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ABSTRAK

NAFISAH OKTAVIANTI. Pengarun Penerapan Software Enterprise Resource
Planning dan Kualitas sistem Terhadap Kualitas. Pelayanan di Klinik Oriskin (Studi
kasus 3 cabang klinik oriskin). .Jurusan  Administrast Niaga;. Politeknik Negeri Jakarta
2026.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Penerapan Software Enterprise
Resource Planning (ERP) dan Kualitas Sistem terhadap Kualitas Pelayanan. di Klinik
Oriskin. Latar belakang penelitian, ini didasarkan pada pentingnya penerapan. sistem
informasi. terintegrasi dalam meningkatkan efektivitas. operasional serta” kualitas
pelayanan  kepada pasien. “Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif
dengan pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan Klinik
Oriskin yang menggunakan software ERP dalam kegiatan operasional,” dengan jumlah
sampel sebanyak 86 responden yang ditentukan menggunakan teknik sampling jenuh.
Pengumpulan data dilakukan melalui’ penyebaran Kkuesioner = dengan skala Likert.
Teknik analisis data yang digunakan.meliputi uji-validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi (R2), uji parsial (uji t),
dan uji simultan (uji F) menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics versi 27.Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Penerapan Software ERP berpengarun positif dan
signifikan terhadap Kualitas Pelayanan, dengan koefisien regresi sebesar 0,535 dan
nilai “signifikansi 0,001 <0,05. Kualitas Sistem juga berpengaruh positif dan signifikan
ternadap Kualitas Pelayanan, dengan koefisien regresi sebesar 0,409 dan nilai
signifikansi 0,001 < 0,05. Selain itu, hasil uji simultan menunjukkan bahwa Penerapan
Software’ ERP dan Kualitas Sistem secara bersama-sama berpengaruh positif  dan
signifikan " terhadap Kualitas Pelayanan di-Klinik “Oriskin. Temuan ini menunjukkan
bahwa semakin baik penerapan software ERP yang didukung oleh kualitas sistem yang
baik, maka semakin tinggi pula kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien.

Kata kunci : Penerapan Software ERP, Kualitas Sistem, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

NAFISAH OKTAVIANTI. The Effect of Enterprise Resource Planning Software
Implementation and System Quality on Service Quality at Oriskin Clinic (Case study
of 3 Oriskin clinic branches). Departement-of Business Administration, Jakarta State
Polytechnic 2026.

This study aims to analyze the effect of Enterprise Resource Planning (ERP) Software
Implementation and System Quality on Service Quality at Oriskin Clinic. The
background of this research is based on the importance of implementing.an.integrated
information system to improve.operational effectiveness and service quality. provided
to patients. This study employed a guantitative research ‘method with an associative
approach. The population ‘consisted of employees of Oriskin Clinic who use ERP
softwarein their operational activities. A total of 86 respondents were selected using
the saturated sampling technique. Data were collected through questionnaires using
a Likert scale. The data analysis techniques included validity testing, reliability
testing, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, coefficient of
determination (R?), partial test (t-test), and simultaneous test (F-test) using IBM SPSS
Statistics version 27. The results showed. that ERP Software Implementation has a
positive and significant effect on Service Quality, with a regression coefficient of 0.535
and a significance value of 0.001 < 0.05. System.Quality also has a positive and
significant effect on Service Quality, with a regression_coefficient of 0.409 and a
significance value of 0.001 < 0.05. Furthermore, the simultaneous test indicated that
ERP Software Implementation and System Quality’ jointly have a positive and
significant effect on Service Quality at Oriskin Clinic. These findings indicate that
better ERP software implementation supported by high system quality contributes to
improved service quality provided to patients.

Keywords : Implementation of ERP Software;System Quality, Service Quality
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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa karena berkat rahmat

dan hidayah-Nya penulis dapat menyelesaikan:..Skripsi yang berjudul ‘“Pengaruh

Penerapan Software Enterprise. -Resource Planning (ERP) “dan Kualitas Sistem
Terhadap Kualitas Pelayanan Di Klinik Oriskin”.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi persyaratan dalam rangka memperoleh gelar

Sarjana Terapan (S.Tr) pada Program Studi Administrasi. Bisnis Terapan, Politeknik

Negeri Jakarta. Dalam penyususan skripsi ini penulis mendapatkan dukungan serta

bimbingan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis ingin

mengucapkan terima kasih kepada:

1.
28

Dr. Syamsurizal SE., MM., selaku Direktur Politeknik Negeri Jakarta.

Dr. Wahyudi Utomo S.sos., M.Si, selaku Ketua Jurusan Admmistrasi Niaga
Politeknik Negeri Jakarta

Yanita FElla Nilla Chandra, S.AB., M.Si, selaku Kepala Program Studi
Administrasi Bisnis Terapan sekaligus Pembimbing Akademik yang telah
membimbing, memberikan arahan, serta ‘motivasi selama. perkuliahan hingga
dapat menyelesaikan skripsi-ini.

Ni Made Widhi Sugianingsih, S.E.; M.M.; selaku Dosen Pembimbing Materi
yang telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran_untuk memberikan bimbingan,
arahan, masukan, serta saran yang membangun kepada penulis selama  proses
penyusunan  skripsi ini hingga dapat diselesaikan dengan baik.

Nuria Puspitasari;«S.E., M.EC., Dev., selaku dosen pembimbing-dua yang telah
meluangkan waktu dengan tulus dan sabar mengoreksi penulisan dari skripsi ini
sehingga menjadi lebih baik lagi.

Ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya penulis sampaikan kepada kedua
orang tua tercinta Ibu Faryati dan Ayah Luth yang senantiasa memberikan kasih
sayang, doa, dukungan, serta pengorbanan yang tidak pernah putus dalam setiap

langkah kehidupan penulis. Terima kasih atas segala bentuk perhatian, semangat,
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era transformasi digital, integrasi..teknologi “informasi menjadi pilar utama
dalam menjaga keberlangsungan dan daya saing organisasi di.berbagai sektor industri.
Fenomena global menunjukkan bahwa adopsi sistem Enterprise Resource Planning
(ERP) telah bergeser dari industri manufaktur. tradisional menuju sektor industri jasa,
termasuk penyedia layanan kesehatan dan estetika. ERP berfungsi menyatukan  seluruh
fungsi operasional mulai dari manajemen persediaan, rekam medis; hingga transaksi
keuangan ke dalam satu database terpusat (Sutedjo & Wardani, 2023). Integrasi ini
krusial mengingat ekspektasi konsumen modern terhadap kecepatan dan ketepatan
layanan semakin meningkat, sehingga digitalisasi proses bisnis bukan lagi sekadar
pilihan, melainkan kebutuhan strategis bagi organi\sasi.

Namun, penerapan Software ERP di sektor. jasa estetika dan klinik menghadapi
tantangan yang unik dan kompleks. Laporan - industri _dari Gartner (2024)
mengindikasikan bahwa sekitar 45% kegagalan penerapan sistem informasi di
perusahaan berkembang disebabkan oleh rendahnya kualitas sistem yang tidak selaras
dengan “alur kerja operasional harian. Di dalam ekosistem klinik kecantikan,
ketidakstabilan sistem, respons yang lambat, atau antarmuka yang membingungkan
dapat langsung berdampak pada penundaan «pelayanan pasien. Oleh karena itu,
keberhasilan ERP tidak hanya diukur dari ketersediaan perangkat lunaknya, melainkan
dari sejaun mana kualitas sistem tersebut mampu mendukung aktivitas operasional
secara konsisten (Pratama & Wijaya, 2025).

Urgensi penelitian ini berakar-pada-adanya-kesenjangan (gap) antara potensi
teoritis ERP dengan realita operasional yang terjadi di lapangan. Klinik Oriskin baru
menerapkan software ERP ini selama satu tahun terakhir, sehingga sistem maupun
penggunanya masih berada dalam fase adaptasi dan transisi yang rentan terhadap

kendala teknis maupun operasional.
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Tabel 1.1 Data Penjualan Periode Bulan Des 2025

Cabang T(_)tal Typo Nama Salah Double Total Error
Penjualan Payment Input Percabang
Sentul 254 18 14 9 41
Karawang 137 9 6 4 19
Jakarta Barat 137 12 10 6 28
Total 39 30 19
Total Keseluruhan 528 88

Berdasarkan data pada table 1.1, dari tiga cabang, (Sentul, Karawang, dan

Sumber: Klinik Oriskin,

2025

Jakarta Barat), tercatat total 88 kasus kesalahan (error) input data dari keseluruhan
528 total transaksi-penjualan; Permasalahan tersebut didominasi-oleh kesalahan
penulisan nama (typo) sebanyak 39 kasus, kesalahan mput kanal pembayaran (salah
payment) sebanyak 30 kasus, dan.input ganda (double mput) sebanyak 19 kasus.
Jika tingginya angka kesalahan mput akibat kompleksitas sistem mi dibiarkan tanpa
evaluasi yang terukur, efektivitas pelayanan klinik akan menurun, yang berpotensi
memicu antrean yang lama, ketidaksesuaian laporan keuangan, serta penurunan

kepuasan pasien di tengah ketatnya kompetisi mdustri estetika.

Tabel 1.2 Before dan After Penerapan Software ERP

Jakarta Barat

Cabang Klinik Before Penerapan After Penerapan Software
Oriskin Software ERP ERP
Menginput data pasien.dan - t ransaksi harian
LR A L O langsung dimasukkan ke dalam
ansas 'S.p eé Shee X ce modul kasir/POS software ERP
sebelum pasien bisa menerima .
terpusat sebelum tindakan
treatment . g
dilakukan.
Sentul Kesalahan input kanal
Karavxylang, Sering terjadi salah input kanal pembayaran.dan nama pasien

pembayaran (Contoh: Seharusnya
EDC BCA tetapi diinput Mandiri)
dan salah penulisan nama pasien.

masih kerap terjadi akibat
kurangnya validasi
sistenvketelitian pengguna (user
error).

Rekonsiliasi akhir hari memakan
waktu lama karena pencatatan
manual tidak terkunci otomatis.

Staf administrasi harus
melakukan pembatalan/koreksi
jurnal data, sehingga harus
bekerja dua kali (double work ).

Sumber: Data diolah penulis, 2026
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Secara teoritis, keberhasilan teknologi di industri jasa sangat bergantung pada kesiapan
dan ketelitian sumber daya manusia yang mengoperasikannya (DeLone & McLean,
2016). Sebelum penerapan Software ERP, staf Klinik Oriskin menginput data secara
manual melalui excel, yang sering memicu_kesalahan mput kanal pembayaran, salah
nama pasien, serta proses rekensiliasi harian yang lama..Migrasi ke modul kasir ERP
terpusat awalnya diproyeksikan untuk mengatasi kendala tersebuty, namun nyatanya
justru menyingkap” tingginya angka human error akibat kurangnya ketelitian pengguna.
Kurang optimalnya fungsi walidasi otomatis pada sistem baru ini membuat, kelalaian
kecil pengguna seperti salah klik atau salah ketik langsung tersimpan ke basis, data.
Akibatnya, staf administrasi harus melakukan pembatalan dan koreksi jurnal berulang
kali'yang memicu terjadinya kerja dua kali (double work). Melalui variabel Penerapan
Software ERP (X1) dan Kualitas Sistem (X2); penelitian ini bertujuan menguji dampak
hambatan operasional tersebut terhadap Kualitas Sistema Terhadap Kualitas Pelayanan
(Y) di Klinkk Oriskin.

Tabel 1.3 Data Jumlah Karyawan 3 Cabang Klinik Oriskin

Jumlah

No Cabang Jabatan
Karyawan

1 [Sentul 41 Sales dan
Operasional

Sales dan

2 K 25 .

il Operasional

3 Jakarta Barat 20 Sales c_ian
Operasional

Total 86

Sumber: Data diolah penulis, 2026
Untuk menjagaswagar_penelitian “ini “tetap  terarah dan_mendalam, dilakukan
pembatasan masalah yang jelas. Penelitian i dibatasi pada analisis pengaruh
Penerapan Software ERP dan Kualitas Sistem terhadap Kualitas Pelayanan pada
lngkup internal Klinikk Oriskin yang mencakup tiga cabang utama, yaitu Cabang Sentul
41 karyawan, Karawang 25 karyawan, dan Jakarta Barat 20 karyawan. yang
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menduduki jabatan di bagian Sales dan Operasional sebagai pengguna aktif sistem

mnformasi tersebut.

Adapun data yang digunakan diambil dari persepsi karyawan dan evaluasi

operasional sepanjang periode akhir tahun 2025 hingga awal tahun 2026. Faktor-faktor

eksternal di luar kualitas sistem, seperti strategi pemasaran klinik, kompetisi harga

pasar, dan kompetensi medis dokter, berada di luar ruang lingkup penelitian i

1.2 Identifikasi Masalah

Adapun.identifikasi masalah pada penelitian  ini- berdasarkan uraian latar. belakang

di atas adalah sebagai berikut :

a.

software ERP telah diterapkan selama satu tahun, dalam = praktiknya masih
ditemukan hambatan operasional yang menunjukkan bahwa penerapan sistem

belum berjalan dengan optimal secara fungsional.

. Ditemukan indikasi kualitas sistem yang belum memadai, yang ditandai dengan

terjadinya gangguan sistem (down time) sechingga proses kerja harus dialihkan ke
metode manual. Hal mi menghambat kontinuitas data dan memaksa terjadinya
proses kerja ganda (double work).

Kualitas sistem yang belum ‘optimal berkontribusi® pada tingginya angka kesalahan
mput ‘sebesar 88 dari 528 transaksi pada periode Desember 2025, yang
membuktikan bahwa sistem belum mampu  memitigasi human error. secara
otomatis.

Dengan volume transaksi tertinggi mencapai 254 transaksi dalam sebulan, kualitas
pelayanan dicabang Sentul sangat bergantung pada keandalan sistem,

Berbagai kendala pada penerapan.dan kualitas_sistem.informasi tersebut berdampak
langsung pada penurunan kualitas pelayanan, terutama dalam hal ketepatan waktu

pelayanan dan akurasi administrasi data.
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1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang serta identifikasi masalah yang telah diuraikan
sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai
berikut :
a. Apakah berpengaruh secara persial dari penerapan software ERP terhadap kualitas
layanan di Klinik Oriskin?
b. Apakah berpengaruh secara persial dari kualitas sistem terhadap kualitas layanan
di Klinik “Qriskin?
c. Apakah berpengaruh ‘secara simultan dari penerapan software ERP dan kualitas
sistem terhadap kualitas pelayanan di'Klinik Oriskin.
1.4 Tujuan Penelitian
Mengacu pada rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, penelitian ini
memiliki tujuan sebagai berikut :
a. Menganalisis pengaruh penerapan. software ERP terhadap kualitas pelayanan di
Klinik Oriskin.
b. Menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap kualitas pelayanan di klinik
oriskin.
c. Menganalisis pengarun penerapan software ERP dan kualitas sistem terhadap
kualitas' pelayanan di klinik oriskin
1.5 Manfaat Penelitian
Secara praktisi, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-
pihak yang berkaitan dengan penerapan sistem informasi berbasis ERP dan kualitas
sistem sebagai sistem terintegrasi..dalam_meningkatkan . kualitas pelayanan, sebagai
berikut :
a. Manfaat Teoritis
Secara teoretis, penelitian mi diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan ilmu sistem informasi dan teknologi digital, khususnya dalam

kajian mengenai penerapan software Enterprise Resource Planning (ERP) dan
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kualitas  sistem sebagai sistem terintegrasi dalam meningkatkan kualitas

pelayanan, sebagai berikut:

1)

2)

Bagi Peneliti

Penelitian i bermanfaat untuk memperluas. “eakrawala berpikir dan
pemahaman konseptual peneliti mengenai hubungan “antara penerapan
software.ERP terhadap kualitas pelayanan. Selain itu, penclitiantini menjadi
sarama - untuk penerapan, teori-teori manajemen operasional yang, telah
dipelajari selama masa perkuliahan ke dalam fenomena nyata di industri jasa
kesehatan dan kecantikan.

Bagi Mahasiswa

Penelitian i diharapkan dapat menjadi referensi akademik dalam memahami
peran teknologi digital berbasis ERP dalam mendukung integrasi data,
pengendalian  informasi, dan peningkatan kualtas = sistem informasi
manajemen, serta menjadi dasar pengembangan penelitian lanjutan yang

relevan dengan topik transformasi digital

Manfaat Praktisi

Secara praktisi, penelitian mi diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak -

pihak yang berkaitan dengan penerapan sistem informasi berbasis ERP. dalam

pengelolaan data pada organisasijasa, sebagai berikut :

1)

Bagi Perusahaan (Klink Oriskin)

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi manajemen Klinik
Oriskin dalam menilai sejauh.mana _software ERP.yang telah diterapkan selama
satu tahun. Hasil analisis mengenai tingkat kesalahan mput data dapat dijadikan
dasar pertimbangan dalam menyempurnakan Standar Operasional Prosedur
(SOP), memperkuat pengendalian internal, serta menentukan kebiakan

pelatihan bagi karyawan guna meminimalkan human error.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai-pengaruh Penerapan

Software Enterprise Resource Planning (ERP) dan Kualitas Sistemterhadap Kualitas
Pelayanan, dapat disimpulkan bahwa:

a. Penerapan Software Enterprise Resource Planning (ERP) terbukti berpengaruh

positif dan signifikan “terhadap Kualitas Pelayanan di Klink Oriskin. Hasil
penelitian menunjukkan..bahwa..semakin. baik. penerapan software ERP dalam
mendukung integrasi data, pengelolaan admunistrasi ~serta proses operasional,
maka semakin baik pula kualitas. pelayanan yang diberikan kepada pasien. Dengan
demikian, penerapan ERP mampu membantu karyawan bekerja secara lebih
efektif, mengurangi kesalahan admmistrasi, serta.menmngkatkan ketepatan dan

kecepatan pelayanan.

. Kualitas Sistem terbukti berpengaruh. positif dan signifikan terhadap Kualitas

Pelayanan di Klink Ouriskin. Sistem. yang memiliki. tingkat keandalan yang baik,
mudah ‘digunakan, memiliki waktu respons yang cepat, serta mampu mendukung
aktivitas. operasional secara optimal memberikan kontribusi terhadap peningkatan
kualitas pelayanan. Oleh karena  itu, kualitas sistem menjadi salah satu faktor
penting yang menentukan kelancaran proses pelayanan kepada pasien.

Penerapan Software. Enterprise Resource Planning (ERP) dan Kualitas Sistem
secara simultan berpengaruh-peositif. dan signifikan_terhadap Kualitas Pelayanan di
Klinik Oriskin. Hal tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
tidak hanya dipengaruhi oleh penerapan sistem ERP saja maupun kualitas sistem
secara terpisah, tetapi merupakan hasil dari sinergi antara penerapan ERP yang
optimal dengan kualitas sistem yang andal. Semakin baik implementasi ERP yang
didukung oleh sistem yang stabil dan mudah digunakan, maka semakin optimal

104
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pula kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien. Hasil penelitian juga
menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan variasi Kualitas
Pelayanan sebesar 97,8%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar

penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian® yang telah dilakukan, maka penulis memberikan
beberapa saran sebagai berikut:
a. Bagi Klinik Oriskin

Penulis - menyarankan kepada manajemen Klinikk Oriskin untuk melakukan
evaluasi  secara berkala “terhadap penerapan software Enterprise Resource
Planning (ERP) guna -memastikan - sistem- dapat mendukung seluruh proses
operasional secara optimal. Selain .itu, perusahaan perlu meningkatkan kualitas
sistem melalui pemeliharaan (maintenance) secara rutin, penyempurnaan fitur
validasi data, serta peningkatan stabilitas sistem agar potensi kesalahan dalam
proses operasional dapat diminimalkan.  Penulis juga menyarankan agar
perusahaan menyelenggarakan pelatinan secara berkala bagi karyawan sehingga
kemampuan dalam mengoperasikan software ERP semakin meningkat dan
pemanfaatan sistem dapat memberikan dampak yang. lebih optimal terhadap
peningkatan Kkualitas pelayanan:

Bagi Peneliti

Penulis. menyarankan agar_penelitian_ selanjutnya _mengembangkan penelitian
ini dengan menambahkan variabel lain yang diduga turut memengaruhi kualitas
pelayanan, seperti. Kualitas Informasi (Information Quality), Kepuasan Pengguna
(User Satisfaction),-Kompetensi SumberDaya Manusia, Dukungan...Manajemen,
maupun Budaya Organisasi. Selain itu, peneliti selanjutnya juga disarankan untuk
memperluas objek penelitian pada rumah sakit, Klinik, atau fasilitas pelayanan
kesehatan lainnya dengan karakteristik organisasi yang berbeda serta jumlah
responden yang lebih besar. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat

memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
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memengaruhi kualitas pelayanan serta memiliki tingkat generalisasi yang lebih

luas.
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