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Dr. M. Ikhsan, M.Si. ‘selaku dosen pembimbing yang dengan penuh
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Seluruh dosen Jurusan Administrasi Niaga, Program Studi Diploma III
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8. Rekan-rekan seperjuangan Administrasi Bisnis Khususnya Ardita, Ariya,
Harits, Naia, Debrina, Eka, Salwa dan rekan-rekan AB 5C lainnya.

9. Rekan-rekan Himpunan Mahasiswa Administrasi Niaga, khususnya
Departemen Kesejahteraan Masyarakat, yaitu Rani, Zhey, Davina, Semi,

Naya, dan Sabil, yang senantiasa memberikan dukungan serta membantu

penulis dalam proses pengemba j\
Penulis menyadaran laporan tuga hirini masih jauh dari
pemiliki banyak kekurangan. Oleh karena

dan masukan agar

itu, penulis

aik.

Demikian tugas akhir ini usun agar dapa anfaat bagi semua pil
yang me “\\\

e, 14112026

kesempurnaan dan

mengharapkan s gas akhir ini menjadi

11 Fauzan
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi. beberapa., tahun terakhir telah
mendorong transformasi besar.dalam berbagai sektor, termasuk sektor pelayanan
publik. Pemerintah di berbagai daerah mulai menerapkan sistem berbasis digital.
Hal ini diharapkansmampu mengoptimalkan penyelenggaraan layanan publik agar
lebih efisieny” efektif, dan transparan bagi masyarakat. Salah satu bentuk
implementasi tersebut adalah penggunaan sistem aplikasi dalam proses Sistem
Penerimaan Murid Baru (SPMB) yang menggantikan sebagian proses manual
sebelumnya.

Digitalisasi layanan SPMB ini diharapkan mampu memberikan kemudahan
bagi seluruh pihak yang terlibat, mulai dari calon peserta didik, orang tua, hingga
pihak sekolah sebagai pelaksana administrasi. Dalam hal 1ni, operator sekolah
memiliki peran penting sebagai pengelola utama data dan pelaksana teknis dalam
sistem tersebut. Oleh karena itu, keberhasilan implementasi SPMB berbasis aplikasi
sangat bergantung pada kemampuan operator sekolah dalam memahami dan
menjalankan sistem yang baru.

Dalam pelaksanaannya, implementasi aplikasi SPMB di Kabupaten Bogor
masih berada pada tahap awal pencrapan sehingga menimbulkan berbagai
tantangan bagi operator sekolah asal. Beberapa kendala yang sering muncul antara
lain kesulitan dalam pengoperasian sistem, kebutuhan informasi yang cepat dan
akurat, serta permasalahan teknis dalam proses administrasi. Kondisi/ ini
menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan layanan bantuan..yang dapat
memberikan solusi secara cepat dan-tepat.

Untuk menjawab kebutuhan tersebut, pemerintah daerah bekerja sama
dengan pihak penyedia layanan customer service, yaitu PT Bersama Teknologi
Unggul (PT BTU), yang bertugas memberikan layanan bantuan dan pendampingan
kepada operator sekolah dalam pelaksanaan SPMB. Customer service PT BTU

berperan sebagai garda terdepan dalam memberikan informasi, menangani
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keluhan, serta membantu menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh
operator sekolah selama proses penggunaan aplikasi SPMB.

Pelaksanaan SPMB masih terdapat berbagai tantangan, seperti tingginya
intensitas pertanyaan dari operator sekolah, kebutuhan respons yang cepat, serta
tuntutan kejelasan informasi yang diberikan. Hal inimenuntut customer service PT
BTU untuk memiliki kualitas*layanan yang baik, baik dari aspek kecepatan,
ketepatan, maupun kemampuan dalam menyelesaikan permasalahan pengguna.

Selain itu, efektivitas komunikasi antara customer service PT BTU dan
operator sekolah juga menjadi faktor penting dalam mendukung kelancaran
layanan SPMB. Komunikasi yang jelas, responsif, dan mudah. dipahami akan
sangat memengaruhi pengalaman pengguna layanan. Hal ini pada akhirnya
berdampak pada bagaimana operator sckolah menilai Kualitas layanan yang
diberikan serta tingkat kepuasan mereka terhadap layanan tersebut.

Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan adanya evaluasi terhadap kualitas
layanan customer service PT BTU dalam pelaksanaan SPMB di kabupaten Bogor,
khususnya dalam menangani kebutuhan bantuan dan keluhan operator sekolah asal
selama pelaksanaan SPMB di kabupaten Bogor. penelitian ini.diupayakan untuk
dapat memberikan gambaran mengenai kualitas layanan customer service PT
Bersama Teknologi Unggul sebagai bahan evaluasidan perbaikan pelayanan pada
pelaksanaan SPMB di kemudian hari.

Dengan demikian penelitian ini berjudul *“ Kualitas Layanan Customer
service PT Bersama Teknologi Unggul dalam Pelaksanaan SPMB di Kabupaten
Bogor”, Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan customer
service PT Bersama Teknologi Unggul (BTU) dalam pelaksanaan SPMB di

Kabupaten = Bogor ' berdasarkan  persepsi = operator __sekolah' asal.

1.2 Rumusan masalah

Bagaimana kualitas layanan Customer service PT Bersama Teknologi
Unggul (BTU) dalam menangani kebutuhan bantuan dan keluhan operator sekolah
asal pada pelaksanaan SPMB berbasis aplikasi atau web yang baru diterapkan di

Kabupaten Bogor.
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1.3 Tujuan penulisan

Untuk mengetahui dan mendeskripsikan kualitas layanan Customer service

PT Bersama Teknologi Unggul (BTU) dalam pelaksanaan SPMB berbasis
aplikasi/web yang baru diterapkan di Kabupaten Bogor berdasarkan persepsi

operator sekolah asal.

1.4 Manfaat Penulisan

Diharapkanpenulis Tugas Akhir ini dapatmemberikan manfaat bagi:

a. Penulis

Pelaksanaan penelitian ini memberikan kesempatan kepada penulis
untuk memperdalam pemahaman mengenai kualitas layanan Customer
service, khususnya dalam pelaksanaan SPMB berbasis digital. Selain itu,
penelitian ini juga menjadi_sarana untuk menerapkan ilmu yang telah
diperoleh selama perkuliahan, terutama yang berkaitan dengan manajemen
pelayanan dan kepuasan pelanggan.

PT Bersama Teknilogi Unggul
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan evaluasi bagi PT
Bersama Teknologi Unggul (BTU) dalam meningkatkan kualitas layanan
customer service kepada operator sekolahasal selama pelaksanaan SPMB
di Kabupaten Bogor. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi
masukan untuk peningkatan kualitas pclayanan pada pelaksanaan SPMB di
kabupaten lain yang menggunakn aplikasi/web SPMB dari PT Bersama
Teknologi Unggul (BTU).
Politeknik Negeri Jakarta
Penelitian_ini_diharapkan dapat menjadi referensi-akademik
bagi mahasiswa Politeknik«Negeri Jakarta, khususnya“Program Studi
Diploma III Administrasi Bisnis, dalam pengembangan penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas layanan, customer service, dan
kepuasan pengguna layanan berbasis digital. Selain itu, penelitian ini juga
dapat memperkaya literatur akademik di bidang administrasi bisnis dan

pelayanan public
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1.5 Metodo Penelitian
pada subbab ini dijelaskan metode penelitian yang digunakan sebagai
pedoman dalam pelaksanaan penelitian. Metode tersebut meliputi jenis penelitian,
lokasi dan waktu penelitian, subjek atau objek penelitian, teknik pengumpulan data,
serta teknik analisis data.
A. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini.dilaksanakan pada saat pelaksanaan Sistem. Penerimaan
Murid Baru (SPMB) Kabupaten Bogor Tahun Ajaran 2026/2027, yaitu pada
tanggal 12-Juni hingga 27 Juni 2026. Pemilihan waktu penelitian terscbut
didasarkan pada pertimbangan bahwa periode tersebut merupakan masa
berlangsungnya seluruh rangkaian proses SPMB, mulai dari pendaftaran,
verifikasi berkas, hingga pelayanan informasi dan penanganan Kendala yang
dialami oleh calon peserta.didik maupun operator sekolah. Adapun penelitian
dilakukan di PT Bersama Teknologi Unggul sebagai penyedia layanan customer
service dan sistem pendukung pelaksanaan SPMB, serta di Dinas Pendidikan
Kabupaten Bogor sebagai instansi yang bertanggung jawab dalam
penyelenggaraan SPMB di Kabupaten Bogor. Dengan. dilaksanakannya
penelitian pada periode tersebut, peneliti dapat memperoleh data yang sesuai
dengan kondisi nyata selama proses pelayanan customer service berlangsung.
B. Metode Penelitian
Peneclitian ini menggunakan. metode penelitian kuantitatif. Metode
kuantitatif . dipilih karena penelitian " bertujuan untuk mengukur dan
menganalisis kualitas layanan customer service PT Bersama Teknologi Unggul
dalam pelaksanaan Sistem Penerimaan Murid Baru (SPMB) di Kabupaten
Bogor berdasarkan data.yang diperoleh melalui penyebaran kuesionet kepada
responden. Instrumen penelitiannmenggunakan skala Likert-lima tingkat untuk
mengukur persepsi responden terhadap kualitas layanan berdasarkan lima
dimensi SERVQUAL, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Empathy. Data yang telah terkumpul kemudian diolah dan dianalisis secara
kuantitatif untuk memperoleh gambaran mengenai tingkat kualitas layanan
customer service PT Bersama Teknologi Unggul dalam pelaksanaan SPMB di

Kabupaten Bogor.
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C. Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer
dan data sekunder.
1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh secara, langsung oleh
peneliti dari sumber pertama. Dalam penelitian ini, data primer ‘diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada 50 responden, yaitu operator sekelah di
Kabupaten Bogor yang pernah menggunakan layanan customer service PT
Bersama Teknologi Unggul selama pelaksanaan Sistem Penerimaan Murid
Baru (SPMB) Kabupaten Bogor tahun 2026. Data tersebut digunakan untuk
mengetahui persepsi responden terhadap kualitas layanan Customer service
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL,  yaitu  Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan.Empathy.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh peneliti dari berbagai
sumber yang telah tersedia. Dalam penelitian ini, data sekunder diperoleh dari
dokumen perusahaan PT Bersama Teknologi Unggul, dokumen Dinas
Pendidikan Kabupaten Bogor yang berkaitan: dengan pelaksanaan SPMB,
petunjuk teknis (Juknis) SPMB Kabupaten Bogor Tahun 2026, buku, jurnal
ilmiah, serta referensi lain yang relevan dengan kualitas layanan dan metode
SERVQUAL sebagai landasan teori penelitian.
D. Teknik Pengumpulan data
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data utama yang digunakan
dalam penelitian ini. Kuesioner disusun berdasarkan indikator kualitas layanan
(SERVQUAL) vyang meliputiw.Zlangibles, Reliability;~ Responsiveness,
Assurance, dan Empathy. Pernyataan dalam kuesioner diukur menggunakan
skala Likert lima tingkat, yaitu Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Netral
(3), Setuju (4), dan Sangat Setuju (5). Kuesioner disebarkan secara daring
menggunakan Google Form kepada 50 operator sekolah di Kabupaten Bogor

yang pernah menggunakan layanan Customer service PT Bersama Teknologi
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Unggul selama pelaksanaan Sistem Penerimaan Murid Baru (SPMB) Tahun
2026.
E. Teknis Analisis data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
statistik deskriptif. Analisis statistik” deskriptif. bertujuan untuk mengolah,
menyajikan, dan mendeskripsikan data yang diperoleh dari hasil penyebaran
kuesioner sehingga dapat memberikan gambaran mengenai kualitas, layanan
customer service PT Bersama Teknologi Unggul dalam pelaksanaan Sistem
Penerimaan Murid Baru (SPMB) di Kabupaten Bogor.

Pengolahan data diawali dengan memberikan skor pada setiap jawaban
responden menggunakan skala Likert lima tingkat, yaitu Sangat Tidak Setuju
(STS) diberi skor 1, Tidak Setuju (TS) diberi skor 2, Netral (N) diberi skor 3,
Setuju (S) diberi skor 4, dan Sangat.Setuju (SS) diberi skor 5.

Selanjutnya, skor dari seluruh-jawaban responden pada setiap butir
pernyataan dijumlahkan untuk memperoleh total skor. Total skor tersebut
kemudian dibagi dengan jumlah responden sehingga diperoleh nilai rata-rata
(mean). Perhitungan nilai rata-rata dilakukan menggunakan rumus sebagai

berikut.

X=¥X/N
Keterangan:
X = Nilai rata-rata (mean)
XX = Jumlah seluruh skor jawaban responden

N = Jumlah responden

Nilai. rata-rata yang diperoleh menunjukkan tingkat penilaian
responden terhadap. setiap pernyataan: Selanjutnya, nilai rata-rata.setiap
dimensi SERVQUAL, vyaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy, dihitung dengan menjumlahkan nilai rata-rata
seluruh indikator pada masing-masing dimensi kemudian dibagi dengan
jumlah indikator. Hasil perhitungan disajikan dalam bentuk tabel dan
diinterpretasikan secara deskriptif untuk menggambarkan kualitas layanan
Customer service PT Bersama Teknologi Unggul dalam pelaksanaan SPMB di

Kabupaten Bogor
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Mengacu pada hasil analisis mengenai pelayanan pada Customer service PT
Bersama Teknologi Unggul (BTU) Dalam Pelaksanaan. SPMB, dapat disimpulkan
dimana kualitas dalam layanan. Customer service PT BTU"secara keseluruhan
menempati kategori Sangat Tinggi dengan nilai rata-rata 4,63. Hasil tersebut terlihat
bahwa layanan_yang diberikan telah memenuhi harapan operator sekolah asal
selama pelaksanaan Sistem/Penerimaan Murid Baru (SPMB).

Penilaian berdasarkan lima dimensi SERVQUAL menunjukkan bahwa seluruh
dimensi memperoleh kategori Sangat Tinggi. Dimensi Reliability (Keandalan)
mendapatkan nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,70, yang berati bahwa Customer
service dinilai mampu memberikan informasi yang = akurat, membantu
menyelesaikan kendala, serta memberikan pelayanan: secara konsisten sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Sementara itu, dimensi 7angibles (Bukti Fisik)
mendapatkan nilai rata-rata 4,59, Responsiveness (Daya Tanggap) mendapatkan
4,64, Assurance (Jaminan) mendapatkan 4,57, dan Empathy (Empati) mendapatkan
4,64. Meskipun dimensi 4ssurance mendapatkan hasil yang rendah dibandingkan
dimensi lainnya, nilainya tetap berada pada kategori Sangat Tinggi, sehingga
menunjukkan bahwa kompetensi; profesionalisme, dan sikap Customer service
telah dinilai sangat baik oleh responden.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa media komunikasi yang mudah
diakses, penyediaan panduan penggunaan sistem, kemampuan Customer service
dalam memberikan solusi, kecepatan dalam merespons pertanyaan maupun laporan,
serta kepedulian terhadap“kebutuhan operator sekolah asal.menjadi faktor yang
memberikan penilaian positif terhadap kualitas layanan. Hal tersebut menunjukkan
bahwa Customer service PT Bersama Teknologi Unggul telah mampu memberikan
pelayanan yang efektif dalam mendukung kelancaran pelaksanaan SPMB
Kabupaten Bogor.

hasil tersebut, dapat dilihat bahwa penerapan SERVQUAL mampu

memberikan gambaran mengenai kualitas layanan Customer service SPMB
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Kabupaten Bogor berdasarkan persepsi operator sekolah asal. Secara umum,
kualitas layanan yang diberikan telah memenuhi harapan pengguna pada seluruh
dimensi SERVQUAL, sehingga kualitas pelayanan yang telah dicapai perlu
dipertahankan serta terus ditingkatkan agar mampu memberikan pelayanan yang

semakin optimal pada pelaksanaan SPMB di masa mendatang.

5.2 Saran

Perusahaan disarankan untuk meningkatkan kapasitas sumber daya manusia
(SDM), khususnya pada divisi Customer service. Penambahan jumlah, personel
yang disesuaikan dengan beban kerja diharapkan dapat.meningkatkan efektivitas
pelayanan, mempercepat proses penanganan pertanyaan maupun, keluhan, serta
menjaga kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna.

Berdasarkan hasil penelitian, kualitasdlayanan Customer service di Kabupaten
Bogor telah memperoleh penilaian yang sangat baik: Namun, penelitian ini hanya
dilakukan pada lingkup Kabupaten Bogor sehingga hasilnya belum dapat
menggambarkan kondisi di wilayah lain. Oleh karena itu, perusahaan disarankan
untuk menerapkan standar pelayanan yang sama.pada kabupaten atau daerah
lainnya agar kualitas layanan yang diterima pengguna dapat lebih merata.

Perusahaan juga disarankan untuk terus mengembangkan aplikasi atau sistem
layanan yang memiliki tampilan sederhana, mudah dipahami, dan ramah bagi
seluruh © kalangan ~pengguna, »terutamas=masyarakat yang masih memiliki
keterbatasan dalam menggunakan teknologi digital. Penggunaan menu yang lebih
intuitif, petunjuk penggunaan yang jelas, serta desain antarmuka yang sederhana

diharapkan dapat memudahkan proses akses layanan.
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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