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ABSTRACT 

 

 

This study aims to determine the effect of service 

delivery and digitization on customer satisfaction at 

PT ISS Indonesia. The population in this study are 

consumers who use the services of PT ISS Indonesia 

for cleaning services, security services, pest control 

and other services. The sampling technique used 

non-probability sampling taken as many as 95 

respondents. The data obtained through the 

questionnaire was quantified using a Likert scale of 

1-5 with a choice rating of strongly agree to strongly 

disagree to be tested for validity and reliability. Data 

analysis method using Multiple Linear Regression. 

The results showed that partially and simultaneously 

service delivery and digitization variables had a 

positive effect on customer satisfaction 

 

Keywords: customer satisfaction, digitalisasi, 

service delivery     

 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service delivery dan digitalisasi terhadap 

customer satisfaction pada PT ISS Indonesia. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang 

menggunakan jasa PT ISS Indonesia untuk jasa cleaning service, jasa security, pest control dan jasa 

lainnya. Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling yang diambil sebanyak 95 

responden. Data yang didapatkan melalui kuesioner dikuantitatifkan menggunakan skala likert 1-5 dengan 

penilaian pilihan jawaban sangat setuju hingga sangat tidak setuju untuk diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Metode analisis data menggunakan Regresi Linier Berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simultan variabel service delivery dan digitalisasi berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction  

 

Kata Kunci: customer satisfaction, digitalisasi, service delivery 

 

1. PENDAHULUAN 

Saat  ini di seluruh belahan dunia termasuk Indonesia telah memasuki industri 4.0 yang ditandai 

dengan adanya digitalisasi dan otomatisasi. Globalisasi menjadi tantangan sekaligus peluang bagi 

perusahaan yang ingin tumbuh dan berkembang. Tantangan yang dihadapi perusahaan adalah bagaimana 

memenangkan persaingan bisnis yang semakin kompetitif. Perusahaan yang ingin berkembang dan 

mendapatkan keunggulan kompetitif harus memberikan produk atau jasa yang berkualitas dengan harga 

yang bersaing. Perusahaan berpikir keras bagaimana meningkatkan produktifitas dengan efisiensi sebaik 
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mungkin agar dapat bersaing di pasar. Pelaku bisnis terus mengupayakan bagaimana memberikan kepuasan 

kepada konsumen dengan memenuhi kebutuhan yang semakin banyak dan beragam jumlahnya. [1] 

Di sektor layanan  jasa perusahaan perlu meningkatkan standarisasi mutu pelayanan agar dapat 

memenuhi kepuasan pelanggan. Pelanggan merupakan sasaran utama dalam pembahasan mengenai 

kepuasan dan kualitas jasa, karena ukuran yang diberikan mengenai kualitas jasa pada akhirnya bermuara 

pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan terhadap perusahaan tersebut mengenai kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka, dapat 

berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan dan kesenangan. Kepuasan 

dipengaruhi oleh perbandingan layanan yang dipahami dengan pelayanan yang diharapkan, dan sebagai 

reaksi emosional jangka pendek pelanggan terhadap kinerja pelayanan tertentu [2]. Hasil penelitian 

terdahulu membuktikan bahwa layanan ketepatan waktu dan kepercayaan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan JNE Pangkalpinang [3]. Service delivery merupakan komponen yang terdapat 

dalam bisnis jasa, dimana elemen-elemen produk jasa dibentuk melalui komponen sumber daya manuasia 

dan komponen fisik. Service delivery dibentuk oleh dukungan sistem informasi, lokasi perusahaan, suasana 

tempat pelayanan, tata ruang, manajemen penanganan pelanggan, peralatan perusahaan [4]. 

Pada perusahaan jasa penggunaan digitalisasi bukanlah suatu pilihan akan tetapi keharusan, karena 

pelanggan mengharapkan pelayanan yang cepat, mudah, fleksibel, nyaman dan tersedia layanan 24 jam. 

Kebutuhan pelanggan saat ini sudah bergeser kepada pelayanan yang cepat, mudah, dan dapat dikendalikan 

konsumen. Digitalisasi pada pelayanan jasa selain merupakan investasi jangka panjang juga dapat 

menghemat biaya operasional dan menjangkau pasar lebih luas serta akan memudahkan perusahaan dalam 

memberikan layanan. Digitalisasi adalah proses konversi dari segala bentuk dokumen tercetak atau yang 

lain ke dalam penyajian bentuk digital. Transformasi digital merupakan cara baru dalam berbisnis tidak 

hanya mendigitalisasi produk yang sudah ada tetapi mengubah mindset dan solusi menjadi digital sesuai 

perilaku dan kebutuhan masyarakat. [5].  

PT ISS Indonesia,  sebagai perusahaan penyedia layanan jasa facility service dengan cakupan 

layanan cleaning service, office support service, gardening & landscaping, Integrated Pest Management, 

building maintenance service, indoor air quality service, wash room service, portable toilet service, Acces 

Control ( security service ) , Catering Service, Parking Management Service. Perusahaan selalu 

menempatkan kepuasan pelanggannya pada priority service nya. Untuk mendukung layanannya ISS 

Indonesia melakukan monitoring service delivery nya dengan berbagai aplikasi dan software seperti ISS 

Connect, e-Reliever, e-patrol untuk monitoring operasional, e-Catalog digunakan untuk sales and 

marketing, Resource Planning Management System untuk monitoring persediaan sumber daya manusia, 

ISS Excellence , Learning Management System ( LMS) untuk pengembangan kompetensi dan people 

development serta Tableau dan Navision System digunakan finance and accounting untuk monitoring profit 

and lose perusahaan [6]. Perusahaan menerapkan beberapa sistem untuk mengukur tingkat kepuasanan 

pelanggan diantaranya Voice Of Customer dan formulir penilaian kualitas yang diisi setiap bulan saat 

manajer melakukan visit area dan bertemu klien. Selain itu juga perusahaan melakukan customer 

experience survey setiap setahun sekali untuk mendapatkan penilaian pelanggan setiap tahunnya guna 

mengambil kebijakan jangka panjang bagi perusahaan. Meskipun PT. ISS sudah menerapkan standar 

service delivery dan penerapan digitalisasi dalam mendukung layanan kepada customer, namun semakin 

banyak bermunculan bisnis layanan jasa baru yang mengakibatkan persaingan semakin kompetitif. Untuk 

itu PT ISS tetap harus waspada dan melakukan evaluasi terus untuk memuaskan customer.  Berdasar uraian 

diatas penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh service delivery dan digitalisasi 

terhadap customer satisfaction pada PT. ISS Indonesia. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

2.1. Customer Satisfaction 

Kepuasan (Customer Satisfaction) merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya 

[7]. Kepuasan adalah kriteria penting untuk mengevaluasi kualitas [8]. Tujuan utama  perusahaan adalah 

bagaimana memuaskan pelanggan secara lebih efektif dibanding apa yang dilakukan oleh para pesaing.  

Tetapi dalam perspektif pelanggan, untuk memahami kebutuhan pelanggan dan memuaskan keinginan 

mereka adalah lebih sulit daripada bisnis lain. Kepuasan akan tercapai ketika harapan pelanggan melebihi 

hasil yang dirasakan. Terdapat tiga aspek penting dalam mengukuran kepuasan pelanggan yaitu: kepuasan 

general atau keseluruhan (overall satisfaction), konfirmasi harapan (confirmation of expectation), 

perbandingan dengan situasi ideal (comparison to ideal) [9].  
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2.2 Pengaruh Service Delivery terhadap Customer Satisfaction  

Service delivery menggambarkan kemampuan perusahaan untuk membuat komponen jadi dan 

memberikan layanan/produk kepada pelanggan [10] dan [11]. Sistem service delivery dibentuk oleh 

lingkungan fisik berupa dukungan sistem informasi, lokasi perusahaan, suasana tempat pelayanan, tata 

ruang manajemen penanganan pelanggan dan peralatan perusahaan. Dan contact personnel yang tersusun 

dari seluruh pegawai yang berada pada lini depan organisasi dan mempunyai kontak langsung dengan 

pengguna jasa.  Penelitian sebelumnya membuktikan bahwa  service delivery berpengaruh terhadap 

customer satisfaction di Cuis Cake Cafe and Shop di Cianjur. Pelayanan pelanggan yang baik akan 

menghasilkan kepuasan pelanggan. Berdasar uraian di atas maka hipotesisnya adalah: 

H 1 : Service Delivery berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction. 

 

2.3  Pengaruh Digitalisasi terhadap Customer Satisfaction 

Digitalisasi merupakan proses untuk mengubah informasi grafis yang tersedia dalam kertas ke 

format digital. Dalam prosesnya, digitalisasi memerlukan waktu, tenaga, biaya, dan menuntut adanya 

tenaga ahli yang cukup menguasai tekniknya. Digitalisasi adalah suatu proses konversi dari segala bentuk 

dokumen tercetak atau yang lain ke dalam penyajian bentuk digital [12]. Penilaian pelanggan dalam 

penggunaan digitalisasi yang kemudian dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Berdasar uraian di 

atas maka hipotesisnya adalah: 

H2 : Digitalisasi berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 

 

2.4 Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Populasi dan Sampel 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh konsumen PT ISS Indonesia wilayah 

Jateng & DIY yaitu 125 instansi. Sedangkan penentuan jumlah sampel menggunakan tehnik total sampling 

dimana seluruh responden digunakan sebagai sampel. Dari 125 kuisioner yang disebar ada yang tidak 

lengkap seperti tidak menuliskan lokasi, jasa yang diambil, dan lama bekerjasama sebanyak 35 responden 

sehingga hanya tersisa 95 responden yang dapat dijadikan sampel. 

3.2. Difinisi Operasional dan Pengukuran Variabel  

Variabel service delivery (X1) didefinisikan sebagai komponen yang terdapat dalam bisnis jasa, 

dimana elemen-elemen produk jasa dibentuk melalui komponen sumber daya manuasia dan komponen fisik 

[13]. Sistem service delivery merupakan bagian-bagian yang dapat dilihat oleh konsumen (front stage) dan 

dapat dikategorikan dalam dua kelompok yaitu physical support (fasilitas pendukung fisik) dan contact 

personnel (karyawan kontak). Indikator service delivery diukur dengan tiga item yaitu penampilan 

(appreance), kompetensi (competence), profesionalisme (professionalism).[14]. 

Variabel digitalisasi (X2) didefinisikan  sebagai layanan jasa mobile yang merupakan salah satu 

inovasi layanan dengan memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang 

disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan untuk memudahkan transaksi [15]. Indikator untuk menilai 

keberhasilan transformasi digital bagi perusahaan yaitu kemudahan dalam kebutuhan transaksi bagi 

nasabah / konsumen, pelayanan lebih cepat dapat akses oleh konsumen, pelayanan yang diberikan lebih 

transparan, pelayanan yang diberikan dapat menjangkau secara luas, dapat dipersonalisasikan sesuai 

kebutuhan konsumen [16]. 

Variabel customer satisfaction (Y),  yang didefinisikan mengacu pada respon pemenuhan konsumen, 

sejauh mana tingkat pemenuhan itu menyenangkan atau tidak menyenangkan [17]. Kepuasan yang 

dirasakan pelanggan sebagai faktor penting dalam membina hubungan jangka panjang antara pejual dam 

pembeli. Apabila pasca pembelian ada dampak positif yang dirasakan konsumen akan memotivasi untuk 

tetap melalukan pembelian kembali dan merekokomendasikn kepada orang lain. [18]. Untuk mengukur  
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customer satisfaction dengan melihat kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan, 

membandingkan kepuasan dengan yangproduk/jasa yang sejenis, tidak ada pengaduan atau komplain yang 

dilayangkan [19]. 

 

3.3. Metode Pengumpulan Data 

Data primer dalam penelitian ddiperoleh melalui penyebaran kuisioner dengan memberikan daftar  

pertanyaan yang di distribusikan kepada responden untuk diisi lewat google form dan kemudian di 

kembalikan kepada peneliti. Data yang sudah terkumpul dikuantitatifkan dengan menggunakan skala likert 

1-5 dari jawaban sangat tidak setuju (STS) sampai dengan sangat setuju (SS). 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

4.1 Karakteristik Responden 

Diskripsi responden diperoleh berdasar berdasarkan segmentasi bisnis, lokasi bisnis, lama nya 

menjalin kerja sama dan jenis jasa yang diambil. Adapun hasil selengkapnya adalah sebagai berikut: 

4.1.1 Karakteristik responden menurut segementasi bisnis 

Menurut segmentasi bisnis, responden dibagi menjadi 6 segmen. Komposisi responden menurut segmentasi 

bisnis disajikan pada tabel 4.1.1 berikut ini :  

Tabel 4.1.1 Karakteristik Responden menurut Segmentasi Bisnis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.1.1 dapat diketahui bahwa responden terbanyak adalah segmentasi Healthycare 

yaitu 25 responden atau 26% dan diikuti oleh segmentasi manufacturing sebanyak 24 responden atau 25%, 

hal ini dikarenakan pada segment tersebut membutuhkan sertifikasi dan audit atau akreditasi sehingga 

menjalin kerjasama dengan PT ISS Indonesia sebagai mitra kerja.  

4.1.2 Karakteristik responden menurut lokasi 

Menurut lokasinya, karakteristik responden disajikan pada tabel 4.1.2 sebagai berikut : 

Tabel 4.1.2 Karakteristik Responden menurut Lokasi  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.1.2 dapat diketahui bahwa responden terbanyak berada di area Solo Raya 

sebanyak 35 responden atau 37% dan diikuti oleh Semarang sebanyak 26 responden atau 27%. Menurut 

informasi yang kami peroleh, PT ISS Indonesia pertama kali masuk Jawa Tengah adalah di Kota Solo 

sehingga sudah banyak customer yang mengenal PT ISS Indonesia. Selain itu juga Upah Minimum 

Kabupaten (UMK) Kota Solo Raya termasuk rendah, hal tersebut yang mendorong minat daya beli 

konsumen untuk bermitra dengan PT ISS Indonesia.  

 

4.1.3 Karakteristik responden menurut lama kerjasama 

Menurut lamanya kerjasama, responden dikelompokkan dengan komposisi pada tabel 4.1.3: 
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Tabel 4.1.3 Karakteristik Responden menurut Lama Kerjasama 

 
Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Menurut tabel 4.1.3 dapat diketahui bahwa responden paling banyak ada di rentang kerjasama di 

atas 3 tahun yaitu 77 responden atau 81%, hal tersebut menunjukkan bahwa kepuasan konsumen sangat 

tinggi karena service yang diberikan oleh PT ISS Indonesia bisa dibilang sangat baik dan konsisten. 

Kepuasan konsumen yang tinggi juga dapat menciptakan loyalitas konsumen sehingga kerjasama dapat 

berlangsung dalam waktu yang lama ( long term ). 

4.1.4 Karakteristik responden menurut jasa yang diambil 

Menurut jasa yang diambil, responden dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi 4 kategori, 

komposisinya pada tabel 4.1.4 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.1.4 Karakteristik Responden menurut Jasa yang diambil 

 
Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Menurut tabel 4.1.4 dapat diketahui bahwa responden banyak mengambil Jasa Cleaning Service 

yaitu 75 responden atau 79%, hal tersebut dikarenakan antara tahun 1996-2007 PT ISS Indonesia hanya 

mengelola bisnis Cleaning Service. Kemudian diikuti oleh security service sebanyak 15 responden atau 

16% yang baru masuk ke Indonesia tahun 2007. Di Indonesia mayoritas konsumen PT ISS Indonesia 

bermitra untuk jasa cleaning service. 

 

4.2 Analisis Indeks Tangapan Responden 

Analisis ini dilakukan untuk mendapatkan gambaran deskriptif mengenai persepsi responden, 

terhadap variabel-variabel penelitian yang digunakan. Tanggapan jawaban responden dianalisis dengan 

rumus sebagai berikut :  

Nilai Indeks = ((F1x1) + (F2x2) + (F3x3) + (F4x4) + (F5x5) / 5  

Dimana : F1 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 1, F2 adalah frekuensi jawaban 

responden yang menjawab 2, F3 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 3, dan seterusnya 

hingga F5 untuk menjawab 5 skor yang digunakan dalam kuesioner penelitian ini.  

Pada kuesioner penelitian ini, angka jawaban responden tidak dimulai dari angka 0, melainkan dari 

angka 1 hingga 5. Oleh karena itu angka indeks yang dihasilkan akan dimulai dari angka 19 hingga 95 

dengan rentang 76. Dalam penelitian ini digunakan kriteria 3 kotak (three box method), maka rentang 

sebesar 76 akan dibagi 3 dan menghasilkan rentang sebesar 25,33. Rentang tersebut digunakan sebagai 

dasar untuk menentukan indeks persepsi konsumen terhadap variabel-variabel yang digunakan dalam 

penelitian [20] yaitu sebagai berikut : 69,68 – 95,00 = Tinggi , 44,34 – 69,67 = Sedang, 19,00 – 44,33 = 

Rendah. Berikut ini penjabaran indeks tanggapan responden sesuai dengan variable-variabelnya : 

 

4.2.1 Indeks Tanggapan Responden Mengenai Service Delivery 

Service delivery adalah bagaimana sesuatu disampaikan kepada pelanggan, meliputi unsur-unsur 

sistem dalam operasi jasa dan hal-hal lain yang disajikan pada konsumen. Penampilan, Kompetensi dan 
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Profesionalisme merupakan bentuk evidence dari kemungkinan akan tingginya kepuasan konsumen 

terhadap pelayanan PT ISS Indonesia. Hasil tanggapan responden terhadap service delivery ditunjukkan 

pada tabel 4.2.1 berikut ini : 

Tabel 4.2.1 Hasil Tanggapan Responden Tentang Servise Delivery 

 

 

 

Tabel 4.2.1 Hasil Tanggapan Responden terhadap Service Delivery 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.2.1 tersebut menunjukkan sebagian besar responden 

memberikan indeks tanggapan tingggi, sangat setuju pada service delivery yang diberikan oleh PT ISS 

Indonesia, hal tersebut dibuktikan dengan adanya penampilan, penerapan SOP, penerapan kode etik dan 

menjaga kebersihan dan kerapian di area kerja. Kendati demikian, terdapat sebagian kecil responden yang 

menilai senyum salam sapa dan respon terhadap komplain terkadang masih perlu ditingkatkan.  

4.2.2 Indeks Tanggapan Responden Mengenai Digitalisasi 

Digitalisasi adalah proses konversi dari segala bentuk dokumen tercetak atau yang lain ke dalam 

penyajian bentuk digital. Kemudahan dalam mengakses informasi dan komunikasi dengan PT ISS 

Indonesia menjadi kemungkinan adanya pengaruh positif kepuasan konsumen, selain itu juga kemudahan 

dalam monitoring pelayanan dan kemampuan PT ISS Indonesia dalam menjangkau wilayah para konsumen 

juga memberikan pengaruh terhadap kepuasan. Hasil tanggapan responden terhadap digitalisasi ditunjukkan 

pada tabel 4.2.2 berikut ini : 

 

Tabel 4.2.2 Hasil Tanggapan Responden terhadap Digitalisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 
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Tanggapan responden sebagaimana pada tabel 4.2.2 tersebut menunjukkan sebagian besar responden 

sangat setuju pada pengunaan digitalisasi yang diberikan oleh PT ISS Indonesia, hal tersebut dibuktikan 

dengan adanya kemudahan dalam mengakses pelayanan dan memonitoring proses pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen, selain itu juga kemampuan PT ISS Indonesia dalam menjangkau lokasi 

konsumen memberikan pengaruh pada kepuasan. Kendati demikian, terdapat sebagian kecil responden 

yang menilai indikator tersebut masih perlu ditingkatkan. 

 

4.2.3 Indeks Tanggapan Responden Mengenai Customer Satisfaction 

Kepuasan Konsumen (customer satisfaction) adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya [21]Tidak adanya 

komplain yang dilayangkan dan perbandingan tingkat kualitas dengan kompetitor sejenis menjadi tolok 

ukur responden untuk memberikan nilai dan berpengaruh pada variable kepuasan konsumen. Hasil 

tanggapan responden untuk variabel kepuasan konsumen ditunjukkan pada tabel 4.2.3 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.2.3 Tanggapan Responden Mengenai Customer Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

4.3 Uji Instrumen 

4.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana sebuah alat ukur itu mengukur apa yang akan 

diukur, maka perlu dites skor item dengan skor total yang merupakan jumlah setiap skor item dengan 

menggunakan rumus multi variate correlation. Item pertanyaan dikatakan valid apabila koefisien korelasi r 

hitung > r tabel yang didapat dari (df = n-2 ; α = 0,05), dimana n = jumlah sampel pada taraf signifikan 5% 

atau 0,05. Adapun hasil perhitungan validitas untuk variabel Service Delivery  (X1) dapat dilihat pada tabel 

4.3.1a berikut ini : 

Tabel 4.3.1a Uji validitas Service Delivery 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 
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Dari tabel 4.3.1a tersebut dapat dilihat bahwa r hitung pada semua item yang digunakan untuk 

mengukur variabel Service Delivery (X1) lebih besar dari angka r tabel sebesar 0,169 atau dengan kata lain r 

hitung ≥ r tabel. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa semua item yang digunakan untuk mengukur 

variabel Service Delivery (X1) adalah valid. Hasil perhitungan validitas untuk variabel Digitalisasi (X2) 

dapat dilihat pada tabel 4.3.1b berikut : 

 

Tabel 4.3.1b Hasil Validasi Digitalisasi (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Dari data 4.3.1 b tersebut dapat dilihat bahwa angka r hitung pada semua item yang digunakan untuk 

mengukur variabel Digitalisasi (X2) lebih besar dari angka r tabel(n-2) sebesar 0,169.  Sehingga dapat diambil 

kesimpulan bahwa semua item yang digunakan untuk mengukur variabel Digitalisasi (X2) adalah valid. 

Sedangkan hasil perhitungan validitas untuk variabel Customer Satisfaction (Y) dapat dilihat pada tabel 

4.3.1c: 

Tabel 4.3.1c  Hasil Validasi Customer Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Dari data 4.3.1 c tersebut dapat dilihat bahwa angka (r hitung) pada semua item yang digunakan 

untuk mengukur variabel Customer Satisfaction (Y) lebih besar dari angka (r tabel) sebesar 0,169 atau 

dengan kata lain r hitung ≥ r tabel. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa semua item yang digunakan 

untuk mengukur variabel Customer Satisfaction (Y) adalah valid. 

 

4.3.2 Uji Reliabilitas  

Uji ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran data dapat memberikan hasil relatif 

tidak berbeda bila dilakukan pengukuran pada subjek yang sama atau dengan kata lain untuk menunjukkan 

adanya kesesuian antara sesuatu yang diukur dengan jenis alat pengukur yang dipakai. Suatu pertanyaan 

dikatakan Reliabel jika r > 0,6 dan jika r < 0,6 maka pertanyaan tersebut tidak Reliabel. Hasil uji reliabilitas 

dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.3.2 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.3.2 Uji Reliabilitas  

Variabel Cronbach’s Alpha Alpha Kriteria Keterangan 

Service Delivery 0,992 0,60 Reliabel 

Digitalisasi 0,925 0,60 Reliabel 

Customer Satisfaction 0,729 0,60 Reliabel 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Berdasarkan tabel 4.11 semua variabel hasil perhitungan alpha pada setiap variabelnya bernilai di 

atas 0,60 sehingga semua variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. 

 

4.4  Uji Asumsi Klasik 

4.4.1 Uji Normalitas  

Uji Normalitas untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual 

memiliki distribusi normal menggunakan Uji Statistik Non-Parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). 
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Pengujian normalitas dilakukan dengan melihat nilai 2- tailed significant. Jika data memiliki tingkat 

signifikansi lebih besar dari 0,05 atau 5% maka dapat disimpulkan bahwa H0 diterima, sehingga data 

dikatakan berdistribusi normal. Tabel 4.4.1 menunjukkan hasil uji normalitas. 

 

Tabel 4.4.1 Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.4.1 menunjukkan nilai Kolmogorov-Smirnov signifikan pada 0,05 < 0,238 

untuk semua variabel. Dengan demikian, residual data berdistribusi normal. 

 

4.4.2 Uji Multikoliniaritas  

Uji Multikolieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model regresi ditemukan adanya korelasi 

antar variabel independent. Uji Multikolinieritas Antara Variabel Service Delivery (X1) dan Digitalisasi 

(X2) dengan Customer Satisfaction (Y) pada tabel 4.4.2 sebagai berikut ini : 

 

Tabel 4.4.2 Hasil Uji Multikoliniearitas 

 

 

 

 

 

 

Jika nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

multikolinearitas pada penelitian tersebut. Dari hasil pengujian multikolineoritas pada tabel 4.4.2 tersebut 

diketahui bahwa nilai tolerance 0.352 > 0.1, baik variabel bebas pertama maupun variabel bebas kedua. 

Sedang nilai VIF dari kedua variabel bebas tersebut 2.837 < 10, maka dapat disimpulkan bahwa persamaan 

regresi dalam penelitian ini tidak adanya multikolineritas. 

 

4.4.3 Uji Heteroskedastisitas  

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Uji Heteroskedastisitas menggunakan alat 

Uji Glejser. Data dikatakan tidak terjadi Heteroskedastisitas jika hasil koefisien variabel regresi > 0,05 

[22]. Pada tabel 4.4.3 tampak hasil uji statistik Heterokedasitas bahwa variabel service delivery dan 

digitalisasi terhadap customer satisfaction tidak ada gejala heteroskedastisitas karena Sig. > 0,05. 

 

Tabel 4.4.3 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 

 

 

4.5 Uji Hipotesis 

4.5.1 Uji t 

Pengujian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel bebas (service delivery dan digitalisasi) 

terhadap variabel terikat (customer satisfaction). Untuk t-tabel dapat diketahui dengan melihat tabel jumlah 
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variabel X (k) = 2; derajat kebebasan df = n –k -1 atau 95 - 2-1 = 92. Maka diperoleh nilai t- tabel sebesar 

1.661. Berikut adalah tabel 4.5.1 hasil pengujian service delivery dan digitalisasi terhadap customer 

satisfaction : 

Tabel 4.5.1 Hasil Uji t 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.5.1 menunjukkan variabel service delivery mempunyai nilai t-

hitung 2,261 > t-tabel 1.661 dan diperoleh nilai signifikansi 0,026 < 0,05. Oleh karena itu dapat 

disimpulkan hipotesis (H1) diterima. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya bahwa service delivery 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di objek wisata Linggarjati Indah Kabupaten Kuningan. [23].  

Berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.5.1 menunjukkan bahwa variabel digitalisasi mempunyai nilai t-hitung 

9,281 > t-tabel 1.661. dan diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan 

hipotesis (H2) diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya bahwa  digitalisasasi bank 

berpengaruh terhadap peningkatan pelayanan dan kepuasan nasabah Bank. [24] 

 

4.5.2 Uji F 

Pengujian Hipotesis secara simultan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas yaitu service 

delivery dan digitalisasi terhadap customer satisfaction sebagai variabel terikatnya. Pada tabel 4.5.2 hasil 

pengujian service delivery dan digitalisasi terhadap customer satisfaction :  

    

Tabel 4.5.2 Hasil  Uji F 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasar tabel 4.5.2 dapat dilihat bahwa pada kolom Sig menunjukkan angka 0,000 < α = 0,05 atau 

5% dan diperoleh F hitung 177,284 lebih besar dari Ftabel (n=93) sebesar 3,094, sehingga disimpulkan bahwa 

H0 ditolak dan Ha diterima dan dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara variabel 

service delivery  dan digitalisasi terhadap customer satisfaction.  

 

4.6 Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien Determinasi (R2) mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variabel-

variabel dependen. Nilai Koefisien Determinasi adalah antara nol dan satu. Tabel 4.6 hasil pengujian 

koefisien determinasi Adjusted R square. 

Tabel 4.6 Hasil Uji Koefisien Adjusted R square 

 

 

 

 

 

 

Pada tabel 4.6 menunjukkan bahwa hasil koefisien determinasi Adjusted R Square sebesar 0,790. 

Hal ini berarti bahwa pengaruh yang diberikan service delivery dan digitalisasi terhadap variabel customer 

satisfaction adalah sebesar 79%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain selain service delivery. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil olah data dan pembahasan yang sudah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial hipotesis (H1) yang menyatakan bahwa service delivery (X1) berpengaruh positif terhadap 

customer satisfaction (Y) dapat diterima. Dan hipotesis (H2) yang menyatakan bahwa digitalisasi (X2) 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction (Y) dapat diterima. Sedangkan secara simultan variabel 
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independent service delivery (X1) dan digitalisasi (X2) berpengaruh positif terhadap customer satisfaction 

(Y). 

 

5.1.2 Saran 

Dalam kaitannya dengan variabel digitalisasi memiliki pengaruh yang dominan, sehingga PT ISS 

Indonesia perlu mempertahankan penggunaan digitalisasi dalam melayani pelanggannya dan menciptan 

layanan baru yang dapat memudahkan penggunaan fasilitas jasa yang ditawarkan. Sedangkan service 

delivery yang pengaruhnya lebih rendah, PT ISS Indonesia perlu meningkatkan penampilan karyawan 

dengan 5S nya, meningkatkan lagi respon terhadap keluhan konsumen dengan cara memberikan pelatihan 

handling complain kepada karyawan sehingga konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.  

Untuk penelitian yang akan datang, penulis menyarankan agar menambah variabel lain diluar 

service delivery dan digitalisasi karena masih terdapat 21% variabel lain yang mempengaruhi customer 

satisfaction misalnya, kualitas pelayanan dan brand image atau variabel-variabel lain yang mungkin masih 

bisa mempengaruhi customer satisfaction. 
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