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ABSTRACT

This research was conducted to assess the value creation that can be obtained by companies by using the
system guality and service guality of the Shared Services Center Human Capital and Procurement to
support the company's business processes both financially and strategically, being able to separate the
roles of supporting functions that have competence, capability and technical mastery high in assisting
routine, repetitive and high-volume work processes as well as being effective and efficient in separating
tactical and low-value tasks from strategic and higher-value tasks, so as to increase the company's dynamic
capabilities view in implementing strategic management and capabilities organization 1o adapt 1o rapid
and dynamic changes in the market environment and be able to provide services to internal and external
customers in an end-to-end process, cost-effective, ﬂe_w'hmrd of high quality. Hypothesis testing in this
research uses primary data by distributing questionnaires using non-probability sampling with a purposive
sampling technique to 240 respondents from 5298 all S5C Human Capital and Procurement service users
using a Structural Equation Model approach based on Partial Least Square with the smartPLS version 3 0
program.

Keywords: system quality, service quality, shared services center, human capital, procurement, value
creation, dynamic capabilities view

Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk menilai penciptaan nilai yang dapat diperoleh perusahaan dengan
menggunakan kualitas sistem dan kualitas layanan Shared Services Center Human Capital and Procurement
untuk mendukung proses bisnis perusahaan baik secara finansial meluﬂ] strategis, mampu memisahkan
peran dari fungsi pendukung yang mempunyai kompetensi, kapabilitas dan penguasaan teknis yang tinggi
dalam membantu proses kerja yang rutin, berulang dan bervolume tinggi serta efektif dan efisien dalam
memisahkan tugas-tugas yang bersifat taktis dan bernilai rendah dari tugas-tugas yang bersifat strategis dan
bernilai tinggi, sehingga dapat meningkatkan kinerja. pandangan kemampuan dinamis perusahaan dalam
menerapkan manajemen strategis dan kemampuan organisasi untuk beradaptasi dengan perubahan
lingkungan pasar yang cepat dan dinamis serta mampu memberikan layanan kepada pelanggan internal dan
eksternal dalam proses end-to-end, hemat biaya, fleksibel dan tinggi kualitas. Pengujian hipotesis dalam
penelitian ini menggunakan data primer dengan menyebarkan kuesioner menggunakan non-probability
sampling dengan teknik purposive sampling kepada 240 responden dari 5.298 seluruh pengguna jasa SSC
Human Capital dan Procurement dengan menggunakan pendekatan Structural Equation Model berbasis
Partial Least Square dengan smartPLS versi 3.0 program.

Kata Kunci: kualitas sistem, kualitas layanan, pusat layanan bersama, sumber daya manusia, pengadaan,
penciptaan nilai, pandangan kemampuan dinamis

PENDAHULUAN

Suksesnya perusahaan dapat dilihat dari kemampuannya dalam mengoptimalkan penggunaan sumber daya
internalnya agar dapat bertahan dalam lingkungan yang dinamis yang disebut dengan dynamic capabilities.
Menurut Kaehler et al. (2014), kemampuan ini sangat dibutuhkan bagi perusahaan karena apabila hanya
dengan mengandalkan strategi positioning atau mengembangkan strategi yang sedang berjalan untuk
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gendapalkan efisiensi operasional yang lebih baik, maka kedua hal tersebut tidak dapat menyesuaikan
dalam lingkungan yang penuh gangguan dan ketidakpastian. Ada berbagai hal yang dapat dilakukan oleh
perusahaan untuk dapat bertahan dalam lingkungan yang dinamis, seperti beradaptasi, memperbarui,
mengkonfigurasi ulang, serta membuat kembali sumber daya, dan kapabilitasnya. Teori dynamic
capabilities view pada dasarnya adalah perkembangan dari teori Resource-Based View (RBV) yang
menjelaskan penggunaan sumber daya secara optimal dalam lingkungan untuk meningkatkan efisiensi dan
efektivitas dalam kegiatan dukungan bisnis.
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Pada jurnal ini akan dibahas tentang bagaimana Pengaruh Kualitas Sistem dan Kualitas Layanan Shared
Services Center (SSC) Human Capital (HC) dan Procurement (Proc) melalui Dynamic Capabilities View
(DCV) terhadap Value Creation (VC). Terkait hal ini ada empat fungsi SSC yang meliputi HC operation,
procurement operation, value creation, dan center of excellence. Strateginya mencakup peningkatan proses
dan pengurangan biaya khususnya terhadap pengurangan biaya tidak langsung seperti biaya administrasi
Kantor dan umum yang tidak berhubungan langsung dengan pendapatan. Analisis pengaruh kualitas sistem
dan kualitas layanan SSC HC dan Proc ini ditujukan untuk mengetahui dan mengukur sampai sejauh mana
value creation dihasilkan dengan menggunakan pendekatan teori DCV. Ada beberapa hal yang menjadi
tantangan mendasar bagi banyak perusahaan saat ini dalam mengimple mentasikan dan mengintegrasikan
fungsi SSC HC dan Proc. yaitu memungkinkan penggunaan aktivitas bisnisnya secara efisien dalam
jaringan global unit bisnis strategis dan dapat membangun peningkatan efisiensi dalam kegiatan
pendukungnya, seperti sumber daya manusia (SDM), dan teknologi informasi (Richter & Briihl, 2019).
Selain itu juga, salah satu fungsi SSC HC dan Proc.ini merupakan unit organisasi yang menggabungkan
sumber daya perusahaan misalnya, modal manusia, struktur organisasi, dan sistem TI yang berfungsi untuk
melakukan tugas pendukung dan memberikan layanan kepada pelanggan internal Straregic Business Unit
(SBU).

Pada fungsi SSC HC dan Proc. ini nantinya akan mengelola sumber daya sebagai unit semiotonom dan
menyediakan layanan pendukung bagi pelanggan yaitu SBU di dalam perusahaan, sehingga perusahaan
akan lebih efektif dan efisien melalui pembagian sumber daya semacam itu di dalam kelompok daripada
mengaturnya dalam bentuk multi bisnis bentuk-M atau M-Form (Richter & Briihl, 2021). Target akhirnya
adalah dengan mengimplementasikan SSC HC dan Proc. perusahaan akan mampu mengoptimalkan fungsi
korporasi untuk aktifitas yang bersifat general, transaksional, rutin, dan menciptakan economies of scale
serta mampu memberikan manfaat berupa value creation yang signifikan bagi perusahaan baik secara
finansial maupun strategis, sehingga mampu menjawab tantangan bisnis perusahaan dalam menyediakan
pelayanan kepada pelanggan internal (karyawan) maupun eksternal secara end-to-end process yang mampu
bersaing dengan perusahaan global maupun multi nasional.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Value Creation

Prinsip dasar dari Value Creation (VC) adalah menciptakan nilai tambah (Porter, 1985; Cash Jr. & Earl,
1996; Kramer & Porter, 2011) bagi pelanggan atau konsumen yang dapat memenuhi kebutuhan atau
keinginan mereka dengan cara yang lebih baik daripada pesaing yang ada di pasar. Prinsip dasar ini
berfokus pada meningkatkan kualitas produk atau layanan serta menawarkan harga yang kompetitif
(Barner, 1991). Untuk menciptakan nilai tambah tersebut, perusahaan harus memahami kebutuhan dan
keinganan pelanggan serta berusaha untuk memenuhi harapan mereka dengan memberikan produk atau
layanan yang berkualitas tinggi (Cespedes, 2014). Selain itu juga, perusahaan harus terus berinovasi dan
beradaptasi dengan perubahan pasar untuk tetap relevan dan memenuhi kebutuhan pelang gan. Prinsip dasar
lainnya dari VC adalah bagaimana menekankan pada pentingnya mempertahankan hubungan jangka
panjang dengan pelanggan karena dengan membangun hubungan yang kuat, maka perusahaan dapat
memperoleh pelanggan setia yang terus menggunakan produk atau layanannya dan merekomendasikannya
kepada pelanggan yang lain.

2.2 Kualitas Sistem

Sistem merupakan suatu kumpulan elemen- elemen yang saling terkait dan bekerja sama untuk memproses
masukan (input) yang ditunjukkan kepada sistem tersebut dan mengolah masukan tersalt sampai
menghasilkan keluaran (owtput) yang diinginkan (Kristanto, 2018:1-2). Sistem merupakan sekelompok
unsur yang erat hubungannya satu dengan yang lain, yang berfungsi bersama-sama untuk mencapai tujuan
atau sasaran tertentu. Tujuan dihubungkan dengan ruang lingkup yang luas dan sasaran dalam ruang
lingkup yang sempit. Suatu sistem minimal terdiri dari tiga unsur, yaitu input, process, dan output (Sutabri
(2012:6). Pada sistem itu sendiri diperlukan adanya kualitas sistem yang baik dalam prosesnya karena
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kualitas sistem merupakan sebuah dimensi karakteristik yang diinginkan dari sebuah sistem informasi yang
apill mempengaruhi sistem informasi itu sendiri (Urbach & Muller, (2011). Selain itu, sistem merupakan
sekumpulan objek, unsur-unsur atau bagian-bagian yang mempunyai arti berbeda-beda yang saling
berhubungan, saling bekerjasama serta saling mempengaruhi satu sama lain dan memiliki keterkaitan pada
sebuah rencana yang sama dalam mencapai suatu tujuan tertentu pada lingkungan yang kompleks (Bitar,
2021). Ada beberapa elemen yang dapat membentuk sebuah sistem. yaitu goal, input, process, output,
boundary, mecanism, dan environment.

Kualitas sistem juga merupeam kualitas dari kombinasi hardware dan software dalam sistem informasi
(Delone & McLean (2003). Sistem merupakan sekelompok jaringan dari berbagai prosedur yang disusun
dalam rangkaian secara utuh dan menyeluruh yang saling berhubungan dan saling berinteraksi satu sama
lain guna mencapai suatu tujuan (Nurazila, 2018). Sistem merupakan sekelompok unsur yang erat
berhubungan satu dengan yang lainnya, yang berfungsi samasama untuk mencapai tujuan tertentu (Siringo,
2019). Sistem juga merupakan suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling berhubungan,
berkumpul bersama-sama untuk melakukan kegiatan atau untuk melakukan sasaran yang tertentu Hutahean
(2015).

2.3 Shared Services liter (SSC)

SSC merupakan suatu model untuk mengkonsentrasikan sumber daya organisasi dalam melakukan aktivitas
pendukung (back offices) yang pada umurma bersifat transaksional, volume yang tinggi, dan tersebar di
berbagai unit bisnis. SSC pada prinsipnya dapat diterapkan dalam fungsi kepegawaian, fungsi pengadaan,
fungsi teknologi informasi, dan fungsi keuangan lain dalam usaha untuk meningkatkan efisiensi,
efektivitas, dan kualitas pelayanan dalam suatu organisasi ( Tresury Policy Brief_Dirjen Perbendaharaan RI,
2018).

S5C juga merupakan suatu model bisnis yang melibatkan konsolidasi dan pengoptimalan ulang fungsi-
fungsi pendukung bisnis seperti keuangan, sumber daya manusia, dan layanan teknologi informasi dari
berbagai unit bisnis di dalam satu pusat layanan yang terpisah (Bergeron, 2003) yang menggunakan sebuah
pendekatan yang efektif untuk meningkatkan efisiensi operasional dan mengurangi biaya di berbagai jenis
bisnis (Deloitte, 2018) pada pusat layanan bersama yang menyediakan layanan tertentw/layanan pendukung
back office atau operasional untuk satu atau beberapa unit bisnis di dalam organisasi yang bertujuan untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam peladielem layanan melalui konsolidasi sumber daya dan
standardisasi proses bisnis (Gartner (2018) dan merupakan strategi dan model bisnis yang digunakan
perusahaan dalam meningkatkan peran fungsi support untuk memiliki kompetensi dan penguasaan teknis
tinggi dalam membantu proses pekerjaan yang bersifat rutin, repetitif, dan bervolume tinggi (Vionna, 2019)
serta sebuah model pengelolaan layanan yang memusatkan pada fungsi-fungsi bisnis yang tidak berkaitan
langsung dengan core business di dalam satu unit terpusat yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan
efektivitas operasional, serta mengurangi biaya dengan memanfaatkan skala ekonomi dan sinergi yang
dihasilkan dari penggabungan fungsi-fungsi bisnis tersebut (PwC, 2020).

24 Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah kualitas dukungan yang pengguna sistem terima del)rgemiselsi sistem informasi
dan dukungan IT personil (DeLone and McLean, 2016). Kemunculan end wser computing (EUC)
menyebabkan departemen sistem informasi (information provider) tidak hanya menjadi penyedia informasi
tetapi juga penyedia layanan (service provider). Sebagai penyedia layanan departemen teknologi dan
informasi menyediakan dukungan kepada pengguna akhir (Jogiyanto, 2007: 96). Kualitas layanan
digunakan untuk mengukur kualitas dari dukungan penyedia sistem informasi kepada pengguna sistem
informasi (Delone & McLean, 2003).

Kualitas layanan merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pengguna. pengguna akan menilai kualitas
sebuah layanan yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak mereka (Tjiptono
& Gregorius, 2011). Pengguna akan beralih ke penyedia layanan lain yang lebih mampu memahami
kebutuhan spesifik pengguna dan memberikan layanan yang lebih baik. Kesuksesan dimensi kualitas
layanan merepresentasikan kualitas dukungan yang pengguna dapatkan dari departemen sistem informasi
dan dukungan personel T1 seperti contoh, Training, Hotline, atau Helpdesk (Urbach & Muller, 2011).

2.5 Dynamic Capabilites View (DCV)
DCV merupakan salah satu konsep dalam manajemen strategi yang menekankan pentingnya kemampuan
organisasi untuk beradaptasi dengan perubahan lingkungan dan pasar yang cepat (Teece, Pisano et.al.
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1997). DCV merupakan salah satu pendekatan dalam menjelaskan bagaimana perusahaan dapat
menghadapi lingkungan bergejolak melalui pembaharuan, mengkoordinasikan, mengintegrasikan, dan
konfigurasi ulang sumber daya dan kemampuan mereka (Wang & Ahmed, 2007).

3. METODOLOGI PENELITIAN
Berikut kerangka penelitian yang dilakukan dalam proses penelitian ini sebagai berikut:

H1

- e H4
Kualitas Sistem 55C
(HC dan Proc.)

!

(X1 Dynamic
e ——— 7 16 | Capabilities View ™" Value i]’w"m”
— T (M) - &2
Kualitas Layanan SSC - — -

(HC dan Proc.) T - ——,—
2 ) HS T
S
H2

Gambar 1. Kerangka Penelitian
Berdasarkan conceptual framework yang dibuat tersebut, hipotesis yang dapat dikemukakan adalah sebagai
berikut:
Hl1: Terdapat pengaruh langsung antara Kualitas Sistem SSC Human Capital dan Procurement (X1)
terhadap Value Creation (Y).
H2: Terdapat pengaruh langsung antara Kualitas Layanan SSC Human Capital dan Procurement (X2)
terhadap Value Creation (Y).
H3: Terdapat pengaruh langsung antara Dynamic Capabilities View (M) terhadap Value Creation (Y).
H4: Terdapat pengaruh tidak langsung antara Kualitas Sistem SSC Human Capital dan Procurement (X1)
yang dimediasi oleh Dynamic Capabilities View (M) terhadap Value Creation (Y).
H5: Terdapat pengaruh tidak langsung antara Kualitas Layanan Human Capital dan Procurement (X2)
yang dimediasi oleh Dynamic Capabilities View (M) terhadap Value Creation (Y).
H6: Terdapat pengaruh langsung antara Kualitas Sistem SSC Human Capital dan Procurement (X1),
Kualitas Layanan SSC Human Capital dan Procurement (X2) serta Dynamic Capabilities View (M)
terhadap Value Creation (Y).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Diskriptif Variabel
4.1.1 Kualitas Sistem

Kode Item Min Max Mean Standard Deviation
X1.1 2 5 3.975 0.707
X1.2 1 5 3.996 0.766
X1.3 1 3 3.983 0.764
Xl1.4 1 3 4.029 0.829
X1.5 2 5 3.904 0.733
X1.6 1 5 4.054 0.714
X1.7 2 5 3612 0.809
X1.8 1 3 4.125 0.731

Total Nilai Rata-Rata dan
Standard Deviasi 3.960 0.757

Tabel 1. Deskriptif Variabel Kualitas Sistem

Halsia:neliliem deskripsi jawaban resp()ma atas variabel Kualitas Sistem secara keseluruhan dinilai sudah
baik dengan nilai rata-rata sebesar 3.960. Nilai tersebut masuk dalam kategori tinggi. Hal ini menunjukan
bah responden menunjukkan adanya penilaian yang baik terhadap variabel Kualitas Sistem. Disamping
itu, terdapat satu indikator yang lebih tinggi dari indikator lainnya, yaitu indikator X1.8 yang artinya
menunjukkan belhvakerelhelsielem data terjamin karena setiap pengguna menggunakan login dan password
yang berbeda-beda dengan nilai rata-rata sebesar 4.125.
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4.1.2 Kualitas Layanan

Standard

Kode Item Min Max | Mean Deviation
X2.1 2 3 3.962 0.703
X2.2 1 3 3.996 0.733
X23 2 5 4.050 0.644
X2.4 2 5 3.904 0.704

Total Nilai Rata-Rata dan

Standard Deviasi 3978 0.696

Tabel 2. Deskriptif Variabel Kualitas Layanan

Hasil penelin deskripsi jawaban responden atas arielbel Kualitas Layanan secara keseluruhan dinilai
sudah baik dengan nilai rata-rata sebesar 3.978. Nilai tersebut masuk dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukan bahwa responden menunjukkan penilaian yang baik terhadap variabel Kualitas Layanan.
Terdapat satu indikator yang lebih tinggi dari indikator lainnya, yaitu indikator X2.3 yang artinya
menunjukkan bahwa pengelola Layanan SSC Human Caaai dan Procurement memiliki perhatian dan
kesungguhan yang cukup besar dalam memberikan layanan dengan nilai rata-rata sebesar 4.050.

4.1.3 Dynamic Capabilities View

Standard
Kode Item Min Max Mean
Deviation
Y11 1 5 4.175 0.715
Y1.2 1 5 4.088 0.693
Y1.3 1 5 4.108 0.687
Y1.4 5 4.138 0.685
Y1.5 1 5 4.046 0.709
Total Nilai Rata-Rata dan
Standard Deviasi 4111 0-698

Tabel 3. Deskriptif Variabel DCV

Hasil penelitian dearipsi Jawaban responden atas veu‘iel Dynamic Capabilities View secara keseluruhan
dinilai sudah baik dengan nilai rata-rata sebesar 4.111. Nilai tersebut masuk dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukan bahwa responden menunjukkan penilaian yang baik terhadap variabel Dynamic Capabilities
View. Terdapat satu indikator yang lebih tinggi dari indikator lainnya, yaitu indikator Y1.1 yang artinya
menunjukkan bahwa PT Pelabuhan Indonesia (Persero) telah mampu mcnilamlkem kinerja bisnis dengan
lebih cepat menyesuaikan diri terhadap perubahan pasar dan persaingan dengan nilai rata-rata sebesar
4.175.

4.1.4Value Creation
Standard
Kode Item Min Max Mean
Deviation
Y2.1 1 5 3.750 0.739
Y22 2 5 3.942 0.643
Y2.3 2 5 3.871 0.668
Y2.4 2 5 3.817 0.701
Y2.5 2 5 4.025 0.664
Y2.6 2 3 4.062 0.633
Y2.7 2 5 4.121 0.631
Total Nilai Rata-Rata dan
Standard Deviasi 3.941 0.663

Tabel 4. Deskriptif Variabel VC

Halsia:nclitiem deskripsi jawaban rcsp{)nca atas variabel Value Creation secara keseluruhan dinilai sudah
baik dengan nilai rata-rata sebesar 3.941. Nilai tersebut masuk dalam kategori tinggi. Hal ini menunjukan
bahwa responden menunjukkan penilaian yang baik terhadap variabel Value Creation. Terdapat satu
indikator yang lebih tinggi dari indikator lainnya, yaitu indikator Y2.7 yang artinya adalah bahwa Layanan
SSC Human Capita dan Procurement mampu untuk terus menjaga dan meningkatkan reputasi perusahaan
di mata pelanggan dengan nilai rata-rata scbesar 4.121.
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42. Evaluasi Ofl@r Model

Hasil evaluasi outer model dengan indikator refleksif dievaluasi melalui convergent validity dan
discriminant validity dari indikatornya dan composite reliability untuk blok indikator dengan hubungan
antar konstruk yang dinyatakan melalui anak panah sebagai berikut:

A1
LS

M
g ¥ o
A
0700
= 0800
—on

40833
s 0820

0728,

az

A6 Kualitas Siste
o]
a1 V7
e i1
A8
.2
.3
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¥15
21
048%
X2 4—qse
0902
R e
a2A Kuslitas Layanan
Gambar 2. Quter Model
4.2.1Pengujian Validitas
XI1.1 0.773 Valid
X1.2 0.780 Valid
X1.3 0.800 WValid
K X1.4 0.723 Valid
X1.5 0.833 Valid
X1.6 0.820 Valid
X1.7 0.728 Valid
X1.8 0.723 WValid
X2.1 0.856 Valid
- X2.2 0.897 Valid
Kualitas Layanan X213 0.902 Valid
X224 0.853 Valid
1.1 0.907 Valid
Y1.2 0,915 Valid
Dynamic Capabilities View Y1.3 0.936 Valid
1.4 0.936 WValid
Y1.5 0.847 Valid
Y21 0.807 Valid
Y2.2 0.819 WValid
Y23 0.838 Valid
Vaiue Creation Y2.4 0.824 Valid
Y2.5 0.846 Valid
Y2.6 0.832 Valid
Y2.7 0.834 WValid

Tabel 5. Hasil Pengujian Validitas

4.2.2Pengujian AVE

Kualitas Sistem 0.599 Valid
Kualitas Layanan 0.769 Valid
Dynamic Capabilities View 0.826 Valid
Value Creation 0.687 Valid

Tabel 6. Hasil Pengujian

E

Hasil nilai AVE menunjukkan bahwa untuk seluruh variabel telah memenuhi nilai syarat, yaitu di atas 0.5.
Nilai AVE terendah terdapat pada variabel Kualitas Sistem dengan nilai 0,599 > 0.5. Selanjutnya, dengan
memperhatikan nilai loading factor pada tabel 4.11 dan nilai AVE pada tabel 4.12 tersebut, maka data dari
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penelitian ini dapat dinyatakan telah memenuhi persyaratan uji validitas konvergen.

4.2.3Pengujian Discriminant Validity

Kode Item Kualitas | Kualitas Dymamic Value
Sistem | Layanan | Capabilities View Creation

X1.1 0.773 0.632 0.519 0.570
2 0.780 0571 0.5349 0.385
X1.3 0.800 0.627 0.490 0.660
X1.4 0.723 0.561 0.513 0.579
X1.5 0.833 0.619 0.483 0.610
X1.6 0.820 0.565 0.556 0.538
X1.7 0.728 0.536 0.407 0.483
X1.8 0.723 0.551 0.538 0.509
X121 0.616 0.856 0.584 0362
-2 0.660 0.897 0.605 0.635
X213 0.673 0.902 0.614 0.665
X2.4 0.694 0.853 0.597 0.667
Y11 0.574 0.599 0.907 0.641
Y1.2 0.582 0.5%0 0.915 0.665
Y13 0.361 0.602 0.936 0.620
Y14 0.600 0.633 0.936 0.640
Y1.5 0.654 0.671 0.847 0.738
Y21 0.620 0.637 0.684 0.807
Y22 0.591 0.550 0.604 0.819
Y23 0.552 0.528 0.570 0.838
Y24 0.588 0.604 0.657 0.824
Y215 0.625 0572 0.541 0.846
Y2.6 0.616 0.628 0.570 0.832
Y2.7 0.669 0.630 0.601 0.834

Tabel 7. HasHengujian DV

Berdasarkan hasil pengujian ini menunjukkan bahwa nilai cross leading darl masing-masing item terhadap
konstruknya lebih besar dari pada nilai loading dengan konstruk yang lain dan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat permasalahan pada discriminant validity.

4.2.4Pengujian DV Fornell-Larcker Criterion

Kualitas | Kualitas | 27"0MC |y,
Sistem | Layanan | “PI0H | ¢ypgrion
Kualitas Sistem 0.774
Kualitas Layanan 0.755 0.877
Dynamic Capabilities View | 0.657 | 0.685 0.909
Value Creation 0.736 0.724 0.732 0.829

Tabel 8. Hasil Pengujian DV Fornell-Larcker Criterion

Berdasarkan uji discriminant validity Fornell-Larcker Criterion dapat dilakukan dengan melihat akar AVE
untuk setiap konstruknya yang harus lebih besar dari pada nilai korelasi dengan konstruk lainnya dalam
model, sehingga dapat dikatakan memiliki nilai discriminant validity yang baik.

4.2.5Pengujian DV Heterotrait-M onotrait Ratio

3 o Dynamic
Kualitas | Kualitas Value
Sistem | Layanan !“ Creation

Kualitas Sistem

Kualitas Layanan 0.835
Dynamic Capabilities View | 0.705 0.739
Value Creation 0.801 0.790 0.775

Tabel 9. Hasil Pengujian DV Hererotrair-Monotrait Ratio

Ada kriteria baru lain yang digunakan untuk menguji discriminant validity yaitu dengan melihat hasil
matriks Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dalam PLS, yang mana merekomendasikan nilai pengukuran
harus <0,85 walaupun nilai diatas 0,85 sampai dengan maksimal 0,90 masih dianggap cukup.
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4.2.6 Pengujian Reliabilitas

Variabel Composite Reliabilify | Keterangan
Knualitas Sistem 0.922 Reliable
Kualitas Layanan 0.930 Reliable
Dynamic Capabilities View 0.959 Reliable
Value Creation 0.939 Reliable

Tabel 10. Hasil Bangujian Reliabilitas

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam model penelitian ini reliabel karena composite
reliability >0,7

4.2.7Pengujian Cronbach’s Alpha

Variabel Cronbach's Alpha | Keterangan
Kualitas Sistem 0.904 Reliable
Kualitas Layanan 0.900 Reliable
Dynamie Capabilities View 0.947 Reliable
Value Creation 0.924 Reliable

Tabel 11. Hasil Pengujian Cronbach’s Alpha

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam model penelitian ini reliabel karena
cronbach’s alpha >0.7.

4.2.8 Pengujian R Square (R?)

R Square | R Square Adjusted

Dynamic Capabilities View 0.515 0.511
Value Creation 0.670 0.666
Tabel 12. Hasil Pengujian R?

Berdasarkan hasil pengujian ini dapat dilihat, bahwa nilai R? untuk Dynamic Capabilities View sebesar
0.515 yang berarti menunjukkan bahwa termasuk ke dalam kategori moderate, sehingga dapat disimpulkan
bahwa Kualitas Sistem dan Kualitas Layanan memberikan dampak yang cukup besar terhadap Dynamic
Capabilities View.

Selain itu juga, helmpcngujiem data R? untuk Value Creation adalah sebesar 0670 yang berarti
menunjukkan bahwa termasuk kedalam kategori Kuat, sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Sistem,
Kualitas Layanan, dan Dynamic Capabilities View dapat memberikan dampak yang besar terhadap Value
Creation.

4.2.9Effect Size (1)
Dynamic Value
Capabilities View Creation
Kualitas Sistem 0.095 0.125
Kualitas Layanan 0.170 0.062
Dynamic Capabilities View 0.188

Tabel 13. Hasil Pengujian f?

Berdasarkan hasil pengujian ini dapat disimpulkan bahwa untuk variabel Kualitas Sistem memiliki nilai
effect size sebesar 0.095 dan Kualitas Layanan memiliki nilai effecr size sebesar 0.170 yang artinya adalah
Kualitas Sistem dan Kualitas Layanan mempunyai pengaruh kecil dan menengah terhadap Dynamic
}abi.’i:i«?s View. Untuk variabel Kualitas Sistem, Kualitas Layanan, dan Dynamic Capabilities View
memiliki nilai effecr size sebesar 0.125, 0,062 dan 0.188 yang mempunyai pengaruh kecil dan menengah
terhadap Value Creation.
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4.2.10 Nilai Relevansi Prediktif (Q?)

Kualitas Sistem 1,920.000 | 1,920.000
Kualitas Layanan 960.000 960.000

Dynamic Capabilities | | 5, 600 | 730,524 0.391
View

Value Creation 1,680.000 971.763 0.422
Tabel 14. Hasil Pengujian Nilai Q?

Berdasarkan pengujian nilai Q° ini menunjukkan, bahwa besaran nilai Q* memiliki nilai rentang 0 < Q* <1,
dimana semakin mendekati 1 berarti model semakin baik. Oleh karena itu, karena seluruh variabel memiliki
nilai Q* > 0, maka dapat disimpulkan bahwa model memilki prediktif relevansi.

4.3. Evaluasi Inner Model

Selanjutnya dilakukan proses pengujian hipotesis penelitian dengan menggunakan koefisien T-staristic,
yang mana hasil/output dari perintah bootstrapping akan menghasilkan T-statistic. Indikator yang memiliki
T-statistic >1,96 dikatakan signifikan (Ghozali dan Latan, 2015). Selain itu pula, indikator dapat dikatakan
berpengaruh jika memiliki p-value <0 05.

Y21
-~
¥2.2
¥2.3
Y24
¥2.5
T Dynamic
V1S apabilities View viE
5036 25608 -
Y27
xa
k!ﬁ v
2 e-go3n
405434
23 30916
o
a4 Kualitas Layanan
Gambar 3. Inner Model
4.3.1Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung
Kualitas Sistem —# Falue Creation 0.324 0.323 0.072 4477 0.000
Kualitas Layanan —» Value Creation 0.235 0.240 0.090 2.608 0.009
Dhmamic Capabilities View —» Value 0.358 0.356 0.079 4507 0.000
i X . X X I
Kualitas Sistem — Dynamic 0327 0.341 0.081 4009 0.000
Capabiliries View
Kualitas Layanan —» Dynamic
Capabilities View 0.438 0.424 0.087 5036 0.000

Tabel 15. Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung

Berdasarkan data hasil pengujian hipotesis pada Tabel 15 dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. potesis H: Kualitas Sistem Terhadap Value Creation menunjukkan bahwa Kualitas Sistem
mempunyai nilai t-statistic 4477 > 196, p-value 0000 < 0,05 dan original sample 0.324, maka H,
diterima yang artinya adalah Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap Value
Creation.
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. p()lesis H; Kualitas Layanan Terhadap Value Crearion menunjukkan bahwa Kualitas Layanan
mempunyai nilai z-statistic 2.608 > 196, p-value 0009 < 005 dan original sample 0.235, maka H:
diterima yang artinya adalah Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Value
Creation.

Hipotesis Hs Dynamic Capcniries View Terhadap Value Creation

Dynamic Capabilities View mempunyai nilai t-statistic 4 507 > 196, p-value 0000 < 005 dan original
sample 0.358, maka H; diterima yang artinya adalah Dynamic Capabilities View berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Value Creation.

. Hipotesis Ha Kuznels Sistem Terhadap Dynamic Capabilities View

Kualitas Sistem mempunyai nilai f-statistic 4.009 > 1,96, p-value 0.000 < 005 dan original sample
0.327, maka H; diterima yang artinya adalah Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Dynamic Capabilities View.

Hipotesis Hs Kuillililnil}’ilﬂill‘] Terhadap Dynamic Capabilities View menunjukkan bahwa Kualitas
Layanan mempunyai nilai t-statistic 5036 > 1,96, p-value 0000 < 0,05 dan original sample 0.438,
maka H; diterima yang artinya adalah Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Dynamic Capabilities View.

4.3.2Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung

Orlginal | Sample | Standard
Sample | M Deviation ! Values
ean -
(|{O/STDEV])
Q) M) (STDEV)
Kualitas Sistem —» Dynamic 5 5 5
Capabilities View — Falue Creation 0117 0121 0.038 3.090 0.002
Kualitas Layanan —* Dynamic -
? ; 57 7 -

Capabilities View —» Value Creation 0.157 0.151 0.04 3321 0.001

Tabel 16. Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung

Berdasarkan data hasil pengujian hipotesis pada Tabel 16 dapat disimpulkan sebagai berikut:

d.

Hipotesis Hg Kualitas Sistem terhadap Value Creation melalui mamic‘ Capabilities  View
menunjukkan bahwa Kualitas Sistem Terhadap Value Creation melalui Kepuasan Kerja mempunyai
nilai t-statistic 3.090 > 1,96, p-value 0.002 < 005 dan original sample 0.117, maka Hg diterima yang
artinya adalah Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap Value Creation dengan
Dynamic Capabilities View sebagai variable mediasi.

. Hipotesis H; Kualitas Layanan terhadap Value Creation melalui mamir Capabilities  View
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Terhadap Value Creation melalui Kepuasan Kerja mempunyai
nilai 1-staristic 3321 > 1,96, p-value 0.001 < 005 dan original sample 0.157, maka H> diterima yang
artinya adalah Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Value Creation dengan
Dynamic Capabilities View sebagai variabel mediasi.

4.4. Pembahasan

d

. ugau’uh Kualitas Sistem Terhadap Value Creation

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai t—statistic sebesar 4477 yang berarti > 196 dan nilai
sig. 0000 dibawah 0.05, maka H, diterima yang artinya adalah bahwa ]mitels Sistem memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Value Creation serta artinya apabila Kualitas Sistem
meningkat, maka akan terjadi peningkatan tingkat Value Creation dan secara statistik memiliki
pengaruh yang signifikan dan diketahui juga bahwa nilai koefisien jalur Kualitas Sistem terhadap Value
Creation adalah sebesar 0.324, yang artinya adalah bahwa Kualitas Sistem berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Value Creation untuk digunakan.

b. ugau’uh Kualitas Layanan Terhadap Value Creation

C.

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai t—statistic sebesar 2.608 yang berarti > 1.96 dan nilai
sig. 0.009 dibawah 0.05, maka H, diterima yang berati bama Kualitas Layanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Value Creation yang artinya apabila Kualitas Layanan meningkat, maka
akan terjadi peningkatan pada value creation dan secara statistik memiliki pengaruh m; signifikan dan
diketahui juga bahwa nilai koefisien jalur Kualitas Layanan terhadap Value Creation sebesar 0.235 yang
berarti bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Value Creation untuk
digunakan.

ngeu‘uh Dynamic Capabilities View Terhadap Value Creation
Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai t—statistic sebesar 4.507 yang berarti > 1.96 dan nilai
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sig. 0000 dibawah 0.05, maka H; diterima yang berati bahwa Dynamic Capabilities View memiliki
pengzﬂ] positif dan signifikan terhadap Value Creation yang artinya apabila Dynamic Capabilities
View meningkat, maka akan terjadi peningkatan Value Creation dan secara statistik memiliki pengaruh
yang signifikan dan diketahui juga bahwa nilai koefisien jalur Dynamic Capabilities View terhadap
Value Creation sebesar 0.358, yang berarti bahwa Dynamic Capabilities View berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Value Creation.

ngeu‘uh Kualitas Sistem Terhadap Dynamic Capabilities View

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai r—staristic sebesar 4.009 yang berarti > 1.96 dan nilai
sig. 0.000 dibawah 0.05, maka H, diterima yang berati bahwa Kualitas Sistem memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Dynamic Capabilities View yang artinya apabila Kualitas Sistem nﬂngkelt
maka akan terjadi peningkatan terhadap Dynamic Capabilities View dan secara statistik memiliki
pengaruh yang signifikan diketahui juga bahwa nilai koefisien jalur Kualitas Sistem terhadap
Dynamic Capabilities View sebesar 0.327, yang berarti bahwa Kualitas Sistem berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Dynamic Capabilities View untuk digunakan.

ngeu‘uh Kualitas Layanan Terhadap Dynamic Capabilities View

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai r—staristic sebesar 5.036 yang berarti > 1.96 dan nilai
sig. 0.000 dibawah 0.05, maka Hs diterima yang berati bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Dynamic Capabilities View yang artinya apabila Kualitas Layanan
1i|1gkell maka akan terjadi peningkatan tingkat Dynamic Capabilities View dan secara statistik
memiliki pengaruh yang signifikan diketahui juga bahwa nilai koefisien jalur Kualitas Layanan
terhadap Dynamic Capabilities View sebesar 0437, yang berarti bahwa Kualitas Layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Dynamic Capabilities View untuk digunakan.

Pengaruh Kualitas Sistem Terhadap Value Creation Melalui Variabel Mediasi Dynamic Capabilities
ew

E:rdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai t—statistic sebesar 3.090 yang berarti > 1.96 dan nilai
sig. 0.002 dibawah 0.05, maka Hg diterima yang berati bahwa Kualitas Sistem memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Value Creation melalui variable mediasi Dynamic Capabilities View yang
artinya perubahan nilai Dynamic Capabilities View mempuBli pengaruh searah dengan perubahan
pengaruh antara Kualitas Sistem terhadap Value Creation atau dengan kata lain apabila Dynamic
Capabilities View meningkat, maka akan terj;ﬂ:eningkatan tingkat pengaruh antara Kualitas Sistem
terhadap Value Creation dan secara statistik memiliki pengaruh yang signifikan dan diketahui juga
bahwa nilai k()eﬁm jalur Kualitas Sistem terhadap Value Creation melalui variable mediasi Dynamic
Capabilities View sebesar 0.117, yang berarti bahwa Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Value Creation melalui variabel mediasi Dynamic Capabilities View .

. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Value Creation Melalui Variabel Mediasi Dynamic Capabilities

ew

g:rdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai —statistic sebesar 3.321 yang berarti > 1.96 dan nilai
sig. 0.001 dibawah 0.05, maka Hy diterima yang berati bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Value Creation melalui variabel mediasi Dynamic Capabilities View
yang artinya perubahan nilai Dynamic Capabilities View mempun pengaruh searah dengan
perubahan pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap Value Creation atau dengan kata lain apabila
Dynamic Capabilities View meningkat, maka akan tcr peningkatan tingkat pengaruh antara Kualitas
Layanan terhadap Value Creation dan secara statistik memiliki pengaruh yang signifikan dan diketahui
juga bahwa nilai koefisien _] Kualitas Layanan terhadap Value Creation melalui variabel mediasi
Dynamic Capabilities View sebesar 0.157 yang berarti, bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Value Creation melalui variabel mediasi Dynamic Capabilities View.

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

d.

Kualitas Sistem Shared Services Center Human Capital dan Procurement berpengaruh positif terhadap
Value Creation yang ill'lil]m.lillilh bahwa perubahan nilai Kualitas Sistem berpengaruh searah dengan
perubahan Value Creation atau dengan kata lain jika Kualitas Sistem meningkat, maka Value Creation
akan meningkat pula secara signifikan.
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b. Kualitas Layanan Shared Services Center Human Capital dan Procurement berpengaruh positif
terhadap Value Creation yang artinya ;umh bahwa perubahan nilai Kualitas Layanan berpengaruh
searah dengan perubahan Value Creation atau dengan kata lain jika Kualitas Layanan meningkat, maka
Value Creation akan meningkat pula secara signifikan.

c. Dynamic Capabilities View berpengaruh positif terhadap Value Creation yang artinya adalah bahwa
perubahan nilai Dynamic Capabilities View berpengaruh searah dengan perubahan Value Creation atau
dengan kata lain jika Dynamic Capabilities View meningkat, maka Value Creation akan meningkat pula
secara signifikan.

d. Kualitas Sistem Shared Services Center Human Capital dan Procurement berpengaruh positif terhadap
Dynamic Capabilities View yang artinya adalah bahwa m.lb‘:lhill] nilai Kualitas Sistem berpengaruh
searah dengan perubahan Dynamic Capabilities View atau dengan kata lain jika Kualitas Sistem
meningkat, maka Dynamic Capabilities View akan meningkat pula secara signifikan.

e. Kualitas Layanan Shared Services Center Human Capital dan Procurement berpengaruh positif
terhadap Dynamic Capabilities View yang artinya adalah bahwa ubelhem nilai Kualitas Layanan
berpengaruh searah dengan perubahan Dynamic Capabilifies View atau dengan kata lain jika Kualitas
Layanan meningkat, maka Dynamic Capabilities View akan meningkat pula secara signifikan.

f. Kualitas Sistem Shared Services Center Human Capital dan Procurement memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Value Creation melalui variabel mediasi Dynamic Capabilities View yang
artinya adalah bahwa perubahan nilai Dynamic Capabilities View mempa]yeli pengaruh searah dengan
perubahan pengaruh antara Kualitas Sistem terhadap Value Creation atau dengan kata lain apabila
Dynamic Capabilities View melﬁ;kat, maka akan terjadi peningkatan tingkat pengaruh antara Kualitas
Sistem terhadap Value Creation dan secara statistik memiliki pengaruh yang :ﬁ]iﬁkan.

g. Kualitas Layanan Shared Services Center Human Capital dan Procurement memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Value Creation melalui variabel mediasi Dynamic Capabilities View yang
artinya adalah bahwa perubahan nilai Dynamic Capabilities View mempayeli pengaruh searah dengan
perubahan pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap Value Creation atau dengan kata lain apabila
Dynamic Capabilities View meningkat, maka akan terjadi peningkatan tingkat pengaruh antara Kualitas
Layanan terhadap Value Crearion dan secara statistik memiliki pengaruh yang signifikan..

52 Saran

Berdasarkan beberapa kesimpulan yang telah disebutkan di atas, Peneliti memberikan beberapa saran

sebagai berikut:

a. Terhadap Kualitas Sistem dan Kualitas Layanan yang dihasilkan seperti data yang dihasilkan agar
menjadi lebih akurat, tepat waktu, sesuai dengan peraturan, sehingga memudahkan tata kelola dan
memudahkan bagi pengguna, sebaiknya pihak pengelola Shared Services Center Human Capital dan
Procurement lebih meningkatkan lagi pemahaman kepada para pengguna inofrmasi layanan SSC
tersebut.

b. Untuk dapat lcbiancningkeltkem Dynamic Capabilities View bagi PT Pelabuhan Indonesia (Persero),
maka sebaiknya melakukan pembelajaran terhadap strategi-strategi yang terbaru agar dapat ben‘mg
dengan kompetitornya dan bertahan dalam lingkungan yang dinamis. Pihak perusahaan juga dapat
melakukan penyederhanaan informasi yﬁ; diberikan kepada pengguna layanan SSC ini dan lebih
meningkatkan kualitas SDM  melalui kegiatan R&D untuk melakukan inovasi seperti variasi
pengembangan kualitas sistem, kualitas layanan, atau strategi pemasaran terbaru.

c. Terhadap keterbatasan dari penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan untuk penelitian selanjumya
karena di dalam penelitian ini jumlah responden terpilih hanya sebanyak 240 responden dan dirasa belum
cukup memadai untuk mewakili kondisi yang sebenarnya karena responden penelitian ini hanya
mengidentifikasi 240 pegawai PT Pelabuhan Indonesia (Persero) dari total 5.298 pegawai yang menggunakan
layanan SSC ini.

d. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat ukur dan memiliki keterbatasan seperti bias dalam
penyelesaian pertanyaan dan ada kemungkinan responden tidak benar-benar menjawab kuesioner atau hanya
mengisi jawaban berdasarkan kondisi ideal yang diantisipasi daripada yang sebenamya, yang mana hal ini
dapat mengakibatkan pengukuran yang tidak cukup mencirikan variabel sesungguhnya. Terkait hal tersebut,
disarankan untuk melakukan penelitian tambahan untuk menetapkan dimensi lain dari Kualitas Sistem,
Kualitas Layanan, dan Dynamic Capabilities View agar dapat melakukan tinjauan yang lebih mendalam
terhadap target Value Creation yang diinginkan dengan menggunakan metode yang lain, sehingga dapat
diperoleh komparasi hasil penelitian yang lebih baik dan sempurna.
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