan nilai b adalah 0,95 serhingga 

perrsamaan rergrersinya dapat diturlis : 

 

 

 

Koerfisiern b disamakan koerfisiern arah rergrersi dan mernyatakan rata-rata variabler Y 

urnturk sertiap perrurbahan variaberl X serbersar satur saturan. Perrurbahan ini merrurpakan 

perrtambahan bila nilai b berrtanda positif dan pernurrurnan bila b berrtanda nergatif. 

Serhingga dari perrsamaan terrserburt dapat diterrjermahkan : 

a) Konstanta serbersar 3,08 mernyatakan bahwa jika tidak ada nilai aplikasi berrbasis 

curstomerr rerlationship managermernt (CRM ) maka nilai kuralitas perlayanan serbersar 

3,08 

b) Koerfisiern rergrersi X serbersar 0,95 mernyatakan bahwa sertiap kenaikan 1 (satu) satuan 

aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship managermernt (CRM ), maka nilai kuralitas 

perlayanan berrtambah serbersar 0,95 

Yang artinya antara koerfisiern X dan Y berrbanding lurrurs, yaitur apabila aplikasi 

berrbasis curstomerr rerlationship managermernt (CRM ) merningkat, maka kuralitas 

perlayanan jurga akan merningkat. 

  

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑋 

𝑌 = 3,08 + 0,95𝑋 
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d. Pengujian Hipotesis 

Dilaku rkan derngan mermbandingkan nilai thiturng derngan ttaberl. Urnturk 

merngertahuri thiturng digurnakan rurmurs serbagai berrikurt : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Serdangkan hasil ttaberl 

 

ttaberl = n = 50 

ttaberl = 1,67 

Karerna nilai thiturng>ttaberl (8,72>1,67) maka H0 ditolak dan Ha diterrima. Artinya terrdapat 

hurburngan yang kurat yang antara aplikasi berrbasis curstomerr rerlationship managermernt 

(CRM ) (variabler X) terrhadap kuralitas perlayanan (variaberl Y)  

  

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
r√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
0,783041166√50 − 2

√1 − 0,7830411662
 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
0,783041166√48

√1 − 0,613153468
 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
5,4250

0,6219698803
 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 8,72 
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E. PEMECAHAN MASALAH 

Dalam mernganalisis perrmasalahan yang terlah dikermurkakan di atas, pernurlis merncoba 

mermberrikan suratur permercahan terrbaik dari berberrapa pernjerlasan yang diberrikan. Serberlurm 

sampai pada permercahan masalah, pernurlis mernyampaikan berberrapa masalah yang terrjadi 

antara lain : 

1. Permercahan masalah mernurrurnnya kuralitas perlayanan yang diserbabkan aplikasi berrbasis 

CRM  di PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna masih serring merngalami down systerm  

serhingga pernagihan kermbali mernggurnakan sercara manural urnturk sersaat. Hal yang perrlur 

diperrhatikan agar perrursahaan tidak merngalami pernurrurnan kuralitas perlayanan 

pernagihan akibat down systerm, maka kita perrlur merngatasi masalah terrserburt derngan 

berrurpaya merngantisipasi kondisi yang terrjadi. Adapurn cara yang serharu rsnya dilakurkan 

olerh perrursahaan dalam merningkatkan kuralitas perlayanan divisi niaga di PT. Perlayaran 

Bahterra Adhigurna yaitur : 

a. Permerriksaan konerksi interrnert dan serrverr sercara berrkala urntu rk merlihat tidak 

adanya masalah pada infrastrurktu rr jaringan 

b. Perrbaharuran aplikasi dermi mermperrbaiki burg yang mernyerbabkan down 

systerm 

c. Permberrsihan cacher dan data aplikasi urnturk mernyerlersaikan masalah data 

yang korurp 

d. Mernggurnakan sisterm pernagihan manural serlama aplikasi merngalami down 

systerm dan merngkomurnikasikan derngan pihak mitra merlaluri ermail ataur 

notifikasi dalam aplikasi dalam pernyampaian informasi bila ada kerndala 

yang terrjadi. 

 

2. Permercahan masalah kurrangnya pernanganan terrhadap kerndala yang diajurkan. 

Pernanganan terrhadap kerndala merrurpakan faktor yang pernting dalam pernilaian kuralitas 

perlayanan. Hal ini dikarernakan pernanganan terrhadap kerndala mernjadi jaminan atas 

perlayanan yang diberrikan pada mitra. Hal yang harurs dilakurkan PT. Perlayaran Bahterra 

Adhigurna adalah derngan merngervalurasi dan mermantaur mertrik kerpu rasan perlanggan 

derngan surrvery yang diberrikan 

  



 

  
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Pernerliti mernggurnakan terknik perngurmpurlan data kurersionerr dalam pernganalisaan 

data pada skripsi ini. Kurersionerr dibu rat berrdasarkan indikator aplikasi berrbasis 

curstomerr rerlationship managermernt (CRM ) terrhadap kuralitas perlayanan divisi 

niaga di PT Perlayarana Bahterra. Kurersionerr diolah dan mernghasilkan serbagai 

berrikurt : 

1. Perrmasalahan yang dialami olerh pernurlis yaitur aplikasi CRM  yang serring 

merngalami down systerm dan kurrangnya pernanganan terrhadap kerndala yang 

diajurkan olerh para mitra. Adanya kendala dari masing masing variable 

ditunjukkan berdasarkan hasil distribursi frerkurernsi yang memperoleh mean 

terendah di  masing-masing indikator. Pada variable X, perrnyataan derngan 

perrolerhan meran terrerndah yakni “PT. Bahterra Adhigurna mernyerdiakan aplikasi 

berrbasis CRM  yang murdah di aksers kapan saja” derngan mean  yaitur 3,02 dan 

pada variaberl Y, perrnyataan derngan nilai meran terrerndah yaitur “Adanya 

pernanganan terrhadap kerlurhan yang diajurkan” derngan perrolerhan nilai rata-rata 

3,26  

2. Derngan hasil yang diperrolerh dari kurersionerr merngernai perngarurh aplikasi 

berrbasis curstomerr rerlationship managermernt (CRM ) terrhadap kuralitas 

perlayanan dapat disimpurlkan serbagai berrikurt :
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a. Hasil analisis merngernai perngarurh aplikasi curstomerr rerlationship 

managermernt (CRM ) terrhadap kuralitas perlayanan mernggu rnakan koerfisiern 

korerlasi (r) = 0,78 yang mernderkati angka 1. Berrarti dapat diambil 

kersimpurlan bahwa adanya pengaruh yang kurat aplikasi curstomerr 

rerlationship managermernt (CRM ) terrhadap kuralitas perlayanan. 

b. Hasil analisis koerfisiern pernerntur diperrolerh nilai r2= 0.613153467 derngan 

KP = 61% yang mernurnjurkan bahwa aplikasi curstomerr rerlationship 

managermernt (CRM ) berrperngarurh terrhadap kuralitas perlayanan serbersar r = 

61%, sisa 39% diperngarurhi olerh faktor lain yang tidak diterliti olerh pernurlis.  

c. Hasil urji hipotersis koerfisiern korerlasi terrhadap popurlasi yang terlah yang 

dipaparkan diperrolerh angka thiturng (8,72) > ttaberl (1,67) serhingga Ho ditolak 

serdangkan Ha diterrima, yang berarti adanya perngarurh yang signifikan dan 

sersu rai derngan perrhiturngan antara variaberl X (aplikasi berrbasis curstomerr 

rerlationship managermernt (CRM )) derngan variaberl Y (kuralitas perlayanan) 

 

B. SARAN 

Berrdasarkan kersimpurlan yang terlah diburat, maka pernurlis merncoba mermberrikan 

saran yaitur: 

1. Pada perrmasalahan mernurrurnnya ku ralitas perlayanan yang diserbabkan aplikasi 

berrbasis CRM  di PT. Perlayaran Bahterra Adhigurna masih serring merngalami 

down systerm, permercahan masalah yang mermurngkinkan u rnturk dilakurkan 

adalah permerriksaan dan permbaharuran aplikasi dermi mermperrbaiki burg yang 

mernyerbabkan down systerm. Adapu rn saran yang dapat pernurlis berrikan  

a. Saran urnturk perrursahaan yaitur derngan mernggurnakan alat permantaur urnturk 

merlacak kinerrja aplikasi dan merngiderntifikasi poternsi masalah.  

b. Saran yang dapat pernurlis berrikan kerpada karyawan terrkait masalah ini 

yaitu r mernciptakan burdaya perlaporan burg yang terburka dan murdah diaksers 

bagi karyawan, serlain itur dapat dilakurkan adanya erdurkasi dan perlatihan 

rurtin bagi karyawan merngernai pernggurnaan aplikasi CRM  yang optimal 

dan bernar.  

c. Saran yang pernurlis berrikan kerpada para mitra yaitur derngan merlaksanakan 

komurnikasi terrburka antara PT Perlayaran Bahterra Adhigurna dan para mitra                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

2. Pada perrmasalahan kurrangnya pernanganan terrhadap kerndala yang diajurkan 

olerh para mitra, permercahan masalah yang dapat dilakurkan yaitur derngan 
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merngervalurasi dan merlakurkan permantauran mertrik kerpurasan perlanggan. Bila 

hal terrserburt masih dianggap kurrang erferktif, adapurn saran yang dapat pernurlis 

berrikan yaitur : 

a. Saran urnturk perrursahaan adalah derngan mermperrkurat sisterm manajermern 

kerndala derngan alurr perlaporan dan pernanganan kerndala yang jerlas serrta 

merngkatergorikan dan mermpriotaskan kerndala yang diajurkan para mitra. 

b. Saran urnturk karyawan PT Perlayaran Bahterra Adhigurna yaitur mermbangurn 

komurnikasi sercara terrburka dan transparan derngan cara mernghurburngi mitra 

sercara proaktif terntang perngalaman merrerka derngan perrursahaan dan 

merngiderntidikasikan poternsi masalah serrta kerndala yang dialami kerdura 

berlah pihak 

c. Saran urnturk mitra PT Perlayaran Bahterra Adhigurna yaitur langsurng 

sampaikan kerlurhan sercara dertail dan derngan informasi yang rerlervan 

serperrti tanggal kerjadian dan kerndala yang dialami serlama permberrian 

perlayanan. Para mitra purn perrlur mermantaur kermajuran pernyerlersaian 

masalah dan berrkolaborasi derngan PT Bahterra Adhigurna urnturk 

mernermurkan solursi terrbaik. 


