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ABSTRAK

Evi Yulianingsih, , Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. Pembangunan sektor ketenagalistrikan pada dasarnya merupakan usaha terpadu yang memberi andil dalam meningkatkan proses industrialisasi .Untuk pembangunan dibidang usaha ketenagalistrikan khususnya dalam mendistribusikan tenaga listrik kemasyarakat hendaknya perusahaan harus melihat sejauh mana kebutuhan masyarakat atau pelanggan akan dapat terpenuhi dengan baik, hal ini dapat dilihat dari  pelayanan yang ada selama ini untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (Supranto,2004) dan Sistem yang ada akurat, tepat waktu dan relevansi sehingga kebutuhan pelanggan dapat diselesaikan dengan baik menurut Sutabri (2005).Karena dengan pelayanan yang baik dan sistem yang baik maka kepuasan pelanggan akan menjadi baik dan hal ini akan membawa dampak bagi kepuasan kerja pegawai itu sendiri. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan kerja pegawai dengan menggunakan dua variabel yang diuji, yaitu variabel kualitas pelayanan dan variabel kualitas sistem informasi.

Data yang didapatkan dengan menggunakan penyebaran kuisioner kepada 60 pelanggan dan 60 pegawai dari tiga lokasi tempat pembayaran tagihan rekening listrik pada bagian seberang ulu1 yaitu, loket TK1&2, loket TULU1&2 dan loket JAKA 1&2. Teknik sampling yang digunakan adalah nonprobability sampling dengan purposive sampling.Skala pengukuran digunakan skala likert. Untuk penganalisaan data digunakan software SPSS Versi 12. Untuk mengukur variabel kualitas pelayanan ,kualitas sistem informasi dan kepuasan kerja pegawai digunakan regresi berganda Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan (X1) dan kualitas sistem informasi (X2) terhadap kepuasan kerja pegawai pada PT.PLN SubRayon Ampera Dari penelitian ini disarankan agar perusahaan hendaknya dapat memperbaiki sistem yang ada sehingga sistem tersebut dapat mempercepat proses pengolahan data pelanggan dan untuk pegawai disarankan  dapat meningkatkam kemampuan kerjanya sehingga dapat melayani pelanggan dengan baik.
ABSTRACT

Evi Yulianingsih, The Influence of quality of service and quality of system information of payment the electric bill to the satisfied of the employees’ working. 
The development of the electric power sector is action of made a unity which give share in increase the process of industrialization. For developing the action in electric power specially in distribution of the electric power to the societies. It hopes that company has t see how far the societies need or the customer can be completed well.

It can be looked from the service to satisfied the customers (Suprapto :2004) and the accurate system. In time and relevant so the customers needed can be finished well Sutabri said (2005). Because with good service so the satisfied of customers will be fine and it will bring the influence to the satisfied of the employees’ working and the formula of the problem which is taken, Does it have influence between the quality of service with the satisfied of the employees’ working quality of system information with the satisfied of the employees’ working and quality of service and quality of system information together with the satisfied of the employees’working in payment the electric bill.

The research is to know the level of the satisfied of the employees’ working with using two variables, which is tested, they are the quality of service variable and the quality of system information variable. 

The methode which is used in this research which spreading the questionnaire to 60 customers and 60 employees in three locations they are locket TK 1&2, locket TULU 1&2 and locket JAKA 1&2 . Technical sampling with purposive sampling,scale metre is likert scale, the analysis data is use software SPSS Version 12.0.Metring quality of service variable, quality of system information and the satisfied of employees’ working is used double regeney.

The result of the research show that it has significan influence between the quality of service (X1) and the quality of system information (X2) with the satisfied of employees’ working (Y) in PT.PLN Subrayon Ampera, from this research is suggested to the company can repair the system so the system can quick the process of data of customers and to the employees is sugested can increase their ability so can service the customers well. 
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Masalah

Perkembangan di segala bidang yang dilaksanakan di Indonesia adalah sebagai usaha untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi. Laju pertumbuhan ekonomi yang cukup tinggi harus diupayakan dengan makin mengandalkan pada peningkatan efisiensi dan produktivitas , eksistensinya dilandaskan pada peran aktif masyarakat luas yang di jiwai oleh semangat kemitraan dalam perusahaan.

Pembangunan sektor ketenagalistrikan pada dasarnya merupakan usaha terpadu yang memberi andil dalam meningkatkan proses industrialisasi dalam arti yang seluas – luasnya . Pembangunan sektor ketenagalistrikan perlu di upayakan agar membawa dampak positif pada proses pembangunan, dimana PT. PLN (Persero) Cabang Palembang Rayon Ampera mampu mendistribusikan tenaga listrik dan dapat melayani penerimaan sambungan kerumah – rumah konsumen yang membutuhkan aliran listrik dan membantu melayani pembayaran tagihan rekening listrik serta dapat memberikan semua informasi yang di butuhkan oleh konsumen atau pelanggan jika terjadi kesalahan – kesalahan atau ketidaksesuaian antara pemakaian dengan pembayaran yang di lakukan oleh pelanggan.

Untuk pembangunan dibidang usaha ketenagalistrikan, maka pelayanan yang di berikan oleh PLN dalam pembayaran rekening listrik khususnya pada Cabang Palembang Rayon Ampera  tidak hanya terbatas pada daerah perkotaan, melainkan untuk kemudahan bagi pelanggan dalam pembayaran rekening listrik dibagi mejadi beberapa loket- loket tempat pembayaran listrik dan untuk daerah Seberang Ulu I ada sekitar sepuluh  loket pembayaran rekening listrik yang diberikan oleh PLN Cabang Palembang Rayon Ampera dalam memberikan fasilitas kemudahan bagi pelanggan untuk pembayaran rekening listrik. Sebagai Badan Usaha Milik Negara yang bergerak didalam usaha ketenagalistrikan dimana kunci keberhasilan dalam eksistensi perusahaan tergantung pada pelayanan dan informasi yang diberikan kepada pelanggan  sehingga nantinya akan diperoleh suatu kepuasan pelanggan yang akan  membawa dampak kepada kepuasan karyawan.

PT. PLN Cabang Palembang Rayon Ampera pada kenyataannya dalam memberikan kepuasan pelanggan belum seluruhnya terpenuhi ini dapat terlihat dengan belum sepenuhnya masalah – masalah yang dihadapi oleh pelanggan dapat terpenuhi , jika seorang pelanggan ingin mengetahui berapa pembayaran atau tagihan yang harus dibayar dan bagiamana jika pembayaran itu tidak sesuai dengan pemakaian yang digunakan oleh pelanggan.

         Tingkat kepuasan kerja pegawai  sangat tergantung pada kualitas pelayanan dan kualitas sistem informasi yang digunakan  atau dapat dikatakan bahwa layanan yang baik dan informasi yang baik dapat diukur dari puas tidaknya pelanggan terhadap layanan dan informasi yang diberikan pegawai tersebut pada saat pelanggan ada suatu masalah. Dan layanan yang baik yaitu layanan yang dapat memuaskan dan berdampak positif pada pelanggan atau masyarakat. Perwujudan pelayanan yang baik antara lain:

1. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dalam pelayanan yang cepat dalam arti tanpa hambatan yang kadang kala dibuat –buat.

2. Memperoleh pelayanan secara wajar tanpa ada paksaan, sindiran atau kata - kata yang nadanya mengarah pada permintaan sesuatu, baik dengan alasan untuk dinas atau alasan untuk kesejahteraan.

3. Mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanan terhadap kepentingan yang sama, tertib dan tidak pandang “bulu” artinya kalau memang untuk pengurusan permohonan itu harus antri secara tertib, hendaklah semuannya di wajibkan antri sebagaimana yang lain, baik antri secra fisik maupun antri masalahnnya.

4. Pelayanan yang jujur dan terus terang , artinya ada hambatan karena sesuatu masalah yang tidak dapat dihindarkan hendaknya diberitahukan, sehingga orang tidak menunggu – nunggu sesuatu yang tidak menentu, dengan pemberitahuan orang dapat mengerti dan menyesuaikan diri secara iklas tanpa emosi

Kendala yang dihadapi oleh perusahaan dalam kualitas layanan belum memenuhi seluruhnya pada perwujudan dari pelayanan yang baik padahal perusahaan menginginkan kepuasan pelanggan dapat tercapai sebesar 100 %, dari segi kualitas layanan karena dengan kualitas layanan yang baik dapat berpengaruh pada kepuasan pelanggan dan dengan kepuasan pelanggan tercapai oleh perusahaan maka kepuasan kerja pegawai pun akan di peroleh. 

Tapi pada kenyataanya dalam melaksanakan pelayanan kepada pelanggan belum sepenuhnya dapat mencapai target yang diharapkan  hal ini dapat terlihat dari jumlah permasalahan yang masuk dari pelanggan sekitar 40 sampai dengan 50 orang per hari  dan harus segera ditindak lanjuti oleh pegawai atau karyawan dari  jumlah permasalahan yang ada tersebut  yang dapat diselesaikan oleh pegawai baik dari segi kemampuan pegawai dalam melaksanakan layanan, kemauan untuk membantu pelanggan dengan cepat  hanya sekitar 60 % dari kualitas layanan yang tercapai sesuai dengan target yang ditetapkan oleh perusahaan .

Dari segi kualitas informasi  perusahan mengharapkan sistem yang ada dapat membantu mempercepat proses pengolahan data sehingga dapat memberikan informasi yang cepat , akurat dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan sesuai dengan target yang ditetapkan. Perusahaan mengiinkan kualitas informasi mencapai target 100% sehingga dengan sistem yang berkualitas diharapkan kepuasaan pelanggan dapat terpenuhi sehingga sehingga   pegawai dapat  memberikan kontribusi informasi kepada pelanggan. Tapi kenyataanya hal ini belum dapat terealisasi dengan sempurna hanya sekitar 75 % permasalahan yang dapat diselesaikan oleh sistem yang ada, karena sistem yang ada sekarang hanya di gunakan untuk proses pembayaran tagihan  rekening  listrik dan untuk tugas – tugas rutin pegawai dalam bekerja , sedangkan untuk pelayanan dalam menerima permasalahan – permasalahan yang dihadapi pelanggan belum dapat terealisasi oleh sistem yang ada penyelesainnya bisa mencapai 3 atau sampai 4 hari karena tidak didukung sepenuhnya oleh sistem tetapi jika ada suatu masalah dari pelanggan petugas yang akan mengoreksi kembali pencatatan tagihan sehingga permasalahan – permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan tidak dapat diselesaikan dengan cepat karena kurangnya sistem informasi yang ada yang diberikan oleh pegawai maka kadang –kadang masalah yang sudah pernah terjadi tidak dapat temukan kembali sehingga sedikit menyulitkan untuk mencari dan medeteksi seberapa banyak keluhan – keluhan yang telah diterima dan disampaikan pelanggan kepada bagian pelayanan dan berapa banyak keluhan – keluhan tersebut telah dapat diselesaikan oleh pegawai bagian pelayanan.

     Berdasarkan hasil survei pendahuluan terhadap beberapa responden diketahui sebagai berikut ( Tabel 1) :

1). Sebanyak 35 %  responden menyatakan sangat setuju bahwa kualitas          layanan  yang diberikan masih rendah ini dapat diukur dari kepuasan pelanggan  dan dengan meningkatkan layanan yang baik maka kepuasan pelanggan bisa tercapai sehingga kepuasan kerja pegawai meningkat, 

      30 % menyataan setuju, 20 % menyatakan cukup setuju, 10 % menyatakan kurang setuju, 5 % menyatakan tidak setuju.

2). Sebanyak  40 % responden menyatakan setuju bahwa kualitas informasi yang diberikan kepada pelanggan masih rendah ini dapat diukur dari kepuasan pelanggan terhadap informasi yang diberikan dan dengan meningkatkan atau menyediakan informasi yang akurat , cepat dan relevansi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga kepuasan kerja pegawai meningkat., 30 % menyatakan setuju,15 % menyatakan cukup setuju,  10 % menyatakan kurang setuju, 5 % menyatakan tidak setuju.

3). Sebanyak 30 % menyatakan sangat setuju bahwa kepuasan kerja karyawan masih rendah, 25 % menyatakan setuju , 20 % menyatakan cukup setuju,15 % menyatakan kurang setuju, 10 % menyatakan tidak setuju.

Tabel 1. Hasil Survei Pendahuluan

	Uraian
	                      Klasifikasi  (%)
	Total

	
	Sangat                  

Setuju
	Setuju
	Cukup

Setuju
	Kurang 

Setuju
	Tidak 

Setuju
	

	1.Kualitas Layanan yang baik     dapat meningkatkan kepuasan

kerja pegawai
	35
	30
	20
	10
	5
	100

	2. Kualitas sistem Informasi yang baik dapat meningkatkan kepuasan kerja pegawai
	40
	30
	15
	10
	5
	100

	3. Kepuasan kerja pegawai  
	30
	25
	20
	15
	10
	100


Sumber : Prapenelitian  

Mengacu pada pentingnya kualitas layanan dan kualitas sistem  informasi yang diukur dari tingkat kepuasan pelanggan dalam rangka meningkatkan kepuasan kerja pegawai , penulis merasa termotivasi untuk melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas sistem informasi dalam usaha meningkatkan kepuasan kerja pegawai dan sebagai pengukurannya menggunakan tingkat kepuasan pelanggan. Untuk mengaktualisasikannya, penulis menetapkan  judul penelitian sebagai berikut :  “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi pembayaran rekening listrik terhadap Kepuasan Kerja Pegawai  Survei penelitian pada kantor PT.PLN (Persero) Cabang Palembang Rayon Ampera”.

1.2.  Perumusan Masalah

1.2.1. Identifikasi Masalah

Dari  latar belakang  permasalahan yang ada ternyata didalam menjalankan fungsinya PT. PLN Cabang sub rayon ampera masih banyak mengalami masalah – masalah yang terjadi tiap harinya dan masalah tersebut perlu adanya  suatu penyelesaian yang harus segera ditindak lanjuti  karena ini berkaitan langsung dengan pelanggan , mereka harus dapat membuat suatu bentuk layanan yang baik dan bentuk sistem informasi yang diinginkan oleh pelanggan sehingga nantinya pelanggan merasa memperoleh suatu kepuasan yang akan berdampak juga kepada kepuasan kerja dari pegawai itu sendiri.Ada cukup banyak masalah yang dapat di identifkasikan untuk diteliti:

1. Dengan adanya kualitas pelayanan maka dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan  .

2. Dengan adanya kualitas sistem informasi dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

3. Adanya pengaruh kepuasan pelanggan dengan kepuasan kerja pegawai.

1.2.2. Batasan Masalah

Berdasarkan  masalah mengenai tingkat kepuasan kerja pegawai maka penulis membatasi ruang lingkup permasalahan yaitu bagaimana kualitas layanan dan kualitas sistem informasi yang di gunakan didalam menciptakan kepuasan pelanggan sehingga nantinya akan timbul suatu kepuasan kerja khususnya pada bagian pelayanan pembayaran rekening listrik .

1. Untuk variabel kualitas layanan yang akan dikaji adalah yang berhubungan dengan layanan yang diberikan pegawai terhadap pelanggan pembayaran rekening listrik khususnya pelanggan seberang ulu 1.

2.  Untuk variabel kualitas sistem informasi yang akan dikaji adalah yang berhubungan dengan sistem informasi yang ada yang diberikan pegawai dalam mempermudah pelanggan untuk membayar rekening listrik dan dalam mempercepat proses penyampaian informasi jika ada suatu kesalahan dalam pembayaran tersebut.

3.  Untuk variabel kepuasan kerja yang akan dikaji adalah faktor dari  hasil pekerjaan yang telah dilakukan pegawai pembayaran rekening listrik yang diukur dari tingkat kepuasan pelanggan.

1.2.3.  Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah maka rumusan dalam penelitian ini adalah “ Bagaimana pengaruh variabel kualitas pelayanan dikaji dari layanan yang diberikan pegawai ke pelanggan dan variabel kualitas sistem informasi  yang dapat memberikan kemudahan pelanggan dalam pembayaran rekening listrik terhadap kepuasan kerja pegawai yang dikaji dari faktor hasil pekerjaan pegawai dalam memenuhi kebutuhan pelanggan yang akan diukur dari tingkat kepuasan pelanggan”. 

1.      Apakah terdapat pengaruh antara Kualitas  Pelayanan terhadap Kepuasan   kerja pegawai dalam pembayaran rekening listrik ?

2. Apakah terdapat pengaruh antara Kualitas sistem  Informasi terhadap Kepuasan kerja pegawai dalam pembayaran rekening listrik?

3. Apakah terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi secara bersama – sama terhadap Kepuasan kerja pegawai dalam pembayaran rekening listrik?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini ditetapkan sebagai berikut:

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan kerja pegawai.

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas sistem informasi terhadap kepuasan kerja pegawai.

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas sistem informasi secara bersama – sama terhadap kepuasan kerja pegawai.

1.4.  Manfaat Penelitian

Manfaat atau kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini antara lain sebagai berikut:

 1. Bagi PT.PLN, hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan masukan  untuk menyikapi masalah – masalah yang berkaitan , khususnya dalam upaya peningkatan kepuasan kerja pegawai survei PLN Cabang Palembang Rayon Ampera , pembayaran rekening listrik.

2. Bagi Universitas Bina Darma , hasil penelitian ini dapat menjadi dokumen yang berguna untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan menambah bacaan perpustakaan Universitas Bina Darma.

   .
BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

2.1.1. Definisi Jasa

Perkembangan pemasaran berawal dari tukar – menukar barang secara sederhana tanpa menggunakan alat ukur berupa uang ataupun logam mulia.

Untuk memahami konsumen dan mengembangkan strategi pemasaran yang tepat kita harus memahami apa yang mereka pikirkan dan mereka rasakan, apa yang mereka lakukan , dan apa serta dimana yang mempengarui serta dipengaruhi oleh apa yang dipikirkan, dirasa, dan dilakukan konsumen. Menurut The American Marketing Assosiation yang dikutip Setiadi (2003), yaitu dalam mendefinisikan perilaku konsumen ada tiga ide penting :

1. Perilaku Konsumen adalah dinamis, itu berarti bahwa perilaku seorang konsumen, grup konsumen, ataupun masyarakat luas selalu berubah dan bergerak sepanjang waktu.

2. Melibatkan interaksi antara afeksi dan kognisi, itu berarti bahwa sifat dinamis perilaku konsumen menyiratkan bahwa seseorang tidak boleh berharap bahwa suatu strategi pemasaran yang sama dapat memberikan hasil yang sama disepanjang waktu, pasar, dan industri.

3. Manusia melakukan kegiatan pertukaran dalam hidup mereka, itu merupakan hal terakhir yang ditekankan dalam definisi perilaku konsumen yaitu pertukaran diantara individu. 

Dengan berkembangnya ilmu pengetahuan , maka semakin dibutuhkannya suatu alat ukur yang berlaku umum dan untuk itulah diciptakannya uang. Di samping itu, manusia juga memerlukan jasa yang mengurus hal – hal tertentu, sehingga jasa menjadi bagian utama dalam pemasaran.

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut di berikan.

2.1.2. Konsep Kualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

          Pengertian mengenai kualitas layanan menurut  Supranto ( 2004) kualitas yaitu sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik,aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh dan berkembang. Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan. Menurut  Philip Kotler (1994:465) yang dikutip oleh Supranto (2004), membagi macam – macam jasa :

  1. Barang berwujud  murni

      Disini hanya terdiri dari barang berwujud dan tidak ada jasa yang menyertai     produk tersebut.

  2. Barang berwujud yang disertai jasa  

      Disini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau lebih            jasa untuk mempertinggi daya tarik pelanggan.

    3. Campuran

      Disini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama.

  4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan

      Disini terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan / atau barang        pelengkap 

  5. Jasa Murni

      Disini hanya terdiri dari jasa .

 Akibat dari adanya macam – macam jasa ini, maka sulit untuk menyamaratakan jasa, kecuali dengan pembedahan lebih lanjut, yaitu:

1. Berdasarkan basis peraltan / basis orang

2. Kehadiran klien

3. Kebutuhan bisnis

4. Penyedia jasa berbeda dalam sasarannya (laba / nirlaba) dan kepemilikannya ( swasta / publik ). 

         b. Mengelola Kualitas Jasa

     Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah memberikan jasa dengan  kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten, harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan oleh perusahaan jasa, kemudian membandingkannya. Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1991:240) yang dikutip oleh Supranto (2004), dalam membentuk model kualitas layanan yang menyoroti syarat – syarat utama untuk memberikan  kualitas jasa yang diharapkan. Adapun model di bawah ini mengidentifikasikan lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan penyampaian jasa, yaitu :

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen : Manajemen tidak selalu memahami benar apa yang menjadi keinginan pelanggan.

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa.

Manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, tetapi tidak menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik.

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.


Para personel mungkin idak terlatih baik dan tidak mampu memahami standar.

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.


Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-wakil dan iklan perusahaan.

5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan


Terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa.

2.1.3. Kualitas Sistem Informasi

a. Konsep Sistem Informasi 

Sejumlah langkah dapat segera dirumuskan oleh para manajer dalam menghadapi tantangan – tantangan tersebut, namun nampaknya pembangunan suatu sistem yang mampu mengalirkan informasi secara akurat dan cepat perlu diutamakan, karena sistem akan berfungsi untuk mengalirkan informasi ke setiap departemental dan tingkatan manajemen dalam perusahaan  Sementara itu melalui aliran informasi yang sehat , perusahaan dapat memonitor kondisi riilnya sendiri, karena tanpa informasi perusahaan tidak dapat beroperasi dengan lancer dan mengambil keputusan manajerial secara objektif. Menurut Sutabri (2005), mengatakan bahwa pada dasarnya suatu sistem merupakan sekelompok unsur yang erat hubungannya satu dengan yang lainnya yang bersama – sama untuk mencapai tujuan tertentu. Dari definisi ini dapat dirinci lebih lanjut pengertian sistem secara umum,yaitu sebagai berikut:

1). Setiap sistem terdiri dari unsur – unsur .

2). Unsur – unsur tersebut merupakan bagian terpadu sistem yang  bersangkutan.

3).  Unsur sistem tersebut bekerja sama untuk mencapai tujuan sistem.

4). Suatu sistem merupakan bagian dari sistem lain yang lebih besar.

Dimana fungsi utama dari informasi adalah menambah pengetahuan atau mengurangi ketidakpastian pemakai informasi, dalam kebanyakan pengambilan keputusan yang kompleks, informasi hanya  dapat menambah kemungkinan kepastian atau mengurangi bermacam – macam pilihan.

 b. Pengertian Sistem Informasi

Terdapat beberapa pengertian mengenai sistem informasi,   yaitu:

1). Menurut Oetomo (2002) , mengatakan bahwa sistem informasi dapat didefinisikan sebagai kumpulan elemen yang saling berhubungan satu sama lain yang membentuk satu kesatuan untuk mengintegrasikan data, memproses data, dan menyimpan serta mendistribusikan informasi, dengan kata lain sistem informasi merupakan kesatuan elemen – elemen yang saling berinteraksi secara sistematis dan teratur untuk menciptakan dan membentuk aliran informasi yang akan mendukung pembuatan keputusan dan melakukan kontrol terhadap jalannya perusahaan.

2). Menurut Sutabri ( 2005) , mengatakan bahwa informasi adalah sebuah istilah yang tidak tepat dalam pemakainnya secara umum, informasi dapat mengenai data mentah, data tersusun, kapasitas sebuah saluran komunikasi dan lainnya atau dapat dikatakan bahwa sistem informasi berfungsi untuk mengolah data menjadi informasi atau tepatnya mengolah data dari bentuk tak berguna menjadi berguna bagi penerimannya. 

Berdasarkan kedua definisi diatas, sistem informasi dapat didefinisikan sebagai suatu proses yang dilakukan untuk mendapatkan hasil dimana hasil tersebut akan  mempunyai nilai jika diberikan kepada orang yang membutuhkan.

d. Nilai dan Kualitas informasi

 Menurut Sutabri (2005) , mengemukakan bahwa Informasi mempunyai suatu nilai, nilai suatu informasi didasarkan atas sepuluh sifat:

1). Mudah diperoleh

Sifat ini menunjukkan mudahnya dan cepatnya informasi dapat diperoleh.

2). Luas dan lengkap

Sifat ini menunjukkan lengkapnya isi  informasi.

3). Ketelitian

Sifat ini berhubungan dengan tingkat kebebasan dari kesalahan keluaran informasi.

4). Kecocokan

Sifat ini menunjukkan betapa baik keluaran informasi dalam hubunganya dengan masalah yang sedang dihadapi.

5). Ketepatan waktu

Sifa ini berhubungan dengan waktu yang dilalui yang lebih pendek dari pada siklus untuk mendapatkan informasi.

6). Kejelasan

Sifat ini menunjukkan tingkat keluaran informasi yang bebas dari istilah – istilah yang tidak jelas.

7). Keluwesan

Sifat ini berhubungan dengan dapat disesuaikannya keluaran informasi tidak hanya dengan lebih dari satu keputusan.

8). Dapat dibuktikan

Sifat ini menunjukkan kemampuan beberapa pemakai informasi untuk menguji keluaran informasi dan sampai pada kesimpulan yang sama.

9). Tidak ada prasangka

Sifat ini berhubungan dengan tidak adanya keinginan untuk mengubah informasi guna mendapatkan kesimpulan yang telah dipertimbangkan sebelumnya.

10).Dapat diukur

Sifat ini menunjukkan hakekat informasi yang dihasilkan dari sistem informasi formal.

2). Menurut Oetomo(2002), menyatakan bahwa tidak semua informasi berkualitas. Oleh karena itu, sudah seharusnya dilakukan penyaringan terhadap informasi yang beredar atau yang dapat ditangkap. Kualitas ditentukan oleh beberapa factor, yaitu:

1.   Keakuratan dan terujukebenarannya

Artinya informasi harus bebas dari kesalahan –kesalahan, tidak bias, dan tidak menyesatkan.  Kesalahan – kesalahan itu dapat berupa kesalahan perhitungan maupun akibat gangguan (Noise) yang dapat mengubah dan merusak informasi tersebut.

2.   Kesempuranaan informasi

Untuk mendukung faktor pertama diatas, maka kesempurnaan inforama menjadi faktor penting, dimana informasi disajikan lengkap tanpa pengurangan, penambahan, atau penambahan.

3.   Tepat waktu

Informasi harus dissajikan tepat waktu, mengingat informasi akan menjadi dasar dalam pengambilan keputusan, keterlambatan informasi akan mengakibatkan kekeliruan dalam pengambilan keputusan.

4.   Relevansi

Informasi akan memilki nilai manfaat yang tinggi, jika informasi tersebut diterima oleh mereka yang membutuhkan, dan menjaadi tidk berguna jika diberikan kepada mereka yang tidak membutuhkan.

5.   Mudah dan murah

Kini, cara dan biaya untuk memperoleh informasi juga menjadi

bahan pertimbangan tersendiri. Bilamana cara dan biaya untuk memperoleh informasi sulit dan mahal, maka orang menjdai tidak berminat untuk memperolahnya, atau mencari alternative substitusinya. 

2.1.4. Kepuasan pelanggan

a. Konsep kepuasan Pelanggan

Pengetahuan persepsi dan sikap pelanggan tentang organisasi bisnis akan meingkatkan peluangnya untuk membuat keputusan bisnis menjadi lebih baik. Organisasi bisnis ini akan mengatahui kebutuhan dan harapan pelanggan dan akan dapat menentukan apakah memang dapat memenuhinya dengan cara yang memuaskannya. Menggunakan persepsi dan sikap pelanggan untuk memperkirakan mutu barang dan jasa, instrument atau alat pengukuran kepuasan pelanggan harus benar- benar dapat mengukur dengan tepat persepsi dan sikap pelanggan tersebut. Kalau alat ukur tersebut kurang bauk sehingga tak dapat mewakili pendapat pelanggan, keputusan berdasarkan nformasi ini akan mengganggu terciptannya sukses bisnis, keputusan bisa salah. Sebaliknya, organisasi bisnis dengan informasi yang akura tentang persepsi pelanggan, tentang mutu produk, akan dapat membuat keputusan yang lebih baik khusunya didalam memberikan pelayanan yanhg lebih baik kepada para pelanggan sehingga mereka merasa puas dan dapat menjadi pelanggan yang loyal.

b. Arti kepuasan pelanggan bagi perusahaan

Sebenarnya, perusahaan tidak cukup hanya mengejar kepuasan pelanggan Perusahaan harus mampu menciptakan pelangga – pelanggan setia yang baru dan mempertahankan pelanggan – pelanggan setia yang sudah ada ( yang lama). Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menciptakan dan mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebuh banyak dan kemampuan untuk mempertahankan pelangganya.

Hal – hal yang menentukan puas atau tidak puasnya pelanggan biasanya ialah:

1). Mutu produk atau jasa

2). Mutu palayanan (service)

3). Harga

4). Waktu penyerahan

5). Keamanan

2.1.5. Kepuasan Kerja Pegawai

a. Konsep Kepuasan Kerja

Kepuasan kerja pada dasarnya merupakan sesuatu yang bersifat individual. Setiap individu memiliki tingkat kepuasan yang berbeda – beda sesuai dengan sistem nilai yang berlaku paa dirinya. Makin tinggi penilaian terhadap kegiatan dirasakan sesuai dengan keinginan individu, maka makin tinggi kepuasannya terhadap kegiatan tersebut. Dengan demikian, kepuasan merupakan evaluasi yang menggambarkan seseorang atas perasaan sikapnya senang atau tidak senang, puas atau tidak puas dalam bekerja. Menurut Rivai       (2005) ada beberapa teori tentang kepuasan kerja yang cukup dikenal adalah:

1). Teori Ketidaksesuaian (Discrepancy Theory). Teori ini mengukur kepuasan kerja seseorang dengan menghitung selisih antara sesuatu yang seharusnya dengan kenyataan yang dirasakan, sehingga apabila kepuasannya diperolah melebihi dari yang diinginkan, maka orang akan menjadi lebih puas lagi, sehingga terdapat discrepancy, tetapi merupakan discrepancy yang positif.  Kepuasan kerja seseorang tergantung pada selisih antara sesuatu yang dianggap akan didapatkan dengan apa yang dicapai.

2). Teori Keadilan  (Equity Theory). Teori ini mengemukakan bahwa orang akan merasa puas atau tidak puas , tergantung pada ada atau tidaknya keadilan (equity) dalam suatu situasi, khususnya situasi kerja. Menurut teori ini komponen utama  dalam teori keadlian adalah input, hasil , keadilan dan ketidakadilan. Input adalah faktor bernilai bagi karyawan yang dianggap mendukung pekerjaanya. Hasilnya adalah sesuatu yang dianggap bernilai oeh seorang karyawan yang diperoleh dari pekerjaannya.

3). Teori Dua faktor (Two Factor Theory). Menurut teori ini kepuasan kerja dan ketidakpuasan kerja itu merupakan hal yang berbeda. Teori ini merumuskan karakteristik pekerjaan menjadi dua kelompok yaitu satisfies atau motivator dan dissatisfies. Satisfies adalah faktor- faktor atau situasi yang dibutuhkan sebagai sumber kepuasan kerja . Dissatisfies adalah faktor – faktor yang menjadi sumber ketidakpuasan.

b. Faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja

Ukuran kepuasan kerja pegawai merupakan langkah pertama yang kausal untuk sebagian besar kepuasan perusahaan dan program – program loyalitas. Para pegawai merupakan titik – titik temu antara perusahaan dan pelanggan. Karyawan yang tidak puas sering mengakibatkan pelanggan sebuah peruasahaan menjadi tidak puas karena kepuasan pegawai dapat membantu memaksimalkan profitabilitas perusahaan dalam jangka panjang melalui empat cara:   

 1) Pegawai yang puas cenderung bekerja dengan kualitas yang tinggi                            2).Pegawai yang puas cenderung bekerja lebih produktif.

3).Pegawai yang puas cenderung bertahan lebih lama dalam perusahaan.  

4) Pegawai yang puas cenderung dapat menciptakan pelanggan yang puas.

Banyak perusahaan dan organisasi berpendapat bahwa faktor pendapatan atau gaji merupakan faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan karyawan sehingga banyak yang memberikan gaji relative tinggi kepada karyawan untuk membeli kepuasan mereka.Untuk mengetahui faktor- faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan kerja dapat digunakan job descriptive index menurut Luthans (1995) yang dikutip Husein Umar (2005) ada lima yaitu:

1). Pembayaran seperti gaji dan upah

2) pekerjaan itu sendiri

3). Promosi pekerjaan

4). Kepenyeliaan (supervisi)

5). Rekan sekerja

Untuk kepuasan kerja yang berhubungan dengan sistem informasi dapat dilihat bahwa perkembangan sistem informasi diluar maupun dalm negeri sendiri sudah sangat membantu perusahaan dalam membangun aliran informasi dalam perusahaan,selain itu tidak sedikit perusahaan yang telah memanfaatkanya sebagai strategi kompetitif. Istilah keunggulan kompetitif ini dapat tercapai melalui banyak cara misalnya harga terjangkau, kualitas terjamin, keramahan, kecepatan layanan. Berkaitan dengan pemanfaatan sistem informasi dalam perusahaan, keunggulan kompetitif mengacu pada penggunaan sistem informasi untuk meningkatkan kualitas informasi, control kinerja perusahaan dan peningkatan layanan untuk memenangkan pasar. Ide dasarnya adalah peruahaan menggunakan sistem informasi baik sebagai alat bantu maupun strategi yang tangguh untuk untuk mengintegrasikan dan mengolah data dengan cepat dan akurat dan dengan adanya aliran informasi yang sehat akan berdampak pada peningkatan layanan konsumen.  

d. Alasan Pengukuran Kepuasan Kerja

Ada dua alasan mengapa perusahaan harus benar- benar memperhatikan kepuasan kerja, yang dapat dikategorikan sesuai sesuai dengan fokus karyawan atau perusahaan, yaitu:

1). Pertama, manusia berhak diberlakukan dengan adil dan hormat, pandangan ini menurut perspektif kemanusiaan. Kepuasan kerja merupakan perluasan refleksi perlakuan yang baik.Penting juga memperhatikan indicator emosional atas kesehatan psikologis.

2). Kedua, Perspektif kemanfaatan, bahwa kepuasan kerja dapat menciptakan perilaku yang mempengaruhi fungsi – fungsi perusahaan.

BAB III

METODE PENELITIAN

3.2.  Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran merupakan suatu model konseptual yang digambarkan baik berupa suatu diagram maupun ditulis dalam bentuk persamaan matematis tentang bagaimana teori – teori dikaitkan dengan berbagai faktor yang telah teridentifikasikan sebagai masalah riset. Jadi, kerangka pemikiran menjelaskan suatu hubungan antar variabel independent dan dependennya yang telah ditetapkan. Kerangka pemikiran akan memberikan manfaat berupa persepsi yang sama antara periset dan pembaca terhadap alur – alur pemikiran periset, dalam rangka membentuk hipotesis – hipotesis risetnya.

 Berdasarkan kajian terhadap masing – masing variabel yaitu. Kualitas Pelayanan, Kualitas Sistem Informasi , dan Kepuasan Kerja Pegawai yang selanjutnya ditetapkan bahwa baik secara parsial maupun bersama – sama terdapat kaitan antar dua variabel independenya dengan variabel dependenya.

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Kerja Pegawai

Kualitas pelayanan adalah sebuah kata  yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi dari kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan karena dengan pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan dapat memperkuat kesetiaan pelanggan. Dalam suatu organisasi banyak aspek yang dapat dilihat dari sisi pelayanan dalam mendukung terciptanya kepuasaan kerja , Kaitan antara kualitas pelayanan dan kepuasan kerja adalah apabila pegawai tersebut memiliki  keterampilan dan pengetahuan  untuk melakukan pelayanan dan mampu memahami keinginan dan kebutuhan pelangganya maka kepuasan pelanggan bisa terpenuhi dari sini akan timbul suatu kepuasan kerja dari diri pegawai itu sendiri. 

2. Pengaruh Kualitas Sistem Informasi  terhadap Kepuasan Kerja 

 Pada dasarnya sistem informasi merupakan kesatuan elemen – elemen  yang saling berinteraksi secara sistematis dan teratur untuk menciptakan dan membentuk aliran informasi yang mendukung pembuatan keputusan dan melakukan kontrol terhadap jalanya perusahaan. Dengan adanya sistem informasi yang berkualitas maka kebutuhan – kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi dengan lebih cepat, dengan terpenuhinya kebutuhan tersebut sudah jelas akan menimbulkan suatu kepuasan dari pelanggan.  karena dengan adanya sistem yang bekualitas maka pegawai dapat menjalankan pekerjaanya dengan lebih baik dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan dari sini akan timbul suatu kepuasan kerja dalam diri pegawai  itu  sendiri karena telah dapat bekerja dengan lebih baik

    3. Pengaruh antara Kualitas Pelayanan  dan Kualitas Sistem Informasi secara bersama – sama terhadap Kepuasan Kerja

Kualitas pelayanan yang telah memenuhi standar dalam mencapai kepuasan pelanggan cenderung akan menghasilkan kepuasan kerja pegawai. Demikian pula dengan kualitas sistem informasi yang baik akan mampu  menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh pelanggan dengan cepat sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai tanpa harus menunggu lama informasi yang didapat, dengan demikian karena didukung oleh sistem yang handal maka pekerjaan pegawai tersebut dapat terselesaikan dengan baik sehingga dapat menghasilkan kepuasan kerja, sebaliknya jika pelayanan yang diberikan oleh pegawai kurang dan sistem yang tersedia tidak handal maka kepuasan pelanggan tidak terpenuhi karena  kenyataanya semua faktor kepuasan pelanggan tersebut  sangat berkaitan dan ditentukan oleh mutu kerja para karyawan, Mutu kerja bisa terlaksana jika pegawai tersebut memiliki kepuasan kerja.

Berdasarkan analisis yang berpedoman pada hubungan – hubungan diatas mengenai pengaruh antara kualitas pelayanan dan kualitas sistem informasi terhadap kepuasan kerja ditunjukkan  pada gambar 3.1.
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     Gambar. 3.1 Kerangka Pemikiran

Keterangan:

X1
: Kualitas Pelayanan

X2
: Kualitas Sistem Informasi

Y
: Kepuasan Kerja 

3.3.   Hipotesis Penelitian

Berdasarkan landasan teori dan kerangka pemikiran maka penulis dapat ditarik hipotesis berikut :

1. Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan kerja .

2. Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas sistem informasi dengan kepuasan kerja

3. Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan kualitas sistem informasi secara bersama – sama terhadap kepuasan kerja.

3.3. Definisi, Operasionalisasi dan pengukuran variabel

Data yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi data mengenai  kualitas pelayanan, data mengenai kualitas sistem informasi dan data mengenai kepuasan kerja. Tiap - tiap variabel penelitian didefinisikan, dioperasionalisasikan dan diukur skalanya. Pengukuran yang digunakan menghasilkan data dalam bentuk skala interval yang diterapkan pada semua item pertanyaan yang terdiri dari lima alternatif jawaban dimana:

· nilai 1 untuk tingkat yang sangat tidak puas

· nilai 2 untuk tingkat yang tidak puas

· nilai 3 untuk tingkat yang cukup puas

· nilai 4 untuk tingkat yang puas

· nilai 5 untuk tingkat yang sangat puas

Secara lengkap, operasionalisasi variabel – variabel penelitian dapat dilihat pada tabel 3.1 

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel – Variabel Penelitian

	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Ukuran
	Skala

	Kualitas Pelayanan (X1)
	1. Keandalan

2. Keresponsifan

3. Keyakinan

4. Empati

5. Berwujud

Sumber:Supranto (2004:14 )


	1. Ketepatan pelayanan

2. Kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan

1. Kesigapan pegawai dalam melayani pelanggan

2. Penenganan keluhan-keluhan pelanggan

1. Keramahan, perhatian, dan kesopanan pekerja

2. Prestasi dan reputasi perusahaan

1. Kemudahan menghubungi perusahaan

2. Kemampuan pekerja berkomunikasi dengan pelanggan

1. Penampilan fisik gedung

2. Tempat parker

3. Kebersihan, kerapian, kenyamanan ruangan

4. Penampilan pekerja


	Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan
	Interval

Interval

Interval

Interval

Interval

	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Ukuran
	Skala

	Kualitas Sistem Informasi (X2)
	1. Akurat

2. Tepat Waktu

3. Relevan

Sumber:Sutabri (2005:42 )

	1. Kesempurnaan Informasi  

2. Kebenaran Informasi

3 .Keamanan Informasi

Informasi yang diterima tidak terlambat atau uptodate

Kesesuain Informasi  dengan kebutuhan
	Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan
	Interval

Interval

Interval

	Variabel
	Dimensi
	Indikator
	Ukuran
	Skala

	Kepuasan Kerja (Y)
	1. Service Excellence

2. Sistem informasi yang tersedia

Sumber: Tjiptono (2004:), Oetomo (2002:26)
	Pelayanan yang diberikan pegawai

1. Kecepatan informasi

2. Kemudahan informasi

3. Kelengkapan informasi
	Tingkat kepuasan

Tingkat kepuasan


	Interval

Interval




3.4. Desain Penelitian


Desain penelitian yang akan digunakan aadalah desain kausal yang bertujuan untuk melihat pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini variabel bebas pertama adalah kualitas pelayanan (X1) dan variabel bebas kedua adalah kualitas informasi (X2), dan variabel terikat  adalah kepuasan kerja (Y), penelitian ini ingin melihat pengaruh X1 secara parsial terhadap Y, pengaruh X2 secara parsial terhadap Y, dan pengaruh X1 dan X2 secara bersama – sama terhadap Y. Ciri – ciri penelitian ini adalah mengetahui pengaruh dua variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat dan melihat pengaruh dua variabel bebas secara bersama – sama terhadap variabel terikat. Besarnya hubungan didasarkan kepada koefisien korelasi. Metode pemgambilan sampel dengan meggunakan metode non probability dengan purposive sampling  dengan kriteria pelanggan dan pegawai dalam melayani pembayaran rekening listrik 

3.5  Desain Proses Analisis 

3.5.1.  Uji Realibilitas dan Validitas


Setelah kuesioner ditabulasi maka dilakukan uji realibilitas untuk mengetahui tingkat kepercayaan atas sesungguhnya jawaban responden. Jadi ide pokok dalam konsep ini adalah sejauh mana jawaban responden dapat dipercaya. Tidak ada batas tertentu yang harus dicapai agar sesuatu pengukuran dapat dipercaya (Rilible) . Namun demikian menurut Umar (2003 :10) realibilitas adalah derajat ketepatan , ketelitian atau keakuratan yang ditunjukkan oleh instrumen pengukuran. Pengujian dengan menganalisis konsistensi butir – butir yang ada serta melakukan test-retest.


Suatu pertanyaan atau ukuran yang akurat adalah ukuran yang cocok dengan yang ingin diukur. Jika kedua aspek tersebut yaitu aspek stabilitas dan aspek akurasi digabungkan maka dapat disimpulkan bahwa alat ukur tersebut mantap dan dapat mengukur secara cepat dan cermat, sehingga kesalahan yang terjadi yaitu, kesalahan pengukuran yang random sifatnya dapat ditaksir.


Uji instrumen yang kedua yaitu uji validitas, yang mana instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapat data (mengukur) itu valid. Validitas menurut Umar (2003:101) adalah pernyataan sampai sejauh mana data yang ditampung pada suatu kuisioner dapat mengukur apa yang ingin diukur.

3.5.2. Penentuan Koefisien Korelasi


Menurut Umar (2003 : 178) analisis korelasi berguna untuk menentukan suatu besaran yang menyatakan bagaimana kuat hubungan suatu variabel dengan variabel yang lain. Jadi tidak mempersoalkan apakah suatu variabel tertentu tergantung kepada variabel lain. Simbol dari besaran korelasi adalah r yang disebut koefisien korelasi sedangkan symbol parameternya p.

Untuk menghitung nilai korelasi digunakan rumus :

                                             b1 ∑X1Y + b2 ∑X2Y

                        r(1,2) =  


                                                           ∑ Y2
Nilai koefisien korelasi r berkisar antara -1 sampai +1 yang criteria pemanfaatannya dijelaskan sebagai berikut.

1)  Jika nilai r > 0 artinya telah terjadi hubungan yang linier positif, yaitu makin besar nilai variabel X (independen), makin besar pula nilai variabel Y (dependen) dan sebaliknya.

2)  Jika nilai r<0 artinya telah terjadi hubungan yang linier negatif, yaitu makin kecil nilai variabel X (independen), maka besar nilai variabel Y, dan sebaliknya.

3)  Jika nilai r = 0 artiny tidak ada hubungan sama sekali antara variabel  x (independen) dengan variabel Y (dependen).

4).  Jika nilai r = 1 atau r = -1 telah terjadi hubungan linier sempurna yaitu berupa garis lurus, sedangkan untuk r yang makin mengarah ke angka 0 maka garis makin tidak lurus.

3.5.3.  Penentuan Koefisien Determinasi (R2 )


Untuk mengetahui seberapa jauh variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat, maka perlu  diketahui nilai koefisien determinasi atau penentuan nilai R2 karena nilai variabel bebas yang diukur terdiri dari rasio absolut dari nilai perbandingan .

Kegunaan R2 adalah:

1). Sebagai alat ukur ketepatan suatu garis regresi yang ditetapkan suatu kelompok data hasil survei. Makin besar nilai R2 akan semakin tepat garis regresi tersebut untuk mewaliki data hasil observasi.

2). Untuk mengukur besarnya proposi atau persentase dari jumlah variasi dari variabel terkait, atau untuk mengukur sumbangan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

3.6. Teknik Pengumpulan Data


Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan data yang akan diolah untuk penelitian ini adalah dengan metode kuesioner. 


Kuesioner adalah suatu daftar yang berisi sejumlah pertanyaan yang diberikan kepada subyek penelitian dengan maksud agar dari jawaban yang diberikan subyek, maka kondisi subyek yang akan diteliti dapat terungkap. Metode kuesioner ialah suatu metode pemgumpulan data yang menggunakan kuesioner sebagai alatnya.


Metode ini dipilih karena sebab – sebab antara lain: biayanya relative murah, waktu yang diperlukan relative pendek dan kualitas data yang diperoleh diberikan cukup baik, karena biasanya organisasi – organisasi di Indonesia tidak berkeberatan untuk membantu para mahasiswa didalam memberikan data-data yang diperlukan dalam rangka keperluan studinya. Hal ini disebabkan karena organisasi – organisasi di Indonesia, baik yang profit maupun yang nonprofit biasanya merasa ikut bertanggung jawab untuk memajukan pendidikan rakyat Indonesia. Metode kuesioner adalah salah satu metode pengumpulan data yang sering dipergunakan. Pada kuesioner diberikan petunjuk – petunjuk agar pelaksanaan pengisian kuesioner berjalan dengan baik sesuai dengan yang diharapkan. Petunjuk – petunjuk tersebut antara lain ialah tentang siapa yang diharapkan mengisi kuesioner tersebut, bagaimana cara pengisian kuesioner dan lain – lain. Pertanyaan dalam kuesioner diusahakan sedikit mungkin dan bernilai interval. Hal ini disebabkan oleh karena responden yang diharapkan untuk menjawab pertanyaan ini memiliki status yang beragam yaitu dari pegawai yang bekerja dibidang pelayanan dalam pembayaran rekening listrik dan juga para pelanggan. Pertanyaan yang dibuat sedikit mungkin juga didasarkan pada waktu maupun tenaga yang harus diluangkan untuk mengisi kuesioner tidak sampai membuatnya repot. Bila pertanyaan dalam kuesioner terlalu banyak dikhawatirkan responden tersebut tidak berkeinginan untuk menjawab kuesioner.


Pertanyaan – pertanyaan dalam kuesioner biasanya dapat dikelompokan menjadi beberapa kelompok. Kelompok pertanyaan ini bertujuan untuk menyaring dan mengumpulkan responden yang memenuhi persyaratan sebagai anggota populasi penelitian, dan memisahkannya dari responden yang tidak memenuhi persyaratan. 

3.7.  Jenis, Sumber dan Pengumpulan Data


Penelitian ini dilakukan pada PT. PLN (Persero) cabang SUB Rayon Ampera di jalan Gub. Ahmad Bastari Jaka Baring Palembang. Jenis data berupa data primer yang diambil dari sebagian karyawan pada bagian pelayanan pembayaran rekening listrik dan sumber data lain yang diperoleh dari para pelanggan. Data yang terkumpul selanjutnya diolah dan dianalisis dengan menggunakan paket SPSS  (Statistical Products and Service Solution).


Instrumen yang digunakan adalah kuesioner tertutup dengan jawaban yang tersedia berupa angka-angka interval dari 1 sampai 5. Kuesioner tersebut diuji coba kepada 120 responden yaitu 60 responden untuk pelanggan dan 60 responden untuk pegawai. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan teknik Cronbach’s Alpha melalui program SPSS.

Tabel 3.2: Data penelitian, Sumber, Jenis dan Instrumen pengumpulan data.

	Variabel
	Sumber data
	Jenis data
	Instrumen pengumpulan data primer

	1.Kualitas pelayanan (X1)

2.Kualitas sistem informasi (X2)

3.Kepuasan kerja (Y)
	Data diambil dari pelanggan yang membayar rekening listrik dan pegawai yang bertugas dalam melayani pembayaran listrik.
	Data berskala Ordinal.  
	Kuesioner


3.8. Alat Ukur Penelitian


Sebagai alat yang digunakan untuk mengukur analisa pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas sistem informasi terhadap kepuasan kerja ini dengan menggunakan metode kuesioner. Pada kuesioner ini akan terdapat pengelompokan pertanyaan yang akan menjadi alat ukur dalam melakukan penelitian ini. Validitas yang digunakan dalam alat ukur penelitian ini adalah validitas isi (conten validity). Yaitu bahwa butir – butir pertanyaan, disusun sesuai dengan definisi dari variabel – variabel yang diukur.


Penentuan skor dalam penelitian ini berdasarkan skala linkert yang berupa interval, dimana pengukuran dilakukan dengan mengajukan pertanyaan kepada responden dan kemudian responden diminta untuk memberi jawaban sebagai berikut:


1 = Sangat tidak puas


2 = Tidak puas


3 = Cukup puas


4 = Puas


5 = Sangat puas

3.9. Metode Analisis

3.9.1 Analisis Regresi Linier Berganda


Telah ditetapkan bahwa penelitian ini bertujuan untuk mencari pengaruh variabel-variabel kualitas pelayanan, kualitas sistem informasi dan kepuasan kerja. Juga telah ditetapkan bahwa desain penelitiannya adalah desain kasual. Dengan demikian, analisis yang akan digunakan adalah analisis regresi berganda, menurut Umar (2004:188) yang dapat dinyatakan sebagai berikut


Rumus umum regresi berganda adalah sebagai berikut :



Y = a + b1 . X1 + b2 . X2  + e


Dimana:

Y
: Tingkat kepuasan kerja

A:
: Konstanta

b1,b2,
: koefisien regresi

X1
: Kualitas Layanan

X2
: Kualitas sistem informasi

e
: Error

Diuji pada tingkat signifikasi α = 0,05

3.9.2 Teknik Pembuktian Hipotesis


Pengujian hipotesis dilakukan secara statistic melalui beberapa rangkaian atau tahapan pengujian sebagai berikut : 

a. Uji serentak (Uji F)

 Uji ini merupakan pengujian terhadap koefisien regresi secara bersama – sama, dan hipotesis yang digunakana adalah :

H0, b1, b2 ……………bm = 0, artinya bahwa tidak terdapat pengaruh yang nyata

   (signifikan) secara simultan dari variabel bebas Xi terhadap variabel terikat Y. Untuk menentukan F table taraf nyata yang digunakan sebesar 5 % dengan derajat kebebasan df = (K-1) dan (n – k).

   Sedangakan F hitung dapat dicari rumus:



                     R2 / (K-1)

                  F hitung = 



                  (1-R2) / (n-k)

   Apabila F hitung lebih besar dari F table ( F hitung > Ftabel) , maka terdapat pengaruh yang nyata dari variabel bebas secara serempak kepada variabel terikat, atau dengan kata lain hipotesis H0  ditolak dan Ha diterima. Sebaliknya apabila F hitung dari F table (F hitung < F table ), maka H0 diterima dan Ha ditolak, artinya tidak terdapat pengaruh yang secara serempak variabel bebas terhadap  variabel terikat.

b. Uji Parsial ( Uji t)

 Uji t digunakan untuk menguji koefisien regresi secara parsial dari variabel  bebas terhadap variabel terikat, dimana hipotesa yang digunakan:

H0 : Bi = 0, artinya tidak ada pengaruh yang nyata dari variabel Xi  terhadap variabel terikat Y.

H1 : Bi ≠ 0, artinya ada pengaruh yang nyata dari variabel Xi terhadap variabel terikat Y.

    Untuk uji t (parsial) dengan α = 5% yang dicari dengan rumus:

                                            r x 1  √ n – 2

                                 t1  =   

                                             √ 1 – r x 12

B A B IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1. Pembayaran Tagihan Rekening Listrik


PT. PLN merupakan suatu badan usaha yang bergerak dibidang  jasa khususnya suatu badan usaha yang bertugas untuk menyediakan tenaga listrik yang dibutuhkan oleh semua lapisan masyarakat baik itu untuk kebutuhan bisnis maupun untuk keperluan masyarakat itu sendiri, perkembangan ketenaga listrikan semakin terus berkembang sejalan dengan meningkatnya kebutuhan yang timbul dari masyarakat dan untuk mencapai atau memenuhi semua kebutuhan tersebut maka PT.PLN perlu memberdayakan segala aspek yang berhubungan dengan penyaluran ketenaga listrikan baik dari segi sumber daya manusia maupun dari segi sistem yang dibutuhkan sehingga pelanggan akan merasa puas. Dan untuk memenuhi kebutuhan tersebut maka PT.PLN dibagi beberapa unit bagian yang masinng – masing unit memilki fungsi masing – masing dan salah salah stu unit yang bertugas langsung untuk melayani kebutuhan masyarakat adalah unit penyaluran atau distribusi yaitu bagian cabang, bagian ini juga dibagi lagi menjadi beberapa bagian diantaranya subrayon ampera, bagian subrayon ampera ini bertugas untuk melayani semua kebutuhan pelanggan yang berada diadaerah seberang ulu 1  khususnya untuk melayani pembayaran tagihan rekening listik dan permasalahanya yang sering terjadi jika pelanggan merasa tidak puas atau terjadi kesalahan selama pembayaran rekening listrik berlangsung.


Pembayaran tagihan rekening listrik merupakan suatu kegiatan yang harus dilakukan oleh pelanggan setiap bulannya dengan batas waktu yang telah ditentukan oleh perusahaan, pembayaran ini dilakukan oleh pelanggan dengan membayar sejumlah tagihan yan disesuaikan dengan jumlah pemakaian yang digunakan oleh pelanggan setiap hari dan dihitung setiap sebulan sekali, jika pelanggan tidak memenuhi ketentuan yang telah ditetapkan oleh perusahaan atau keterlambatan didalam pembayaran maka pelanggan tersebut akan mendapat denda sebesar  yang telah ditentukan oleh perusahaan.


Untuk memudahkan pelanggan didalam melakukan pembayaran rekening listrik maka  PT.PLN memberikan fasilitas yang dapat digunakan oleh pelanggan dimana PT.PLN dalam mewujudkan perhatiannya terhadap pelanggan membagi beberapa loket tempat pembayaran tagihan rekening listrik sehingga dapat memudahkan pelanggan, sekarang  dengan adanya sistem pengolahan data pelanggan yang dapat diintegrasikan  keberbagai loket pembayaran  maka  pelanggan tidak harus membayar tagihan rekening listrik sesuai dengan tempat tinggalnya, pelanggan dapat membayar tagihan rekening listrik dimana saja yang mereka inginkan karena data mereka dapat dilihat dan dapat diidentifikasi dengan cepat dan juga dengan adanya sistem tersebut maka para pegawai dapat dengan cepat melakukan pekerjaan dengan baik untuk sebagai wujud dari pelayanan yang baik. Pada saat akan melakukan pembayaran pelanggan dapat melihat dan mengetahui berapa besar tagihan yang harus dibayar dengan cepat dan pelangganpun dapat dengan mudah mengetahui apakah jumlah tagihan telah sesuai dengan jumlah beban dan jumlah pemakaian yang ada dengan melihat kwitansi pembayaran yang diberikan oleh pegawai. Jika terjadi ketidaksesuain antara jumlah pemakaian dengan jumlah tagihan maka pelanggan dapat melaporkan hal tersebut kepada pegawai yang beri tugas untuk menyelesaiakan masalah – masalah pelanggan untuk itu didalam memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan maka perusahaan membagi dua bagian pekerjaan :

1. Bagian pekerjaan diloket pembayaran rekening listrik.

Bagian ini bertugas untuk melayani pelanggan dalam membayar tagihan rekening listrik, loket pembayaran rekening listrik untuk daerah seberang ulu 1 terdiri dari tiga loket pembayaran yaitu loket TK 1&2, loket TULU 1&2 dan loket JAKA 1&2 dimana masing – masing loket terdiri dari beberapa pegawai yang bertugas untuk melayani semua kebutuhan pelanggan.

2. Bagian pekerjaan untuk pelayanan masalah pelanggan.

Bagian ini bertugas untuk melayani pelanggan jika pelanggan didalam melakukan pembayaran rekening listrik ternyata pelanggan mengalami masalah misalnya ketidaksesuaian antara jumlah tagihan dengan jumlah pemakaian daya listrik, adanya kerusakan yang terjadi pada penggunaan listrik, ataupun pada saat pelanggan ingin memasang pemakaian listrik yang baru .

4.2. Analisis

4.2.1.  Analisis Data Primer


Pada bab ini akan dibahas hasil penelitian mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi  terhadap Kepuasan Kerja Pegasai di PT. PLN Subrayon Ampera yang diukur dengan cara membagikan kuesioner.  Namun sebelumnya terlebih dahulu akan dilakukan pengujian terhadap data yang telah dikumpulkan melalui analisis instrumen penelitian.  Analisis instrumen penelitian dilakukan untuk menguji apakah instrumen yang digunakan memenuhi syarat-syarat alat ukur yang baik atau tidak. Instrumen dikatakan baik apabila instrumen penelitian tersebut memenuhi sifat valid dan reliabel. Kemudian dilakukan uji regresi berganda guna menjawab hipotesis yang telah ditentukan.

Karakteristik responden dalam penelitian ini terdiri dari responden pelanggan dan pegawai untuk responden  pelanggan  antara lain berdasarkan lokasi tempat pembayaran, kelompok pembayaran , dan pemasangan daya listrik untuk responden pegawai antara lain berdasarkan lokasi kerja, dan bagian . Dengan jumlah responden 120 orang yang terdiri dari 60 Pelanggan  dan 60 Karyawan.

4.3.   Analisis Uji Validitas dan Reliabilitas

      a. Validitas Alat Ukur




       Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa validitas menunjukka sejauh mana alat ukur dapat mengukur apa yang ingin diukur. Kuisioner yang peneliti gunakan sebagai alat ukur dalam penelititan ini diuji tingkat validitasnya dengan mengacu pada nilai r-tabel, dimana nilai korelasi yang akan digunakan untuk mengukur validitas (r bt) harus positif atau lebih besar. Dalam penelitian ini N = 60, maka r-tabel dengan taraf signifikan 95% adalah 0,254. Dan hasil uji validitas terhadap kuisioner yang disebarkan kepada 60 responden menunjukka bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Sistem Informasi (X2) terhadap Kepuasan Kerja Pegawai (Y) valid serta realibel dimana korelasi antara setiap item pertanyaan terhadap skornya memiliki kolerasi yang tinggi (‘**’), karena diatas nilai r-tabel  yaitu 0,254 dan untuk tabel kolerasi untuk semua variabel  selengkapnya dapat dilihat pada halaman lampiran, untuk mengukur sikap subyek penelitian dan dapat disimpulkan bahwa alat ukur variabel Kualitas Pelayananan dan Kualitas Sistem Informasi Pembayaran Rrekening Listrik terhadap Kepuasan Kerja Pegawai secara statistic dianggap mampu memberikan hasil pengukuran yang konsisten, apabila pengukuran dilakukan berulang – ulang. 

b. Reliabilitas  Alat Ukur 

  Koefisisen alpha atau Cronbach’s Alpha digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur  tingkat reliabilitas atau konsistensi internal diantara butir- butir pertanyaan dalam suatu instrument. 

1. Analisis Uji Reliabilitas Untuk Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Tabel 4.6. Realibility Statistics 


[image: image3]
3. Analisis Uji Reliabilitas Untuk Variabel Kualitas Sistem Informasi (X2)

Tabel 4.7 Reliability Statistics 

4. Analisis Uji Reliabilitas Untuk Variabel Kepuasan Kerja Pegawai .

Tabel 4.8 Reliability Statistics
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Tabel 4.9 Rekapitulasi Uji Reliabilitas

	            Variabel
	    Cronbach Alpha > 0,6
	            Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	             0,910
	          Realible

	Kualitas sistem Informasi
	             0,892
	          Realible

	Kepuasan Kerja Pegawai
	             0,756
	          Realible


4.4.   Deskripsi Variabel Penelitian


Sebanyak 120 responden yang terdiri dari Pelanggan dan Pegawai  yang merupakan sampel dari 200 pelanggan dan 80 orang pegawai. Variabel bebas dalam penelitian ini terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1) yang terdiri dari 5 Dimensi .Dimensi Keandalan  yang terdiri dari 2 item pertanyaan, dimensi Keresponsifan  yang terdiri dari 2 item pertanyaan, dimensi Keyakinan yang  terdiri dari 3 item pertanyaan, dimensi Empati terdiri dari 8 item pertanyaan dan dimensi Berwujud terdiri dari 6 item pertanyaan. Variabel bebas yang kedua adala Kualitas Sistem Informasi (X2) yang terdiri dari 3 dimensi yaitu  Akurat  yang terdiri dari 3 item pertanyaan, Tepat waktu yang terdiri dari 2 item pertanyaan dan Relevansi yang terdiri dari 5 item pertanyaan. Variabel terikat penelitian ini adalah Kepuasan Kerja Pegawai (Y) terdiri dari 2 dimensi yaitu Service Excellence yang terdiri dari 5 item pertanyaan, Sistem informasi yang tersedia yang terdiri dari 6 item pertanyaan. Untuk menganalisis variabel-variabel tersebut diambil dari skor rata-rata jumlah skor dari komponen masing-masing variabel kemudian membuat  interval untuk masing-masing nilai pada setiap variabel.


Jarak interval (r) ditentukan dengan formula sebagai berikut:

                           


Dimana : r                       = Jarak interval (r)

nMax
    =  Nilai maksimum interval

nMin

    = Nilai minimum interval

nR

    = Jumlah interval

Dengan menggunakan rumus diatas, maka dapat dihitung:
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Jadi jarak interval yang digunakan adalah 0,79 .

Berikut ini adalah deskripsi masing – masing variabel penelitian:

4.4.1. Variabel Kualitas Pelayanan 

(1) Distribusi Frekuensi Variabel  Kualitas Pelayanan 

     Berikut ini adalah tabel distribusi frekuensi variabel Kualitas Pelayanan    berdasaran data hasil pengumpulan kuesioner.

Tabel 4.10.  Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan 
	Skor
	Interval
	Frekwensi
	Persentase

	Sangat tidak puas     

Tidak puas

Cukup puas

Puas       

Sangat puas
	1-1.79

1.8-2.59

2.6-3.39

3.4-4.19

4.2-5.0
	0

15

41

4

0
	0%

25%

68,3%

6,7%

0%

	Total
	60
	100%


      (Sumber data primer yang diolah)

Tabel 4.10 di atas menunjukkan bahwa sebanyak  0 % responden  memilih sangat tidak puas, 25% memilih tidak puas ,  memilih cukup puas 68,3%,  memilih puas 6,7% memilih sangat puas 0% untuk pertanyaan pada variabel Kualitas Pelayanan,hal ini mencerminkan responden menganggap cukup puas terhadap Kualitas Pelayanan  yang ada.

(2).  Pengaruh Per Dimensi  Kualitas Pelayanan 

             Variabel Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima dimensi yaitu: Keandalan, Keresponsifan, Keyakinan, Empati dan Berwujud, masimg – masing dimensi tersebut akan memiliki pengaruh  yang berbeda satu sama lain terhadap variabel Kualitas Pelayanan sebagai variabel bebas yang akan memberikan pengaruh terhadap variabel terikat yaitu variabel Kepuasan Kerja Pegawai . Tabel 4.11 berikut ini akan menunjukkan tingkat pengaruh dimensi terhadap variabel Kualitas Pelayanan  yang diolah berdasarkan indikator – indikator dari tiap dimensi.

                           Tabel 4.11. Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan

	              Dimensi
	              Indikator
	Tingkat Kepuasan

	1. Keandalan
	Ketepatan pelayanan yg diberikan oleh pegawai telah memenuhi keinginan pelanggan
	3,23

	
	Pada saat pelanggan membayar listrik pelayanan yang diberikan sudah sesuai dg yg dijanjikan
	2,97

	
	Rata- Rata
	3,10

	2. Keresponsifan
	Kesigapan pegawai dlm memberikan pelayanan kepada pelanggan telah dilakukan dg baik
	2,95

	
	Pelanggan merasa bahwa bantuan yg diberikan oleh peggawai cepat terselesaikan
	2,67

	
	Rata-Rata
	2,81

	3. Keyakinan
	Pada saat membayar listrik pegawai telah menunjukkan keramahan dan perhatian yg baik kepd pelanggan
	3,07

	
	Pegawai selalu memberikan pelayanan yg ramah serta siap menolong kapanpun pelanggan membutuhkan
	2,98

	
	Pegawai telah dapat menunjukkan perilaku yang baik didalam menanamkan kepercayaan kepada pelanggan
	2,95

	
	Rata-Rata
	3,00

	4. Empati
	Perhatian perusahaan sangat besar terhadap pelanggan ketika melakukan pembayaran listrik
	2,73

	
	Perusahaan sudah memiliki kemampuan untuk cepat tanggap dlm menhadapi masalah yg timbul
	2.57

	
	Keluhan yang disampaikan pelanggan dg cepat dapat diatasi
	2,33

	
	Pegawai memiliki kemapuan yang baik dalam memberikan informasi yg dibutuhkan pelanggan
	2,83

	
	Pegawai telah mampu melakukan komunikasi yg efektif dg pelanggan
	2,81

	
	Pegawai telah memiliki rasa tanggung jawab didalam melakukan pekerjaanya
	2,68

	
	Keamanan yang diberikan kpd pelanggan telah dilakukan dg baik
	2,81

	
	Pelanggan merasakan kenyamanan pd saat membayar listrik
	2,76

	
	Rata-Rata
	2,69

	5. Berwujud
	Fasilitas fisik yang disediakan untuk pembayaran rekening listerik telah memenuhi kebutuhan pelanggan
	2,93

	
	Tataruang yang dibuat untuk tempat pembayaran listrik dapat memudahkan pelanggan dalam melakukan pembayaran listerik
	2,81

	
	Penataan eksterior dan interior ruangan dibuat atau disusun agar pelanggan tidak merasa bosan untuk menunggu dalam melakukan pembayaran listerik
	2,73

	
	Pada saat melakukan pembayaran rekening listriktempat yang disediakan rapid an bersih
	2,71

	
	Pegawai yang bertugas melayani pelanggan untuk pembayaran rekening listerik memiliki penampilan yang bersih dan rapi
	3,00

	
	Dalam melakukan pelayanan dari bentuk yang dapat dilihat secara langsung atau berwujud telah dilakukan dengan baik dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
	2,68

	
	Rata-Rata
	2,84



Variabel Kualitas Sistem Informasi 

(1). Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Sistem Informasi

Berikut ini adalah tabel distribusi frekuensi variabel Kualitas Sistem Informasi  berdasarkan data hasil pengumpulan kuesioner.

Tabel 4.12.  Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Sistem Informasi  
	Skor
	Interval
	Frekwensi
	Persentase

	Sangat Tidak Puas     

Tidak Puas

Cukup Puas

Puas                

Sangat Puas
	1-1.79

1.8-2.59

2.6-3.39

3.4-4.19

4.2-5.0
	0

32

25

3

0
	0%

53,4%

41,5%

5,1%

0%

	Total
	60
	100%


      (Sumber data primer yang diolah)

Tabel 4.12 di atas menunjukkan bahwa sebanyak 0 % responden  memilih sangat tidak puas, 53,4% memilih tidak puas ,  memilih cukup puas 41,5%,  memilih puas 5,1  % memilih sangat puas   0% untuk pertanyaan pada variabel Kualitas Sistem Informasi, hal ini mencerminkan responden menganggap belum  puas terhadap sistem  yang ada.

(2). Pengaruh Per Dimensi  Kualitas Sistem Informasi 

             Variabel Kualitas Sistem Informasi dalam penelitian ini dibagi menjadi tiga  dimensi yaitu: Akurat, Tepat Waktu, dan Relevansi masimg – masing dimensi tersebut akan memiliki pengaruh  yang berbeda satu sama lain terhadap variabel Kualitas Sistem Informasi sebagai variabel bebas yang akan memberikan pengaruh terhadap variabel terikat yaitu variabel Kepuasan Kerja Pegawai . Tabel 4.13 berikut ini akan menunjukkan tingakat pengaruh dimensi terhadap variabel Kualitas Sistem Informasi  yang diolah berdasarkan indikator – indikator dari tiap dimensi.

                           Tabel 4.13. Dimensi dan Indikator Kualitas Sistem Informasi

	Dimensi
	Indikator
	Tingkat Kepuasan

	1. Akurat
	Kelengkapan informasi yg diberikan ttg pembayaran listrik membuat pelanggan menjadi mudah untuk melakukan transaksi
	2,97

	
	Informasi ttg pembayaran listrik yg diterima oleh pelanggan memang benar adanya
	2,62

	
	Keamanan ttg informasi pembayaran listrik telah berjalan dg baik dan telah dapat dirasakan oleh pelanggan
	2,78

	
	Rata-Rata
	2,79

	2. Tepat Waktu
	Penyampaian informasi pembayaran listrik kpd pelanggan selama ini tidak pernah terlambat
	2,52

	
	Jika terjadi perubahan informasi ttg pembayaran listrik pelanggan akan cepat mengetahuinya
	2,40

	
	Rata-Rata
	2,46

	3. Relevansi
	Informasi ttg biaya pembayaran listrik selalu diberikan kpd pelanggan
	2,88

	
	Informasi yg diberikan ttg daya pemakaian sesuai dg kebutuhan pelanggan
	2,55

	
	Informasi ttg kesesuain beban dg jumlah tagihan selalu diperoleh oleh pelanggan
	2,52

	
	Informasi ttg kesesuaian beban dg jumlah tagihan selalu diterima oleh pelanggan
	2,43

	
	Pelanggan akan selalu mendapatkan informasi tentang kesesuaian pemakaian dengan jumlah tagihan
	2,57

	
	Rata-Rata
	2,59


4.4.2. Variabel Kepuasan Kerja Pegawai 

(1).  Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Kerja Pegawai 

Berikut ini adalah tabel distribusi frekuensi variabel Kepuasan Kerja Pegawai   berdasarkan data hasil pengumpulan kuesioner.

Tabel 4.14.  Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan kerja pegawai
	Skor
	Interval
	Frekwensi
	Persentase

	Sangat tidak puas     

Tidak puas

Cukup puas

Puas                

Sangat Puas
	1-1.79

1.8-2.59

2.6-3.39

3.4-4.19

4.2-5.0
	0

0

27

33

2
	0%

0%

41,6%

50.0%

3,4%

	Total
	60
	100%


      (Sumber data primer yang diolah)

Tabel 4.14 di atas menunjukkan bahwa sebanyak 0 % responden  memilih sangat tidak puas, 0% memilih tidak puas ,  memilih cukup puas  41,6%,  memilih puas 50 % memilih sangat puas 3,4 % untuk pertanyaan pada variabel Kepuasan Kerja Pegawai ,hal ini mencerminkan responden menganggap puas terhadap kerja yang dilakukan.

(2) .Pengaruh Per Dimensi  Kepuasan Kerja Pegawai 

 Variabel Kepuasan Kerja Pegawai  dalam penelitian ini dibagi menjadi dua  dimensi yaitu: Service Excellence dan Sistem Informasi yang tersedia masing – masing dimensi tersebut akan memiliki pengaruh  yang berbeda satu sama lain terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai sebagai   variabel terikat. Tabel 4.15 berikut ini akan menunjukkan tingakat pengaruh dimensi terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai  yang diolah berdasarkan indikator – indicator dari tiap dimensi.

                           Tabel 4.15 Dimensi dan Indikator Kepuasan Kerja Pegawai

	Dimensi
	Indikator
	Tingkat Kepuasan

	1. Service Excellence
	Pelayanan yg diberikan selama ini telah saya lakukan dlm memenuhi kebutuhan pelanggan
	3,65

	
	Saya telah melakukan pelayanan dg cepat ketika pelanggan membutuhkan
	3,58

	
	Saya selalu memberikan kemudahan dan fasilitas ketika saya memberikan pelayanan kepada pelanggan
	3,53

	
	Saya selalu menyelesaikan masalah jika terjadi sesuatu yg tidak sesuai dg keinginan pelanggan
	3,40

	
	Jadwal pelayanan dlm pembayaran listrik yg telah dilakukan selama ini telah memenuhi keinginan pelanggan
	3,42

	
	Rata-Rata
	3,52

	2. Sistem Informasi Yang     Tersedia
	Kecepatan informasi dlm menghasilkan informasi yg dibutuhkan oleh pelanggan dpt membantu saya dlm memberikan informasi yg tepat
	3,33

	
	Dengan kecepatan sistem yg ada dpt membantu saya dlm melakukan pekerjaan untuk memproses data pelanggan
	3,28

	
	Fasilitas atau perangkat keras yg ada dpt mempercepat pekerjaan saya dlm melayani kebutuhan pelanggan
	3,45

	
	Saya dapat bekerja dg baik karena sistem yang ada user friendly
	3,27

	
	Dengan sistem yg dapat diintegrasikan keberbagai loket pembyaran sekarang ini saya dpt dg mudah dan cepat melihat data pelanggan
	3,40

	
	Sistem informasi yang tersedia sekarnag ini dapat membantu saya menyelesaikan pekerjaan dengan baik
	3,35

	
	Rata-Rata
	3,50


4.5. Uji Persyaratan Analisis Regresi Berganda

Dalam regresi linear berganda terdapat 3 (Tiga) persyaratan uji analisis regresi berganda yang harus dipenuhi yaitu :

a. Hasil Uji Normalitas

Tujuan dilakukannya uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah model regresi, variable terikat dan variable bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki 

distribusi data normal atau mendekati normal. Data yang berdistribusi normal dalam suatu model regresi dapat dilihat pada grafik normal P-P plot, dimana bila titik-titik yang menyebar disekitar garis diagonal serta penyebarannya mengikuti  arah garis diagonal, maka data tersebut dapat dikatakan berdistribusi normal. Pada Gambar 4.16. memperlihatkan P-P Plot telah berdistribusi normal.   


[image: image6]
Gambar 4.16  Grafik Uji Normalitas Variabel

b. Hasil Uji Heterokedastisitas

· Pengujian heterokedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual pengamatan kepengamatan yang lain 

Gambar 4.17 menunjukkan bahwa pada grafik scatterplot terlihat titik-titik yang menyebar secara acak dan data menyebar dengan baik diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. hal ini menunjukkan tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi



[image: image7]
Gambar 4.17 Uji heterokedastisitas variabel.

c. Hasil Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahn pada periode t-1 (sebelumnya). Dimana pengujian autokorelasi dapat dideteksi dari besarnya nilai Durbin Watson. Berikut ini merupakan petunjuk dasar pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi :

a. Angka DW dibawah -2 berati ada autokorelasi positif

b. Angka DW diantara -2 sampai +2 berarti tidak ada autokorelasi

c. Angka DW diatas +2 berarti ada autokorelasi negatif    

 Hasil pengolahan data SPSS  memperlihatkan hasil uji autokorelasi sebagai berikut :

Tabel 4.18 Uji autokorelasi

[image: image8]
Dari hasil model summary dapat diperoleh nilai Durbin Watson sebesar 0,837 dimana nilai DW diantara 2 sampai +2, maka tidak terjadi autokorelasi


Tabel 4.19. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

	Variabel
	B
	Beta
	T hitung
	Tingkat Sig
	Keterangan

	Konstanta
	1.113
	
	8.372
	0.000
	Berpengaruh terhadap model regresi

	TotPelayanan
	0.440
	0.438
	3.019
	0.004
	Signifikan

	TotSI
	0.424
	0,534
	3.681
	0.001
	Signifikan

	F hitung

Signifikasi

R

R²
	480,098

0.000

0.964

0.930




   Sumber : hasil pengolahan SPSS yang diolah

Berdasarkan Tabel 4.19, maka model regresi tersebut dapat dianalisis berdasarkan koefisien- koefisienya.

Model persamaan regresi linier berganda berdasarkan tabel diatas adalah :

Y = 1.113+ 0,440 X1 + 0.424 X2 

4.6.  Koefesien Determinasi Berganda dan Koefisien Korelasi Berganda 

          1. Koefisien Determinasi Berganda 

Nilai koefesien penentu (determinasi) yang ditunjukkan oleh besarnya R​​2 = 0,930 menyatakan bahwa pada tingkat ( = 0,05 pengaruh variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Inforamasi terhadap Kepuasan Kerja Pegawai  adalah sangat kuat dan siginifikan karena angka tersebut positif dan jauh diatas 0,05. Hal ini juga menggambarkan bahwa 93% variasi Kepuasan Kerja Pegawai   dapat dijelaskan oleh variasi vaiabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi , sedangkan sisanya sebesar 7% dijelaskan oleh variabel lainnya.

          2. Koefisien Korelasi Berganda 

Koefisien korelasi berganda (R) = 0,964 menunjukkan adanya hubungan secara bersama-sama yang cukup kuat antara kedua variabel bebas terhadap variabel kepuasan Kerja Pegawai sebagai variabel tergantung.

4.7.  Pembuktian hipotesis

           1.  Pembuktian hipotesis pertama (Uji F)
Uji F – hitung ( Fh ) atau (p <0,05) ini bertujuan untuk menguji apakah variabel-variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Kerja Pegawai .Untuk menguji kebenaran hipotesis tersebut dilakukan uji F. Uji F ini dilakukan dengan membandingkan F hitung yang dihitung dengan F tabel. Jika F hitung > F tabel maka persamaan regresi dan koefisien korelasinya signifikan sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Pada penelitian ini F hitung sebesar 480,098 > dengan F tabel yang telah ditentukan sebesar 4,00. Atau dapat pula dilihat dari level of signifikan alpha  (() = 0,05. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan Hiditerima.

2.  Pembuktian Hipotesis Kedua (Uji t)

1) Pengujian pengaruh secara parsial dari variabel Kualitas Pelayanan terhadap  Kepusan Kerja Pegawai di lingkungan PT.PLN SubRayon Ampera.

Hipotesis

            Ho : bn = 0 ; t – hitung < t – tabel atau (p > 0,05), maka Ho diterima dan H1 ditolak. Hal ini berarti bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai. 

H1 : bn ≠ 0 ; t – hitung ≥ t – table atau (p < 0,05),  maka Ho ditolak dan H1 diterima. Hal ini berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan dari variabel Kualitas Pelayananan secara parsial terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai. 

Dari analisis data diatas dapat dianalisis dengan menghasilkan nilai sebagai berikut :
Nilai t hitung harga  sebesar 3.019 dengan tingkat signifikan sebesar 0,004    (p < 0,05), maka menolak Ho atau dengan kata lain  hal ini menunjukkan  ada pengaruh yang signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan kerja pegawai.
 Dari hasil analisis diatas dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
 H1 : bn ≠ 0 ; t – (p < 0,05), dengan nilai probalitas jauh lebih kecil  dari taraf signifikansi, maka Ho ditolak dan H1 diterima, berarti ada pengaruh yang siginifikan dari variabel Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai

2) Pengujian pengaruh secara parsial dari variabel Kualitas Sistem Informasi  terhadap   Kepuasan Kerja Pegawai.

             Hipotesis

             Ho : bn = 0 ; t – hitung < t – table atau (p > 0,05),  maka Ho diterima dan H1 ditolak. Hal ini berarti bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel Kualitas sistem Informasi secara parsial terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai. 

             H1 : bn ≠ 0 ; t – hitung ≥ t – tabel  atau (p < 0,05), maka Ho ditolak dan H1  diterima. Hal ini berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan dari variabel Kualitas Sistem Informasi secara parsial terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai. 

  4.8. Pembahasan

Pembahasan yang akan dilakukan berikut ini berdasarkan hasil analisis statistik korelasi parsial, hubungan korelasional dan korelasi regresi berganda linier, dan upaya pendalaman tiap vaiabel dengan menggunakan hasil analisis yang telah diolah dengan bantuan paket program Statistical Program for Social Science (SPSS) For MS Windows Release 12’.

4.8.1. Pengaruh variabel Kualitas pelayanan (X1) terhadap variabel Kepuasan Kerja pegawai (Y)

Nilai t hitung Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 3.019 dengan tingkat signifikan sebesar 0,004 (p < 0,05), maka menolak Ho atau dengan kata lain  hal ini menunjukkan  ada pengaruh yang signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. Hal ini sesuai dengan hipotesis penelitian ini dimana Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. 

4.8.2. Pengaruh variabel Kualitas Sistem Informasi (X2)  terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai (Y)

Nilai t hitung Kualitas Sistem Informasi sebesar 3.681 dengan tingkat signifikan sebesar 0,001 (p < 0,05)  Maka menolak Ho atau dengan kata lain Hal ini menunjukkan,  ada pengaruh yang signifikan antara variabel Kualitas sistem Informasi terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. Hal ini sesuai dengan hepotesis penelitian ini dimana Kualitas Sistem Informasi  secara signifikan berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. Kualitas Sistem Informasi pada dasarnya suatu sistem yang harus ada dan dapat digunakan oleh pegawai untuk mempercepat proses pembayaran rekening listrik sehingga kebutuhan pelanggan dapat dengan cepat dilaksanakan. Sehingga Kualitas Sistem Informasi  adalah  faktor yang harus diperhatikan dalam menentukan   kepuasan Kerja Pegawai.

4.8.3  Pengaruh variabel Kualitas pelayanan (X1) dan  Kualitas Sistem Inforamasi (X2)  terhadap variabel Kepuasan Kerja Pegawai (Y)

Dengan mengambil taraf signifikan sebesar 5% maka dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 (p < 0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya dapat disimpulkan bahwa ada hubungan secara linear antara Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. 

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisa yang telah dilakukan serta sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian, maka diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. 

Kualitas Pelayanan merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik, karena kualitas pelayanan merupakan suatu bagian utama dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan dan untuk perusahaan yang bergerak dibidang jasa keunggulan dari kualitas pelayanan yang baik adalah jika pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh pegawai dan oleh sebab itu kepuasan kerja dari pegawai bisa diperoleh dari  dari kerja yang dilakukan oleh pegawai itu sendiri dalam memberikan pelayanan yang terbaik.

2. Kualitas Sistem Informasi berpengaruh terhadap Kepuasan Kerja Pegawai. 

Kualitas Informasi merupakan suatu  hasil dari sistem yang telah dijalankan atau suatu pengolahan data yang dapat menghasilkan suatu informasi yang sesuai dengan kebutuhan dari pengguna itu sendiri dan dapat bermanfaat bagi orang yang membutuhkan informasi sehingga pengguna khususnya pegawai dapat melaksanakan pekerjaannya dengan lebih cepat dan lebih akurat dan  pekerjaan yang mereka lakukan dapat dijalankan dengan baik, jika pekerjaan yang mereka lakukan dapat berjalan dengan lancar maka secara tidak langsung pegawai itu dapat merasakan kepuasan kerja dari pekerjaan yang telah mereka hasilkan.

3. Pengaruh .Kualitas Pelayanan dan Kualitas Sistem Informasi  Kepuasan Kerja Pegawai.

Pelayanan yang baik yang diberikan oleh pegawai dan sistem yang handal dapat membuat pegawai dapat bekerja dengan baik sehingga akan timbul kepuasan kerja dari diri pegawai karena telah dapat bekerja dalam memenuhi kebutuhan pelangganya.

5.2.   Saran

Berdasarkan hasil pemecahan masalah dan analisa serta kesimpulan, maka penulis menyampaikan saran – saran sebagai berikut:

1.  Dari dua variabel yang ada yang peneliti gunakan dalam mengukur tingkat kepuasan kerja pegawai pada PT.PLN SubRayon Ampera, dari hasil pengolahan data menunjukkan bahwa variabel kualitas sistem informasi menunjukkan nilai yang paling kecil atau rendah, dari hal ini dapat dijadikan masukan bagi PT.PLN agar dapat meningkatkan sistem karena sistem yang ada sekarang ini belum memenuhi semua kebutuhan dari pelanggan . Sistem yang baik  yang baik dan handal dapat membantu menyelesaikan semua permasalahan yang ada khususnya permasalahan didalam pembayaran rekening listrik dengan lebih cepat, efektif dan data yang dihasilkan lebih akurat sehingga nantinya kepuasan pelanggan akan meningkat dan juga sistem yang harus dikembangkan nantinya dapat  dilihat dari keakuratan, kesempurnaan serta kebutuhan dari orang yang membutuhkan informasi tersebut.

2.   Bagi pegawai juga agar dapat  meningkatkan pelayanan karena dengan pelayanan  yang baik  bagi pelanggan merupakan faktor yang dapat menentukan kepuasan pelanggan , pelayanan ini dapat ditingkatkan dengan mengadakan pelatihan – pelatihan sehingga kemampuan kerja dari pegawai dapat meningkat.baik dari segi keandalan, keresfonsifan, keyakinan, empati dan penampilan fisik yang dilakukan oleh pegawai
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                                                                  Model Summary(b)





Model�
R�
R Square�
Adjusted R Square�
Std. Error of the Estimate�
Change Statistics�
Durbin-Watson�
�
 �
 �
 �
 �
 �
R Square Change�
F Change�
df1�
df2�
Sig. F Change�
 �
�
1�
.964(a)�
.930�
.928�
.08934�
.930�
480.098�
2�
57�
.000�
.837�
�
   a  Predictors: (Constant), KUALITASSI, KUALITAS PELAYANAN


    b  Dependent Variable: KEPUASANKERJA














