I1l. METODE PENELITIAN

3.1. Metode Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan
pembuatan kartu kuning di Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung.
Sesuai dengan tujuan penelitian, maka terlebih dahulu dilakukan
pemantapan teori bahwa kepuasan pelayanan pemerintah dipengaruhi oleh
elemen-elemen persepsi pengguna layanan serta nilai dari pengguna layanan
secara langsung mempengaruhi ukuran persepsi pemahaman akan kualitas
pelayanan yang mereka terima dari unit pelayanan. Selanjutnya ditetapkan
variabel-variabel penelitian, yang kemudian dibuktikan di lapangan pada
saat pelaksanaan penelitian. Pengujian teori di lapangan dilakukan melalui

kuesioner dan observasi lapangan.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif dapat
diartikan sebagai proses pemecahan masalah yang diselidiki dengan
melukiskan keadaan subyek dan obyek penelitian pada saat sekarang
berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau bagaimana adanya. Tujuan
penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau
lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta serta

hubungan antar fenomena yang diselidiki.
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Pelaksanaan metode penelitian deskriptif tidak terbatas sampai pada
pengumpulan dan penyusunan data, tetapi meliputi analisis dan interpretasi
tentang data tersebut, selain itu yang dikumpulkan memungkinkan menjadi

kunci terhadap apa yang diteliti.

Definisi Konseptual

Definisi Konseptual dalam penelitian ini adalah sesuai dengan judul
penelitian yaitu Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Kuning di Dinas
Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung. Maka dalam penelitian ini penulis
menguraikan definisi konsepsional yang menyangkut judul Tesis agar dapat
mempermudah dalam memahami maksud pembahasan ini. Definisi
konsepsional dari penelitian ini adalah melayani keperluan masyarakat yang
mempunyai kepentingan mencari pekerjaan dan sebagai persyaratan
mencari kerja. Sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah
ditetapkan yang diberikan oleh pegawai Kantor Dinas Tenaga Kerja Kota

Bandar Lampung kepada para pencalon tenaga kerja.

Definisi Operasional

Menurut Masri Singarimbun definisi operasioanl adalah unsur penelitian
yang memberikan petunjuk bagaimana variabel itu diukur. Dengan melihat
definisi operasional variabel suatu penelitian maka seorang peneliti akan
dapat mengetahui suatu variabel yang akan diteliti (Masri Singarimbun,
2002). Untuk mendapatkan data tentang variabel-variabel yang berkaitan

Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Kuning di Dinas Tenaga Kerja Kota
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Bandar Lampung, dipergunakan alat ukur dalam bentuk kuesioner atau

angket.

Dalam penelitian ini kualitas pelayanan diukur dari kombinasi variabel
pengukuran yang mengacu pada 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan
menurut  Zeithaml-Parasuraman-Berry, yakni: Tangibles, Realibility,

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.

Variabel Pengukuran Kualitas Pelayanan tersebut terinci dalam tabel sbb:

Tabel 2. Variabel Pengukuran Kualitas Pelayanan Pembuatan
Kartu Kuning di Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar
Lampung
Variabel 5 Dimensi Indikator No Item
Kualitas Instrumen
Pelayanan
Reliability a) Ketepatan waktu pelayanan 1-4
(kehandalan) b) Kejelasan jadwal pelayanan
c) Kejelasan mengenai

persyaratan pelayanan
d) Kejelasan  rincian  biaya

pelayanan
Responsiveness | a) Pelayanan yang cepat 5-7
(daya tanggap) b) Kecermatan petugas

memberikan informasi
c) Selalu siap membantu

Kualitas
Pelayanan pengguna layanan
Assurance a) Kemudahan menemui petugas | 8 - 12
(jaminan) b) Mampu menjawab pertanyaan
yang diajukan  pengguna
layanan.

c) Konsisten untuk bersikap
sopan  kepada  pengguna
layanan.

d) Memberikan pelayanan yang
nyaman

e) Kesamaan perlakuan dalam
mendapatkan pelayanan
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Variabel 5 Dimensi Indikator No Item
Kualitas Instrumen
Pelayanan

Emphaty (empati) | a) Akses pelayanan yang mudah | 13 - 16
b) Kejelasan dalam prosedur

pelayanan
c) Terdapat petugas yang secara
khusus memberikan
pelayanan kepada pengguna
layanan.
Kualitas d) Memahami kebutuhan
Pelayanan spesifik pengguna layanan.
Tangibles (bukti a) Lingkungan yang nyaman 17-20
langsung) b) Penggunaan sistem

komputerisasi
c) Petugas Berpenampilan rapi
d) Kelengkapan alat-alat dalam
pelayanan

3.4. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel

3.4.1.Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek
yang menjadi kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2008:80). Nazir mengatakan populasi adalah berkenaan dengan data, bukan
orang tua atau bendanya. Kemudian populasi adalah totalitas semua nilai
yang mungkin, baik hasil menghitung ataupun pengukuran kuantitatif
maupun kualitatif daripada karakteristik tertentu mengenai sekumpulan

obyek lengkap (Nazir, 1988)

Berdasarkan hal tersebut di atas, maka dapat disimpulkan bahwa populasi
merupakan obyek atau subyek yang berada pada suatu wilayah dan

memenuhi syarat-syarat tertentu yang mempunyai kaitan dengan masalah
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yang akan diteliti. Populasi penelitian ini ialah pembuat kartu kuning di

Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung.

3.4.2. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. Sampel adalah
bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Untuk
menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, sehingga teknik
sampling yang diambil non probability sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang / kesempatan sama bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2008:84).
Dan teknik penelitian yang digunakan adalah metode purposive sampling
dalam menentukan sampel. Pengertian purposive sampling menurut
(Sugiyono, 2008:85), yaitu berdasarkan pertimbangan tertentu untuk
memilih sample yang diharapkan memiliki informasi yang akurat dengan

tujuan untuk mendapatkan sample yang representatif (mewakili).

Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti sehingga

penulis menggunakan pendapat Roscoe (1975) dalam Sekaran (1992) yang

memberikan pedoman penentuan jumlah sampel sebagai berikut:

1.  Sebaiknya ukuran sampel di antara 30-500 elemen

2. Jika sampel dipecah lagi ke dalam subsampel (laki/perempuan,
jurusan, dan sebagainya), jumlah minimum subsampel harus 30.

3.  Pada penelitian multivariate (termasuk analisis regresi multivariate)
ukuran sampel harus beberapa kali lebih besar (10 kali) dari jumlah

variabel yang akan dianalisis.
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4. Untuk penelitian eksprimen yang sederhana, dengan pengendalian

yang ketat, ukuran sampel bisa antara 10-20 elemen.

Sehingga dalam penelitian ini menggunakan 80 sample, karena mengambil
sampel di antara 30 — 500. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini
penulis menggunakan purposive dengan kriteria sebagai berikut:

1.  Bersedia jadi responden

2. Pernah melakukan pembuatan kartu kuning di Dinas Tenaga Kerja

Kota Bandar Lampung.

Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kombinasi kualitatif dan
kuantitatif. Data primer diperoleh dari penelitian lapangan, dan data
sekunder dalam studi literatur, laporan-laporan resmi, undang-undang dan
peraturan pemerintah dalam rangka memenuhi tujuan penelitian dalam
menilai Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Kuning di Dinas Tenaga Kerja
Kota Bandar Lampung. Pengumpulan data dilakukan dengan metode

kuesioner atau angket.

Kemudian penulis menggunakan teknik wawancara. Wawancara, Yyaitu
mencari dan menggali informasi dari seorang menjadi responden.
Wawancara adalah suatu cara pengumpulan data yang digunakan untuk
memperoleh informasi langsung dari sumber data Moleong (2008:43).
Kegiatan yang dilakukan adalah melakukan wawancara atau tanya jawab

secara langsung kepada informan penelitian yaitu sebagai berikut:
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1. Kasi Pendayagunaan Tenaga Kerja, Chandra Winata, S.So0s
dilaksanakan di Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung pada Kamis
5 Maret 2014. Pukul 09.00 — 10.00 WIB.

2. Mr. X1 (penerima layanan/masyarakat) dilaksanakan di lokasi pelayanan
photo copy pada Selasa 4 Maret 2014. Pukul 10.00 WIB.

3. Mr. X2 (penerima layanan/masyarakat) dilaksanakan di lokasi pelayanan
photo copy pada Selasa 6 Maret 2014. Pukul 09.30 WIB.

4. Mr. X3 (penerima layanan/masyarakat) dilaksanakan di lokasi pelayanan
photo copy pada Selasa 18 Maret 2014. Pukul 11.00 WIB.

5. Mr. X4 (penerima layanan/masyarakat) dilaksanakan di lokasi pelayanan
photo copy pada Selasa 20 Maret 2014. Pukul 10.00 WIB.

6. Mr. X5 (penerima layanan/masyarakat) dilaksanakan di lokasi pelayanan
photo copy pada Selasa 25 Maret 2014. Pukul 11.00 WIB.

7. Mr. X6 (penerima layanan/masyarakat) dilaksanakan di lokasi pelayanan

photo copy pada Selasa 27 Maret 2014. Pukul 09.00 WIB.

Dalam penelitian ini untuk mendapatkan jumlah responden sebanyak 80
orang, peneliti di lokasi penelitian memiliki beberapa proses yang dialami
selama peneliti menjalani penelitian di Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar
Lampung. Agar mendapatkan jawaban responden yang tidak normatif,
peneliti menyebarkan angket kuesioner tidak melalui lokasi penelitian di
Disnaker Kota Bandar Lampung, peneliti menyebarkan kuesioner tersebut
di sebuah pelayanan photo copy yang berjarak 10 meter dari lokasi
penelitian. Hal ini dilakukan karena, lokasi photo copy sudah biasa

digunakan para responden untuk melegalisir kartu kuning mereka. Sehingga
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peneliti berfikir bahwa, ketika responden yang datang ke photo copy
tersebut, sudah menerima pelayanan yang dilakukan oleh petugas-petugas

Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung.

Dari lokasi photo copy tersebutlah peneliti memberikan beberapa pertanyaan
melalui kuesioner dan wawancara, untuk responden yang peneliti ajukan
wawancara peneliti memilih berdasarkan tingkat pendidikannya, jadi
peneliti tidak hanya satu tingkat pendidikan terakhir yang peneliti pilih,
namun ada 4 kriteria yang peneliti pilih diantaranya SMA, D3, S1, dan S2.
Hal itu dilakukan karena peneliti berfikir dengan perbedaan tingkat
pendidikan dapat melihat jawaban mereka apakah sama atau tidak ketika
mereka telah merasakan secara langsung pelayanan yang diberikan oleh
Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung. Peneliti menentukan sendiri
waktu ketika melakukan penyebaran kuesioner, karena peneliti tidak setiap
hari melakukan penyebaran. Peneliti memilih hari-hari tertentu untuk
menyebarkan kuesioner tersebut, serta peneliti juga ikut dibantu oleh
pelayan yang ada di lokasi photo copy. Peneliti meninggalkan beberapa
lembar kuesioner di pelayanan photo copy tersebut, sehingga dari situlah
peneliti bisa mendapatkan data sebanyak 80 responden selama peneliti
melakukan turun riset/lapangan pada bulan Maret 2014. Selain responden
yang menerima pelayanan pembuatan kartu kuning, peneliti juga tidak lupa
untuk wawancara dengan salah satu petugas yang ada di Disnaker Kota
Bandar Lampung., dengan melakukan wawancara petugas tersebut peneliti
dapat mengetahui jawaban mengenai pelayanan yang dilakukannya selama

menjalankan pelayanan pembuatan kartu kuning. Dari jawaban petugas
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tersebut, peneliti juga bisa mendapatkan info lebih lanjut mengenai

pelayanan pembuatan kartu kuning.

Teknik Pengolahan Data

Prosedur pengolahan data dalam penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh dari hasil kuesioner. Kemudian akan dilakukan pengolahan data
dengan cara menstranskripnya secara tertulis, kemudian diedit dan disajikan

sesuai dengan kebutuhan dan analisis data.

Teknik Pengujian Instrumen Penelitian

3.7.1.Pengujian Validitas

Uji Validitas menurut Sugiyono (2008, 115) validitas menunjukkan tingkat atau
derajat untuk mana bukti mendukung kesimpulan yang ditarik dari skor yang
diturunkan dari ukuran atau tingkat mana skala mengukur apa yang seharusnya
diukur. Uji validitas diperoleh dengan cara mengkorelasikan setiap skor item
dengan total skor item variabel, kemudian nilai hasil korelasi dibandingkan
dengan nilai kritis pada r tabel dengan taraf signifikan 5%. Suatu instrumen
dinyatakan valid jika nilai hasil korelasi lebih besar dari nilai r tabel. Menurut
Sugiyono (2007:356) untuk menguji validitas instrumen digunakan rumus
korelasi product moment sebagai berikut:

. nr XY=y X>»Y
? R -OXPe T -0

Keterangan: r = Koefesien korelasi
n = Jumlah Sampel
x = Skor tiap butir
y = Skor Total
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Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut:

1. Jika r hitung > r tabel, maka kuesioner valid

2. Jika r hitung < r tabel, maka kuesioner tidak valid

Sebelum mendapatkan hasil data yang valid dari kuesioner ini, jumlah
kuesioner pada awal penelitian ini berjumlah 25 item pertanyaan, di bawah ini

peneliti menjabarkannya melalui tabel kuesioner :

Tabel 3. Kuesioner (a)

No PERTANYAAN
KEANDALAN (Reliability)
1 | Petugas melayani pembuat kartu kuning tepat waktu.
2 | Jadwal Pelayanan Pembuatan Kartu Kuning dimulai dari pukul 07.30 s/d 15.30 WIB
3 | Prosedur pelayanan hanya melalui 1 loket bagi pembuat kartu kuning.
4 | Petugas memberikan penjelasan mengenai persyaratan pembuatan kartu kuning.
5 | Petugas memberikan penjelasan biaya pembuatan kartu kuning gratis.
DAY A TANGGAP (Responsiveness)
6 | Petugas memberikan pelayanan dengan segera kepada pembuat kartu kuning.
7 | Petugas memberikan pelayanan yang cepat kepada pembuat kartu kuning.
8 | Proses pelayanan pembuatan kartu kuning dilakukan dengan tepat waktu.
9 | Petugas selalu siap membantu pembuatan kartu kuning.
JAMINAN (Assurance)

10 | Petugas mudah ditemui dan dihubungi oleh pembuat kartu kuning.
11 | Petugas mampu menjawab pertanyaan yang diajukan oleh pembuat kartu kuning.
12 | Petugas selalu bersikap sopan kepada pembuat kartu kuning.
13 | Petugas mampu menciptakan rasa aman bagi pembuat kartu kuning.
14 | Petugas bertanggung jawab menyimpan berkas-berkas persyaratan yang diberikan

pembuat kartu kuning.
15 | Petugas memberikan perlakuan yang sama kepada semua pembuat kartu kuning.

EMPATI (Emphaty)

16 | Petugas memberikan kejelasan alur dalam prosedur pembuatan kartu kuning.
17 | Petugas memberikan informasi mengenai prosedur pembuatan kartu kuning.
18 | Petugas pembuat kartu kuning dapat menyelesaikan pembuatan kartu kuning tepat

waktu.
19 | Terdapat petugas yang khusus melayani pembuatan kartu kuning.
20 | Petugas memahami keperluan pembuat kartu kuning.
21 | Biaya pembuatan kartu kuning gratis bagi semua pembuat kartu kuning.

BERWUJUD (Tangibles)

22 | Lingkungan tempat pembuatan kartu kuning yang bersih dan rapi.
23 | Petugas Pembuatan kartu kuning menggunakan sistem komputerisasi.
24 | Petugas Berpenampilan rapi dan berpakaian lengkap ketika melayani pembuat kartu

kuning.
25 | Dinas Tenaga Kerja memiliki kelengkapan pembuatan kartu kuning seperti; alat tulis

kantor, kartu kuning, buku daftar pembuat kartu kuning, dan mesin photo copy.
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Keterangan no tabel yang berwarna di atas, menunjukkan bahwa item tersebut
yang akan dihapus/di-edit sebelum penyebaran kuesioner kembali dilakukan.
Setelah melakukan uji validitas dengan menggunakan 25 item pertanyaan
tersebut, peneliti menemukan beberapa item yang tidak valid. Sehingga peneliti
perlu menghapus/membuang bagian item yang menurut peneliti tidak perlu
dimasukkan dalam kuesioner. Di bawah ini 20 item pertanyaan kuesioner yang

sudah dirubah beberapa item oleh peneliti untuk mendapatkan data yang valid:

Tabel 4. Kuesioner (b)

No PERNYATAAN
KEANDALAN (Reliability)
1 | Petugas melayani pembuat kartu kuning tepat waktu.
2 | Jadwal Pelayanan Pembuatan Kartu Kuning dimulai dari pukul 07.30 s/d 15.30 WIB
3 | Petugas memberikan penjelasan mengenai persyaratan pembuatan kartu kuning.
4 | Petugas memberikan penjelasan biaya pembuatan kartu kuning gratis.
DAYA TANGGAP (Responsiveness)
5 | Petugas memberikan pelayanan yang cepat kepada pembuat kartu kuning.
6 | Kecermatan Petugas memberikan informasi tentang pelayanan pembuatan kartu kuning.
7 | Petugas selalu siap membantu para pembuat kartu kuning.
JAMINAN (Assurance)
8 | Petugas mudah ditemui oleh pembuat kartu kuning.
9 | Petugas mampu menjawab pertanyaan yang diajukan oleh pembuat kartu kuning.
10 | Petugas selalu bersikap sopan kepada pembuat kartu kuning.
11 | Petugas memberikan kenyamanan bagi para pembuat kartu kuning.
12 | Petugas memberikan perlakuan yang sama kepada semua pembuat kartu kuning.
EMPATI (Emphaty)
13 | Petugas memberikan akses yang mudah dalam pelayanan.
14 | Petugas memberikan informasi mengenai prosedur pembuatan kartu kuning.
15 | Terdapat petugas yang khusus melayani pembuatan kartu kuning.
16 | Petugas memahami keperluan pembuat kartu kuning.
BERWUJUD (Tangibles)
17 | Lingkungan tempat pembuatan kartu kuning yang nyaman.
18 | Petugas Pembuatan kartu kuning menggunakan sistem komputerisasi.
19 | Petugas Berpenampilan rapi ketika melayani pembuat kartu kuning.
20 | Dinas Tenaga Kerja memiliki kelengkapan pembuatan kartu kuning seperti; alat tulis

kantor, kartu kuning, buku daftar pembuat kartu kuning, dan mesin photo copy.

Peneliti menguji validitas instrumen dengan 20 item pertanyaan yang valid

dengan menggunakan data yang terkumpul dari 30 responden yang
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diperoleh dari penyebaran kuesioner dengan r tabel 0,361. Hal ini sesuai

dengan pendapat Singarimbun (1995:137) yang mengatakan bahwa jumlah

minimal untuk uji coba kuesioner adalah minimal 30 responden. Setelah

dilakukan perhitungan dengan SPSS 16.0 maka tingkat validitas yang

dihasilkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Validitas 30 Responden

No Variabel No Pertanyaan r-hitung r-tabel Keputusan
Harapan 1 0,846 0,396 Valid
Harapan 2 0,770 0,396 Valid
Harapan 3 0,839 0,396 Valid
Reliability Harapan 4 0,826 0,396 Valid
1 (kehandalan) Kenyataan 1 0,924 0,396 Valid
Kenyataan 2 0,887 0,396 Valid
Kenyataan 3 0,918 0,396 Valid
Kenyataan 4 0,911 0,396 Valid
Harapan 5 0,705 0,396 Valid
Harapan 6 0,706 0,396 Valid
Responsiveness Harapan 7 0,920 0,396 Valid
2 (daya tanggap) | Kenyataan 5 0,864 0,396 Valid
Kenyataan 6 0,824 0,396 Valid
Kenyataan 7 0,901 0,396 Valid
Harapan 8 0,826 0,396 Valid
Harapan 9 0,811 0,396 Valid
Harapan 10 0,837 0,396 Valid
Assurance Harapan 11 0,740 0,396 Valid
3 (jaminan) Harapan 12 0,745 0,396 Valid
Kenyataan 8 0,874 0,396 Valid
Kenyataan 9 0,848 0,396 Valid
Kenyataan 10 0,859 0,396 Valid
Kenyataan 11 0,856 0,396 Valid
Kenyataan 12 0,799 0,396 Valid
Harapan 13 0,763 0,396 Valid
Harapan 14 0,778 0,396 Valid
Harapan 15 0,725 0,396 Valid
. Harapan 16 0,801 0,396 Valid
4 | Emphaty (empati)  HZon e 13 0,833 0,396 Valid
Kenyataan 14 0,816 0,396 Valid
Kenyataan 15 0,847 0,396 Valid
Kenyataan 16 0,898 0,396 Valid
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No Variabel No Pertanyaan r-hitung r-tabel Keputusan
Harapan 17 0,816 0,396 Valid
Harapan 18 0,920 0,396 Valid
Harapan 19 0,844 0,396 Valid
5 Tangibles (bukti Harapan 20 0,920 0,396 Valid
langsung) Kenyataan 17 0,868 0,396 Valid
Kenyataan 18 0,912 0,396 Valid
Kenyataan 19 0,921 0,396 Valid
Kenyataan 20 0,881 0,396 Valid

Sumber: data diolah 2014

Dari tabel 5 dapat disimpulkan bahwa tingkat validitas r-hitung masing-
masing item pertanyaan lebih besar dari r-tabel sehingga dapat disimpulkan
bahwa alat ukur yang digunakan valid untuk digunakan pada penelitian

yang akan dilaksanakan.

3.7.2. Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas didefinisikan sebagai indeks yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau dapat dikatakan handal (Sugiyono,
2008:121). Reliabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa sesuatu
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul
data karena instrumen tersebut baik. Untuk menguji reliabilitas digunakan

rumus Alpha Cronbach sebagai berikut:

,_’7 k —‘[ _E'-‘-Tb::|
r=——||1 =
k-1 o,

Keterangan: r; Reliabilitas Instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan
2 = Mean kuadran kesalahan
Si? = Varians total
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Menurut Ghozali (2002: 133), instrumen penelitian dikatakan reliabel jika
memiliki nilai Alpha Cronbach > 0,60. Hal ini mengartikan bahwa apabila
nialai Alpha Cronbach lebih kecil dari 0,60 maka dapat dinyatakan bahwa
kuesioner penelitian tidak reliabel. Pengujian reliabilitas dalam penelitian
ini yang menggunakan rumus Alpha Cronbach penulis lakukan dengan
bantuan program SPSS 16.0 maka tingkat reliabilitas yang dihasilkan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas 30 Responden

No Variabel No Pertanyaan r-hitung r-tabel Keputusan
Harapan 1 0,826 0,396 Reliabel
Harapan 2 0,741 0,396 Reliabel
Harapan 3 0,817 0,396 Reliabel
1 Reliability Harapan 4 0,807 0,396 Reliabel
(kehandalan) Kenyataan 1 0,914 0,396 Reliabel
Kenyataan 2 0,872 0,396 Reliabel
Kenyataan 3 0,907 0,396 Reliabel
Kenyataan 4 0,900 0,396 Reliabel
Harapan 5 0,674 0,396 Reliabel
Harapan 6 0,674 0,396 Reliabel
2 Responsiveness Harapan 7 0,910 0,396 Reliabel
(daya tanggap) | Kenyataan 5 0,848 0,396 Reliabel
Kenyataan 6 0,805 0,396 Reliabel
Kenyataan 7 0,892 0,396 Reliabel
Harapan 8 0,804 0,396 Reliabel
Harapan 9 0,791 0,396 Reliabel
Harapan 10 0,817 0,396 Reliabel
Harapan 11 0,709 0,396 Reliabel
Harapan 12 0,714 0,396 Reliabel
3 Assurance Kenyataan 8 0,860 0,39 Reliabel
(jaminan) Kenyataan 9 0,834 0,396 Reliabel
Kenyataan 10 0,845 0,396 Reliabel
Kenyataan 11 0,839 0,396 Reliabel
Kenyataan 12 0,775 0,396 Reliabel
Harapan 13 0,735 0,396 Reliabel
Harapan 14 0,754 0,396 Reliabel
Harapan 15 0,692 0,396 Reliabel
Harapan 16 0,774 0,396 Reliabel
4 | Emphaty (empati) | Kenyataan 13 0,811 0,396 Reliabel
Kenyataan 14 0,800 0,396 Reliabel
Kenyataan 15 0,828 0,396 Reliabel
Kenyataan 16 0,884 0,396 Reliabel
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No Variabel No Pertanyaan r-hitung r-tabel Keputusan
Harapan 17 0,792 0,396 Reliabel
Harapan 18 0,910 0,396 Reliabel
Harapan 19 0,822 0,396 Reliabel
Harapan 20 0,910 0,396 Reliabel
5 Tangibles (bukti | Kenyataan 17 0,853 0,396 Reliabel
langsung) Kenyataan 18 0,903 0,396 Reliabel
Kenyataan 19 0,909 0,396 Reliabel
Kenyataan 20 0,868 0,396 Reliabel

Sumber: data diolah 2014

3.8.

Berdasarkan tabel 6 maka dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian
reliabel karena nilai koefisien alpha pada masing-masing variabel > 0,6.
Oleh karena itu, uji coba instrumen dalam penelitian ini sudah valid dan
reliabel seluruh item pertanyaannya, sehingga item pertanyaannya dapat

digunakan untuk pengukuran dalam rangka pengumpulan data.

Teknik Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data
deskriptif dengan pendekatan perpaduan kuantitatif dan kualitatif.
Pertimbangan digunakannya teknik kuantitatif dan kualitatif, adalah untuk
menggali informasi yang lebih luas, mendetil dan mendalam dari fenomena
yang terjadi juga mengkaji temuan-temuan dari kasus yang terjadi di lokasi

penelitian, sehingga kajian yang diperoleh dapat mengembangkan konsep.

Menurut Ulber Silalahi (2009: 334), jika masalah bersifat deskriptif maka
tabel yang disusun memuat satu variabel pengamatan saja. Sedangkan
Sugiyono (2008:169) mengemukakan bahwa statistik deskriptif merupakan
aplikasi statistik untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau

menggambarkan data yang terkumpul sesuai dengan kenyataan di lapangan
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tanpa maksud untuk digeneralisasikan. Pernyataan ini sesuai dengan batasan
penelitian yakni hasil yang diperoleh dari pengumpulan dan analisis data
tidak ditujukan untuk digeneralisasikan. Kemudian dijabarkan kedalam 20
(dua puluh) pertanyaan yang responnya dituangkan dalam bentuk skala
likert. Dalam penelitian ini, peneliti membuat dua jenis jawaban ketika
memberikan skore. Pertama, dimana responden diminta untuk memilih
angka diantara angka 1 (satu) hingga 5 (lima). Angka 1 (satu)
mempresentasikan sikap responden yang sangat tidak setuju (strongly
disagree) terhadap pertanyaan/pernyataan yang tertera di dalam kuesioner
dan penilaian tersebut memiliki makna bahwa penilaian tingkat layanan
yang dirasakan tidak sesuai harapan, sedangkan angka 5 (lima)
menunjukkan sebaliknya yaitu sikap responden yang sangat setuju dan
penilaian tersebut memiliki makna bahwa penilaian tingkat layanan yang
dirasakan sesuai  harapan (Tjiptono, 2008:116), maka setiap
pertanyaan/pernyataan dirumuskan dengan dilengkapi jawaban yang disusun
berdasarkan skor satu sampai lima yaitu:
Sangat Tidak Setuju/Sangat Tidak Baik
Tidak Setuju/Tidak Baik

Cukup Setuju/Cukup Baik

Setuju/Baik
Sangat Setuju/Sangat Baik

P00 o
g~ WN -

Kedua, dimana responden diminta untuk memilih angka diantara angka 1
(satu) hingga 5 (lima). Angka 1 (satu) mempresentasikan sikap responden
yang sangat tidak puas (strongly disagree) terhadap pertanyaan/pernyataan

yang tertera di dalam kuesioner dan penilaian tersebut memiliki makna
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bahwa penilaian tingkat layanan yang dirasakan tidak sesuai harapan,
sedangkan angka 5 (lima) menunjukkan sebaliknya yaitu sikap responden
yang sangat puas dan penilaian tersebut memiliki makna bahwa penilaian
tingkat layanan yang dirasakan sesuai harapan (Tjiptono, 2008:116), maka
setiap pertanyaan/pernyataan dirumuskan dengan dilengkapi jawaban yang
disusun berdasarkan skor satu sampai lima yaitu:
Sangat Tidak Puas/Sangat Tidak Baik : 1
Tidak Puas/Tidak Baik P2
Cukup Puas/Cukup Baik .3
4
5

Puas/Baik
Sangat Puas/Sangat Baik

Po0 o

Kuesioner yang akan dibuat memiliki dua buah kolom. Kolom pertama
adalah kolom harapan responden. Pada kolom ini pertanyaan/pernyataan
yang diajukan sesuai dengan dimensi dan indikator yang telah
dikembangkan dalam operasionalisasi variabel dan lebih merujuk pada
harapan responden tentang bagaimana sedianya pelayanan pembuatan kartu
kuning yang diselenggarakan oleh Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar
Lampung. Berikutnya kolom kedua yaitu kolom kenyataan para pembuat
kartu kuning. Dalam kolom ini pertanyaan/pernyataan yang dikembangkan
masih mengikuti dimensi dan indikator yang dikembangkan dalam
operasionalisasi variabel, hanya saja pernyataannya lebih merujuk pada
kenyataan persepsi responden atas pelayanan pembuatan kartu kuning yang

mereka terima.
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3.9. Pengertian Analisis Diagram Kartesius.

Hasil perhitungan dari penggunaan skala likert tersebut kemudian
dimasukkan ke dalam Diagram Kartesius. Dari sini, diketahui mana
indikator-indikator yang merupakan prestasi dan perlu dipertahankan. Selain
itu juga diketahui mana indikator-indikator yang kualitasnya tidak bagus

dan perlu mendapat prioritas untuk ditingkatkan.

Salah satu teknis analisis data untuk menganalisis kepuasan pelanggan atau
konsumen adalah dengan menggunakan Diagram Kartesius. Menurut
Suharto, AM (2009:189) bahwa teknik analisis data dengan menggunakan
Diagram Kartesius, yaitu “untuk mengetahui peta atau potret kepuasan
pelanggan berada pada kuadran A,B,C ataukah D”. Berdasarkan pemetaan
ini akan diperoleh rekomendasi dan tindak lanjut yang harus dilakukan
pihak perusahaan dalam menyikapi hasil penelitian. Sedangkan Supranto
Diagram Kartesius (2004:70) adalah *“suatu bangunan yang dibagi oleh dua
buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X, Y)”. X
merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau kepuasan
pelanggan seluruh faktor atau atribut, X merupakan tingkat Kinerja
perusahaan yang dapat memberikan kepuasan para pelanggan, sedangkan Y
adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Inti penggunaan diagram Kkartesius
adalah untuk mengetahui dititik atau area mana pelanggan belum puas atau

kecewa terhadap kinerja perusahaan. (admil86.blogspot.com)
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Analisis dengan menggunakan diagram kartesius digunakan untuk mendapat
hasil keseluruhan setelah kualitas pelayanan diketahui. Dengan pemetaan
posisi pelayan publik atas tindakan apa saja yang perlu diperhatikan yang
diterjemahkan dalam kebijakan-kebijakan pelayan publik. Konfigurasi dari
posisi-posisi yang dapat dilihat dari matrik diagram Kkartesius dapat
memberikan informasi guna menyusun strategi-strategi pelayan publik
dalam menangani persepsi masyarakat sehingga dapat memberikan
perubahan positif dalam pembuatan kartu kuning.

Maka dapat dirumuskan sebagai berikut:

X= 2X
k
F_X¥
k
Keterangan:
}_f = Rata-rata nilai total persepsi
Y = Rata-rata nilai total harapan
X = Nilai persepsi rata-rata
Y = Nilai harapan rata-rata
k = Jumlah pertanyaan

Dengan demikian elemen-elemen tersebut diuraikan ke dalam diagram

kepentingan Kinerja sebagai berikut:
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7 A. Prioritas Utama B. Pertahankan Prestasi
) Y-V, ®i<X Y>Y %> X
v C. Prioritas Rendah D. Berlebihan
< Yzi< X T<Y x>X
Kinerja X X

Gambar 4. Diagram Kepentingan Kinerja
Sumber: Philip Kotler (1997: 95)

Keterangan:

1.

2.

Kuadran A

Menunjukkan elemen jasa penting namun tidak dilaksanakan pada
tingkat yang diharapkan. Konsumen merasa pelayanan yang diberikan
tidak memuaskan. Kuadran ini terdiri dari elemen-elemen kualitas
pelayanan jasa, dimana nilai harapan rata-rata (Y) lebih besar dari rata-
rata nilai total harapan ( }=) sedangkan nilai kenyataan rata-rata (X) lebih

kecil dari rata-rata nilai total kenyataan ( X ).

Kuadran B
Menunjukkan elemen jasa penting yang dilaksanakan perusahaan
dengan baik sehingga konsumen merasa pelayanan yang diberikan

memuaskan. Kuadran ini terdiri dari elemen-elemen kualitas pelayanan
jasa, dimana nilai harapan rata-rata (17) lebih besar dari rata-rata nilai
total harapan ( ?) sedangkan nilai kenyataan rata-rata (X) lebih besar

dari rata-rata nilai total kenyataan ( X).
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Kuadran C

Menunjukkan elemen jasa minor yang dilakukan dengan pas-pasan
namun tidak memerlukan perhatian karena tidak terlalu penting.
Konsumen merasa pelayanan yang diberikan cukup memuaskan.

Kuadran ini terdiri dari elemen-elemen kualitas pelayanan jasa, dimana

nilai harapan rata-rata (¥) lebih kecil dari rata-rata nilai total harapan
( Y ) sedangkan nilai kenyataan rata-rata (X) lebih kecil dari rata-rata
nilai total kenyataan ( }?).

Kuadran D

Menunjukkan elemen jasa minor yang dilaksanakan dengan sangat baik
bahkan berlebihan dan konsumen merasa pelayanan yang diberikan

memuaskan. Kuadran ini terdiri dari elemen-elemen kualitas pelayanan

jasa, dimana nilai harapan rata-rata (17) lebih kecil dari rata-rata nilai
total harapan ( V) sedangkan nilai kenyataan rata-rata (X) lebih besar
dari rata-rata nilai total kenyataan (}? ).

Setiap pertanyaan memiliki nilai yang berskala 1-5 yang berhubungan
dengan variabel yang diteliti. Dengan demikian untuk nilai harapan atau
keinginan masyarakat/pembuat kartu kuning (expected value) dibagi

menjadi 5 skala ukur, yaitu:

1. SS . Sangat setuju (skor 5)

2. S . Setuju (skor 4)

3. CS : Cukup Setuju (Skor 3)

4. TS - Tidak Setuju (Skor 2)

5. STS : Sangat Tidak Setuju (Skor 1)
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Sedangkan untuk nilai kenyataan atau pengalaman masyarakat/pembuat
kartu kuning (perceived value) dibagi menjadi 5 skala ukur, yaitu:

SP : Sangat Puas (Skor 5)

P : Puas (Skor 4)

CP : Cukup Puas (Skor 3)

TP : Tidak Puas (Skor 2)

STP  :Sangat Tidak Puas (Skor 1)

arwhE

Jumlah skor yang didapat akan diberi peringkat dengan ketentuan
sebagai berikut:

Nilai skor tertinggi pertama diberi nilai peringkat 5
Nilai skor tertinggi kedua diberi nilai peringkat 4
Nilai skor tertinggi ketiga diberi nilai peringkat 3
Nilai skor tertinggi keempat diberi nilai peringkat 2
Nilai skor tertinggi kelima diberi nilai peringkat 1

arwhdE

3.10. Tempat Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan
pembuatan kartu kuning yang diberikan oleh Dinas Tenaga Kerja Kota
Bandar Lampung. Sehingga tempat ataupun lokasi penelitian ini adalah

Dinas Tenaga Kerja Kota Bandar Lampung.



