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METODOLOGI PENELITIAN

Proses alur metodologi penelitian merupakan langkah demi langkah dalam
penyusunan tugas akhir mulai dari proses pengumpulan data hingga pembuatan
dokumentasi tugas akhir. Untuk mempermudah dalam menjelaskan proses ini
terlebih dahulu dibuat dalam bentuk flowchart. Dapat dilihat pada Gambar 3.1 di

bawah ini:

Metodologi Penelitian

Tahapan Kegiatan Tools Hasil
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Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian Tugas Akhir
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Keterangan Gambar 3.1:

3t Tahap Perencanaan

Tahap perencanaan merupakan tahap awal saat akan melakukan penelitian,

kegiatan yang dilakukan adalah:

1.perumusan

2. menentukan

3. perencanaan

A 4

4.menentukan
metode yang

digunakan

masalah dan > data yang > pengumpulan
tujuan dibutuhkan data
|
A 4 \ 4
2.1 data primer 2.2 data sekunder
Gambar 3.2 Tahap Perencanaan
1. Mulai

Merupakan tahap awal dalam setiap melakukan kegiatan yang akan
dilakukan.

Perumusan masalah dan tujuan

Tahap perumusan masalah dilakukan dengan wawancara kepada
Supervisor Administrasi. Proses perumusan masalah yaitu dengan
melakukan wawancara dan mengamati kualitas layanan sistem informasi
terhadap kualitas layanan sistem informasi CTOS. Hasil dari perumusan
masalah adalah diketahui bahwa sistem informasi CTOS mengalami
masalah yaitu dari segi kualitas layanan yang belum maksimal. Sehingga
supervisor merekomendasikan untuk meneliti sistem informasi CTOS
tersebut. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkat dari
kepuasan pengguna sistem informasi CTOS, untuk memberikan
rekomendasi perbaikan layanan CTOS.

Menentukan data yang dibutuhkan,

Pada penelitian ini data yang diperlukan yaitu:
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a. Data Primer (Primary Data)
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dilapangan oleh
peneliti melalui narasumber yang juga sebagai responden dalam
penelitian. Pada penelitian ini data primer diperoleh dari wawancara
kepada Supervisor Administrasi. Hasil dari proses ini terdapat pada
lampiran wawancara dan kuesioner.

b. Data Sekunder (Secondary Data)
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung
misalnya mencari melalui dokumen dengan hasil data sekunder
diperoleh melalui manual book sistem informasi CTOS, buku-buku
panduan, Sistem Teknologi Informasi (Jogiyanto, 2008a), Metodologi
Penelitian Sistem Informasi (Jogiyanto, 2008b), Model Kesuksesan
Sistem Informasi (Jogiyanto, 2009), Service Manajemen Mewujudkan
Layanan Prima (Tjiptono, 2008), Service, Quality & Satisfaction Edisi
3 (Tjiptono, 2011), jurnal-jurnal nasional, dan internet yang
berhubungan dengan pengukuran kinerja terhadap kualitas layanan
sistem informasi dan teori yang berhubungan dengan metode e-
Servqual.

4. Perencanaan pengumpulan data

Perencanaan pengumpulan data yaitu bagaimana cara untuk mendapatkan

data-data yang dibutuhkan pada penyusunan tugas akhir. Pengumpulan

data yang digunakan adalah observasi, wawancara, kuesioner dan studi

pustaka.

5. Menentukan metode yang dibutuhkan

Berdasarkan langkah-langkah yang telah dilakukan maka telah diketahui

masalah yang terjadi pada sistem informasi CTOS. Oleh sebab itu,

berdasarkan masalah dan dengan berpedoman pada jurnal maka ditentukan

metode e-Servqual yang akan digunakan untuk menyelesaikan masalah

yang terjadi pada sistem informasi CTOS (Container Terminal Operator

System).
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Tahap Pengumpulan Data

Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan teknik:

Tahap Pengumpulan data

A 4 A 4 A 4

1.0bservasi 2.Wawancara 3.Kuesioner 4 .Studi Pustaka

Gambar 3.3 Tahap Pengumpulan Data

a. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data dimana peneliti
melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat
dari dekat kegiatan yang dilakukan. Pada penelitian ini observasi
dilakukan dengan pencatatan dan pengamatan langsung pegawai dalam
menggunakan sistem informasi CTOS. Hasilnya adalah penulis dapat
mengetahui permasalahan yang dihadapi para pegawai, dapat mengetahui
bagaimana melayani keluhan pelanggan, mendapatkan struktur organisasi,
mengetahui ruang kerja yang disertai foto-foto pada lampiran dengan

menggunakan alat tulis, kamera, dan smartphone sebagai alat perekam.

. Wawancara

Wawancara adalah komunikasi dua arah untuk mendapatkan data dari
responden (Jogiyanto, 2008b). Wawancara dilakukan kepada dua orang
pegawai, yaitu kepada Supervisor Administrasi dan pegawai bagian bisnis.
Adapun pertanyaan wawancara yang penulis sampaikan antara lain:
(Jawaban Terlampir)

1. Mengenai profil perusahaan, apa saja visi misi PT.Pelindo | (Persero)

ini?
2. Terkait sistem informasi apakah PT.Pelindo (Persero) sudah memiliki

sistem yang mendukung pelayanan ?
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Sejak kapan mulai digunakan CTQOS ini ?

4. Selama ini ada atau tidak masalah yang dihadapi terkait penggunaan
sistem CTOS ini?

5. Kira-kira dampak yang terjadi dari permasalahan tersebut apa saja ?

6. Apakah sistem CTOS berhubungan erat dengan kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan ?

7. Apakah ada Staff IT yang khusus menangani jika terjadi gangguan
terhadap sistem informasi CTOS ?

8. Siapa penanggung jawab sistem CTOS ini ?

9. Siapa saja pengguna sistem CTOS ini ? dan berapa jumlahnya?

10. Tindakan apakah yang dilakukan pegawai jika terjadi gangguan
terhadap sistem informasi CTOS ?

11. Apakah ada keluhan dari pengguna terkait sistem informasi CTOS ?
jika ada jelaskan!

12. Apakah ada pelatihan khusus terhadap penggunaan sistem informasi
CTOS?

13. Seberapa sering sistem informasi CTOS digunakan ?

14. Adakah keluhan-keluhan dari pengguna sistem terhadap layanan
sistem yang diterapkan selama ini ?

15. Terkait masalah yang akan saya angkat, saya akan mengambil topik
mengenai pengukuran kualitas layanan sistem informasi. Bagaimana
menurut bapak ?

16. Apakah sudah pernah dilakukan pengukuran kualitas layanan sistem
CTOS ini sebelumnya ?

17. Bagaimana menurut bapak pengaruh penerapan sistem informasi
CTOS terhadap kantor PT.Pelindo I (Persero) cabang Pekanbaru ?

Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan

cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada

responden untuk dijawab. Pada penelitian ini kuesioner dibagikan kepada

35

orang sampel yang menggunakan sistem informasi CTOS. Terdapat
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dua jenis kuesioner, yaitu kuesioner persepsi dan kuesioner ekspektasi

pengguna yang digunakan untuk mengetahui puas atau tidaknya pengguna

terhadap layanan sistem sesuai dengan dimensi E-Servqual yaitu efisiensi,
reabilitas, fulfillment, daya tanggap, privasi.

Pemilihan responden dilakukan berdasarkan teori sampling dengan jumlah

pengguna sistem informasi CTOS berjumlah 35 orang dan yang

menggunakan sistem 15 orang petugas bagian billing dan 20 orang adalah
bagian bisnis. Karena populasi kurang dari 100 maka seluruhnya akan
dijadikan sampel penelitian. Selanjutnya kuesioner yang selesai dibuat
dibagikan kepada responden kemudian hasil dari kuesioner tersebut akan
menjadi bahan pengolahan dengan menggunakan metode E-Servqual.

Langkah-langkah dalam penyebaran kuesioner adalah sebagai berikut:

a. Bertemu pimpinan instansi untuk meminta izin melakukan penelitian
yaitu menyebarkan kuesioner.

b. Bertemu langsung dengan responden yang bersangkutan.

c. Menjelaskan bentuk kuesioner kepada responden secara langsung yang
terdiri dari kuesioner persepsi yaitu mengenai pendapat responden
terhadap layanan sistem yang sedang berjalan dan kuesioner ekspektasi
yaitu mengenai harapan responden terhadap layanan sistem yang
sedang berjalan.

d. Setelah menjelaskan cara pengisian, kuesioner ditinggalkan kepada
tiap responden atau karyawan, kuesioner tidak bisa diisi secara
langsung oleh responden. Karena ada kepentingan yang berupa
pekerjaan kantor yang harus dikerjakan.

e. Kuesioner diambil kembali setelah jam istirahat selesai.

Kuesiner dalam penelitian ini, menggunakan skala pengukuran variabel
dan pembobotan dengan skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur
persepsi dan ekspektasi pengguna tentang layanan sistem dengan 4 skala. Skala

Likert yang digunakan dalam kuesioner persepsi yaitu:
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Tabel 3.1 Skala Likert Kuesioner Persepsi

Nilai Interpretasi
4 Sangat Puas
3 Puas
2 Tidak Puas
1 Sangat Tidak Puas

Sumber : Prayoga (2013)

Sedangkan skala Likert untuk kuesioner ekspektasi pengguna memiliki
skala sebagai berikut:
Tabel 3.2 Skala Likert Kuesioner Ekspektasi

Nilai Interpretasi
4 Sangat Penting
3 Penting
2 Tidak Penting
1 Sangat Tidak penting

Sumber : Prayoga (2013)

Berikut adalah contoh kuesioner tingkat kualitas layanan sistem informasi
CTOS:
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Tabel 3.3 Kuesioner Tingkat Kualitas Layanan

No Dimensi Pernyataan

1. | Efisiensi P1. Kelengkapan fasilitas fisik yang
mendukung sistem informasi
P2. Kelengkapan data yang mendukung
sistem informasi
P3. Kelengkapan informasi yang
mendukung sistem informasi
P4. Sistem informasi yang ada mudah
dioperasikan
P5. Keunikan kreatifitas rancangan sistem
informasi
P6. Tampilan antar muka sistem informasi
menarik

2. | Reabilitas P7. Sistem memperhatikan kebutuhan
informasi pengguna
P8. Terjadinya error atau kesalahan pada
saat mengakses sistem informasi cepat
diatasi
P9. Sistem mampu menanggapi keluhan
atau pertanyaan pengguna
P10. Sistem mampu memberikan data yang
akurat
P11. Sistem mampu memberikan informasi
yang akurat

3. | fulfillment P12. Sistem informasi nyaman digunakan
P13. Proses maintenance tidak menggangu
transaksi data
P14. Sistem informasi yang ada ditempatkan
pada ruangan yang nyaman

4. | Daya Tanggap P15. Kecepatan bagian IT atau customer

service dalam menanggapi keluhan

pengguna
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P16. Kecepatan perbaikan sistem informasi

jika terjadi error

P17. Bagian IT atau costumer service cepat

membantu pengguna

P18. Bagian IT atau costumer service dalam
menanggapi keluhan pengguna dengan

ramah

Privasi

P19. Keamanan transaksi data yang terjadi

P20. Sistem memberikan keamanan
informasi yang di berikan tidak terakses

oleh pihak yang tidak seharusnya

P21. Adanya hak akses informasi pada

sistem informasi yang ada

P22. Setiap bagian mengakses informasi

sesuai kebutuhannya

P23. Keakuratan informasi yang dihasilkan

3.3

d. Studi Pustaka

Studi pustaka yang dilakukan untuk mengumpulkan data adalah dari jurnal

nasional, paper, penelitian terdahulu, manual book, CTOS (Container

Terminal Operator System), e-book, dan buku-buku yang berhubungan

dengan pengukuran kinerja sistem informasi terhadap kualitas pelayanan

dan teori-teori mengenai metode e-Servqual.

Tahap Pengolahan Data

Pada tahap ini dilakukan pengolahan data dari proses pengumpulan data

yang telah dilakukan sebelumnya. Alur proses pengolahan data adalah sebagai
berikut:
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1.pengolahan Data 2.Analisis dan 3.Hasil dan

Pembahasan g Kesimpulan
\ 4 \ 4
1.1 Uji 1.2 Perhitungan
Validitas dan Nilai e-servqual
Reliabilitas
Gambar 3.4 Tahap Pengolahan Data
1. Uji Validitas

Uji validitas adalah uji yang ditujukan untuk menguji seberapa baik suatu
instrumen/alat ukur yang berupa kuesioner dapat mengukur konsep yang
seharusnya diukur. Setelah kuesioner disebar kepada masing-masing responden
maka langkah selanjutnya adalah menghitung korelasi untuk mengetahui
pernyataan dalam kuesioner tersebut valid atau tidak. Kriteria valid atau tidaknya
setiap pertanyaan dilihat pada nilai korelasi dengan rumus (product moment

correlation) dari Pearson, yaitu:

r=n(YXY)- (IXXY)
V[nEn’] [nYY? - (ZY)’]

Keterangan :

r = korelasi product moment atau nilai validasi item.
X = jumlah skor semua butir instrument dalam variabel tersebut.
Y = jumlah skor semua butir instrument dalam variabel tersebut.
n = jumlah responden

Validitas alat ukur diketahui dengan cara mengkorelasikan skor masing-
masing item dengan total skor masing-masing item. Dinyatakan valid jika nilai r
hitung lebih besar dari r tabel. Skor r tabel dapat dilihat dalam statistika. Untuk

menguji validitas pada kuesioner dalam penelitian ini, maka penulis menggunakan
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bantuan software SPSS versi 16.0 for windows. Nilai r tergantung pada banyaknya
jumlah responden. Responden pada penelitian ini adalah pegawai PT.Pelindo I
(Persero) cabang Pekanbaru-Perawang yang berjumlah 35 orang. Hasil dari uji
validitas adalah nilai yang menunjukkan valid atau tidaknya pertanyaan pada
instrument.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji sejauh mana suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulang dua kali atau lebih. Dan
data disebut reliable jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Semakin besar nilai reliabilitasnya maka semakin
reliable (dipercaya) instrument penelitian tersebut. Metode yang sering digunakan

untuk uji reliabilitas adalah Alpha Cronbach’s dengan rumus sebagai berikut:

ri=[k ][1Zab2 ]

k-1 a,’
Keterangan:
ra = Reliabilitas instrument
k = Banyaknya item pertanyaan atau pernyataan

Ya,?> = Jumlah varian butir
a® = Varian total

Instrument/kuesioner dapat dikatakan reliabel jika nilai Alpha lebih besar
dari nilai r tabel. Pengukuran nilai metode A/pha Cronbach’s menghasilkan nilai
alpha dengan skala 0-1 yang dikelompokkan dalam lima kelas jika nilai lebih
besar dari 0,6 maka dapat dikatakan instrument tersebut reliabel. Adapun nilai

masing-masing kelas dan tingkat reliabelnya seperti pada tabel berikut menurut

Nugraha (2012):
Tabel 3.4 Kelas Reliabilitas
Alpha Tingkat Reliabilitas
0,00 -0.20 Kurang Reliabel
0,201-0,40 Agak Reliabel
0,401 -0,60 Cukup Reliabel
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0,601 -0,80 Reliabel

0,801 -1,00 Sangat Reliabel
Sumber : Nugraha (2012)

3. Perhitungan Nilai E-Servqual
Perhitungan nilai E-Servqual pada penelitian ini didasarkan pada skala
multi item yang dirancang untuk mengukur persepsi dan harapan pelanggan. Serta
Gap diantara keduanya pada lima dimensi kualitas jasa yaitu efisiensi, reabilitas,
fulfillment, daya tanggap, dan privasi. Kelima dimensi kualitas tersebut dijabarkan
dalam 23 butir pernyataan untuk variabel persepsi dan variabel harapan
berdasarkan skala likert dan sesuai langkah-langkah sebagai berikut:

1. Menjumlahkan jawaban pertanyaan yang sama berdasarkan banyaknya
responden dan dibagi dengan banyaknya responden. Terhadap setiap
responden, tentukan nilai e-servqual untuk setiap pertanyaan dengan
menggunakan persamaan:

P|J= ZPij E|J=2Eij i=1,2,3,...n j=1,2,3,...n
n n

Dimana :
P;; = nilai Persepsi responden ke-j untuk pertanyaan ke-i
Eij = nilai ekspektasi responden ke-j untuk pertanyaan ke-i
Z_Pij = rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i
ZT”: rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i
1 =1,2,3,.... n(pernyataan)
j =123,....n(n=35)
n = jumlah responden

2. Menghitung rata-rata perdimensi dengan rumus sebagai berikut.

Pd=YPi Ed:=YEi
mr mr
Dimana:
Pd; = rata-rata nilai persepsi dimensi e-servqual ke-r
Ed, = rata-rata nilai ekspektasi dimensi e-servqual ke-r
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m = jumlah pernyataan (variabel) pada dimensi e-servqual ke-r
r =1,2,34,5

3. Menghitung nilai kesenjangan (Gap) atau E-Servqual per pertanyaan E-
Servqual dicari dengan menggunakan rumus:

Nilai e-servqual = nilai persepsi — nilai ekspektasi

Maka perhitungan e-servqual per pertanyaan (variabel) yaitu:

e-servqual =Py - E;3

Keterangan:

e-servqual = nilai e-servqual responden ke-j untuk pernyataan ke-i
Py = nilai persepsi responden ke-j untuk pernyataan ke-i
En = nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i

4. Menghitung nilai kesenjangan (Gap) atau nilai E-Servqual perdimensi.
Sama halnya dengan perhitungan E-Servqual pervariabel (pernyataan), E-
Servqual perdimensi juga demikian, hasil pengukuran dari rata-rata nilai
persepsi dimensi dengan rata-rata nilia ekspektasi dimensi yang telah
didapat dari perhitungan nomor 3.

5. Perhitungan E-Servqual secara keseluruhan atau penilaian kualitas layanan
secara menyeluruh yang disebut Total E-Servqual ('Iﬁg)

TESQ:ZPU - ZEIJ
n n

Dimana:
TESQ = Nilai Total e-servqual

FT = rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i
Ey = rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i
n = banyaknya pernyataan
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6. Nilai TESQ inilah yang mengidentifikasi memuaskan atau tidaknya kualitas
jasa/produk yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Kualitas
pelayanan bisa dikatakan “memuaskan” jika nilai 'Iﬁ tersebut bernilai
sama dengan nol (0) dan “sangat memuaskan” jika nilai TESQ bernilai
positif (>0) sedangkan bila nilai TESQ negatif (<0) dikatakan “tidak

memuaskan”.

3.4  Tahap Analisa dan Pembahasan

Setelah pengolahan data maka dilakukan analisis terhadap data yang telah
diolah. Dari hasil pengolahan data akan ditampilkan nilai rata-rata persepsi dan
ekspektasi, nilai rata-rata dimensi E-Servqual, nilai E-Servqual secara
keseluruhan. Langkah selanjutnya adalah menggunakan diagram kartesius yang
berupa garis persilangan yang terdiri dari empat kuadran, masing-masing kuadran
terdiri dari kuadran yang dianggap penting dan perlu diperbaiki, prioritas yang
dianggap penting perlu diperbaiki dan dipertahankan, atribut yang dianggap
kurang penting tetapi tingkat kepuasan pelanggan cukup baik, dan atribut yang
dianggap kurang penting tetapi kepuasan pelanggannya sangat puas.

Dari hasil analisis ini akan didapatkan data keadaan kualitas layanan
sistem yang berjalan saat ini dan dapat diambil langkah selanjutnya berupa

rekomendasi untuk kebutuhan dari kesenjangan yang ada pada tiap kuadran.

3.5  Tahap Dokumentasi

Pada tahap ini yang dilakukan adalah melakukan dokumentasi dari hasil
tahap-tahap yang dilakukan sebelumnya. Dari pengumpulan data, pengolahan
data, serta analisis terhadap sistem informasi CTOS tersebut. Dan hasil dari
dokumentasi digunakan sebagai rekomendasi atau masukan bagi pihak PT.Pelindo

| (Persero) cabang Pekanbaru-Perawang.
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