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ABSTRAK

Digitalisasi dalam dunia kerja semakin berkembang, salah satunya melalui penggunaan aplikasi berbasis
teknologi informasi untuk meningkatkan efisiensi operasional. PT Pelindo Lhokseumawe telah menerapkan
aplikasi My Pelindo sebagai alat bantu bagi karyawan dalam mendukung kegiatan operasional dan administrasi.
Namun, tingkat kepuasan karyawan terhadap aplikasi ini belum terukur secara sistematis. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis tingkat kepuasan karyawan terhadap aplikasi My Pelindo dengan menggunakan metode
Service Quality (Servqual), yang mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi karyawan terhadap layanan
aplikasi berdasarkan lima dimensi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui kuesioner. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan perhitungan nilai gap antara persepsi dan harapan karyawan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
secara keseluruhan, tingkat kesesuaian layanan aplikasi dengan harapan karyawan mencapai 95,9%, dengan nilai
Q > 1 yang mengindikasikan kualitas layanan berada dalam kategori baik. Namun, dimensi Reliability memiliki
tingkat kesesuaian terendah (87,5%) dengan gap tertinggi (0,53), menunjukkan bahwa aspek keandalan layanan
masih memerlukan perbaikan. Temuan ini menjadi dasar bagi PT Pelindo Lhokseumawe untuk meningkatkan
kualitas aplikasi My Pelindo, terutama dalam aspek keandalan dan daya tanggap layanan, guna meningkatkan

kepuasan dan produktivitas karyawan.

Kata kunci : Kepuasan Karyawan, Aplikasi My Pelindo, Service Quality

1. PENDAHULUAN

Penerapan teknologi informasi dalam sebuah
organisasi memiliki peran yang sangat krusial, karena
dibutuhkan adanya kerangka kerja yang dapat
dijadikan pedoman oleh manajemen mulai dari tahap
perencanaan hingga evaluasi. Dengan adanya
kerangka tersebut, organisasi dapat membangun tata
kelola teknologi informasi yang efektif guna
mendukung pencapaian strategi dan tujuan organisasi
secara keseluruhan.[1]

Strategi fungsional merupakan salah satu dari
tiga jenis strategi yang dijalankan oleh PT Pelabuhan
Indonesia Il (Persero) sebagai bagian dari tanggung
jawabnya sebagai BUMN. Strategi ini difokuskan
pada setiap unit fungsional perusahaan guna
mendukung keseluruhan arah strategi bisnis. Salah
satu unit yang berperan signifikan dalam penerapan
teknologi informasi di perusahaan ini adalah Divisi
Teknologi Informasi. Untuk menjalankan kebijakan
dan prosedur yang tercantum dalam
PER.96/0S.0102/P.111-2014, departemen Teknologi
Informasi merancang jadwal kegiatan yang selaras
dengan kebutuhan operasional perusahaan. Salah satu
inisiatif teknologi yang masuk dalam kategori
Enterprise Empowerment adalah aplikasi My Pelindo,
yang menjadi bagian dari sejumlah aplikasi lain yang
turut dikembangkan.[2]

PT Pelindo Lhokseumawe, yang berlokasi di
wilayah strategis dengan aktivitas pelabuhan yang
padat, memiliki peran vital dalam mendukung sektor
logistik dan perdagangan di kawasan Aceh. Dalam

implementasinya, beberapa kendala teknis dan non-
teknis sering Kkali dikeluhkan oleh pengguna. Selain
itu, adanya gangguan teknis yang menyebabkan
aplikasi tidak dapat diakses dalam waktu tertentu turut
menjadi  perhatian. Kendala ini menimbulkan
ketidakpuasan bagi sebagian karyawan, yang merasa
bahwa aplikasi belum sepenuhnya mendukung
kebutuhan kerja mereka. Diperlukan kajian lebih
lanjut untuk mengetahui seberapa besar kepuasan
karyawan terhadap aplikasi My Pelindo, karena hal ini
memengaruhi kesan kualitas layanan aplikasi tersebut.
Dalam konteks ini, evaluasi terhadap tingkat kepuasan
karyawan terhadap aplikasi My Pelindo menjadi
penting untuk memastikan bahwa sistem tersebut
benar-benar mendukung operasional perusahaan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan Kualitas
Layanan (Servqual) untuk menilai kesenjangan antara
kinerja aplikasi dan harapan karyawan.

Kepuasan ini menjadi indikator keberhasilan suatu
sistem informasi dalam mendukung aktivitas
pengguna. Secara umum pun, teknologi secara parsial
memang belum mampu memberikan kepuasan
kepada penggunanya.[3]

Pentingnya umpan balik pengguna dalam
menentukan keberhasilan sebuah aplikasi. Kepuasan
pengguna telah menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kualitas aplikasi atau sistem mereka
untuk meningkatkan layanan dan loyalitas pengguna
dalam lingkungan bisnis yang sangat kompetitif.[4]

Saat mengevaluasi kualitas suatu layanan, salah
satu cara untuk mengetahui seberapa jauh layanan
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tersebut dari apa yang diharapkan pengguna adalah
pendekatan Kualitas Layanan (Servqual). Keandalan,
daya tanggap, kepastian, empati, dan bukti fisik adalah
lima elemen yang membentuk metode servqual untuk
menilai kualitas layanan. Salah satu definisi teknik
servqual adalah tingkat ketidakpuasan, yang
merupakan kesenjangan antara layanan aktual dan
harapan pengguna. Teknik servqual bergantung pada
skala multi-item yang menilai harapan dan persepsi
karyawan untuk mengukur kualitas.. Kualitas layanan
umumnya mengacu pada perbandingan harapan
layanan  karyawan  terkait dengan  kinerja
perusahaan.[5]

Dengan demikian tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan
terhadap aplikasi My Pelindo menggunakan teknik
servqual. Kemudian, PT Pelindo dapat menggunakan
hasil penelitian ini sebagai batu loncatan untuk
berinovasi dan menciptakan aplikasi yang lebih sesuai
dengan kebutuhan karyawan sekaligus berkontribusi
terhadap tujuan perusahaan secara keseluruhan.

2.  TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Nu’man Nashif Annawwafl dan Nur Nawaningtyas
pusparini [6] menunjukkan bahwa metode service
quality dapat digunakan untuk mengukur tingkat
kepuasan pengguna Hasil penelitian  mereka
menunjukkan bahwa Perbandingan antara harapan
pengguna dan persepsi mereka menunjukkan adanya
gap negatif pada hampir semua dimensi, dengan
keandalan, assurance, empathy, dan tangibles
menunjukkan skor gap yang lebih besar. Dan
penelitian ini berfokus dalam konteks layanan publik.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sri
Restu Ningsihl, Arika Juwita Z, Ade Irma Suryani,
Cyntia Lasmi Andesti, Rahmadini Darwas [2], Bagus
Wibisono, Goldie Gunadi [7], terkait penelitian
mereka menggunakan metode service quality lebih
berfokus dalam konteks pendidikan. Berbeda dengan
penelitian ini  mengkhususkan diri pada aspek
pengalaman dan kepuasan karyawan sebagai
pengguna aplikasi.

2.1. Pengertian Analisis

Proses memilah-milah  suatu  keseluruhan
menjadi ~ bagian-bagian ~ penyusunnya  untuk
mengidentifikasi bagian-bagian tersebut, hubungan
antarbagiannya, dan peranannya dalam keseluruhan
tersebut dikenal sebagai analisis. Sebagaimana yang
dikemukakan dalam penelitian lain, Analisis
melibatkan proses mereduksi suatu entitas menjadi
elemen-elemen yang paling esensial. Pembahasan
tersebut membawa kita pada kesimpulan bahwa
analisis adalah proses mental untuk mereduksi suatu
masalah menjadi komponen-komponennya untuk
menemukan solusinya.[8]

2.2. Tingkat Kepuasan Karyawan

Kepuasan karyawan menggambarkan sejauh
mana seorang karyawan merasa puas atau tidak
terhadap berbagai aspek di lingkungan Kkerjanya,
seperti suasana kerja, hubungan antar rekan dan
atasan, kompensasi, sarana dan prasarana, serta sistem
atau teknologi yang digunakan, termasuk aplikasi
kerja. Kepuasan ini mencerminkan pandangan dan
perasaan karyawan terhadap pekerjaan serta situasi di
tempat Kkerja, yang pada akhirnya dapat memengaruhi
semangat Kkerja, produktivitas, dan loyalitas mereka
terhadap organisasi. Istilah "kinerja kerja" merujuk
pada selisih antara hasil kerja yang sebenarnya dicapai
oleh karyawan dan hasil yang diharapkan. Evaluasi
terhadap performa karyawan akan lebih akurat jika
membandingkannya dengan standar kinerja yang telah
ditentukan sebelumnya.[9]

Tingkat kepuasan karyawan terhadap layanan
aplikasi muncul ketika mereka membandingkan
kinerja nyata layanan tersebut dengan harapan yang
dimilikinya, di mana kepuasan merupakan hasil dari
kombinasi kedua hal tersebut. Ada lima elemen utama
dalam kualitas layanan yang memengaruhi kepuasan
pelanggan, yaitu: 1) responsivitas, 2) keandalan, 3)
jaminan, 4) empati, dan 5) aspek fisik atau berwujud.
Salah satu faktor krusial dalam manajemen sumber
daya manusia adalah tercapainya kebahagiaan
karyawan. Perusahaan akan menemukan
keseimbangan ideal saat berhasil menggabungkan
nilai imbalan yang diberikan kepada karyawan dengan
kondisi emosional mereka.[10]

2.3. Faktor-faktor Kepuasan Karyawan
Berikut adalah faktor-faktor umum mengenai
kepuasan karyawan terhadap penggunaan sistem yang
disediakan oleh sebuah perusahaan:
a. Kemudahan Penggunaan (Usability)
b. Keandalan dan Kinerja (Reliability and
Performance)
c. Kesesuaian dengan Kebutuhan (System Fit)
d. Dukungan Teknis (Technical Support
e. Fleksibilitas dan Integrasi (Flexibility and
Integration)
f. Keamanan (Security)

2.4. Aplikasi My Pelindo

Pada Oktober 2021, PT Pelindo (Persero)
menggabungkan Pelindo | hingga 1V menjadi satu
entitas nasional. Untuk mendukung digitalisasi
internal, dikembangkanlah aplikasi My Pelindo oleh
tim TI internal atau melalui kerja sama dengan mitra
teknologi. Aplikasi ini bertujuan meningkatkan
efisiensi, transparansi, dan komunikasi antar karyawan
melalui platform terpadu. My Pelindo menjadi aplikasi
wajib yang memuat fitur seperti absensi, cuti, laporan
kerja, dan penyampaian informasi internal.
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2.5. Service Quality

Pendekatan  Servqual dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, dan sering disebut
juga sebagai Model Analisis Kesenjangan. Model ini
digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan
setelah menerima suatu layanan. Dalam konsep ini,
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan akan
positif jika layanan tersebut sesuai atau melampaui
harapan mereka, dan akan menjadi negatif jika harapan
tidak terpenuhi. Model Kualitas Layanan dapat
membantu manajer dalam mengidentifikasi sumber
permasalahan kualitas serta menentukan langkah
perbaikannya. Servqual sendiri merupakan salah satu
metode yang banyak digunakan untuk mengevaluasi
pengalaman pengguna terhadap layanan, dan dikenal
luas sebagai pendekatan dalam pengukuran kualitas
layanan melalui instrumen kuesioner.[11]

Kualitas layanan dapat diukur dengan cara
membandingkan antara persepsi pelanggan terhadap
layanan yang mereka terima dan harapan mereka
terhadap berbagai aspek layanan yang disediakan oleh
perusahaan. [12]

Perbandingan antara ekspektasi, persepsi, dan
setiap item pada instrumen dapat digunakan untuk
menilai hasil survei. Secara teoritis, dimungkinkan
untuk mendapatkan skor kesenjangan kualitas layanan
yang menyeluruh dari data servqual:

a. item-by-item analisys, misal P1 — H1, P2 — H2,
dst.
b. Dimensi-by-dimensionalisys, contoh: (P1 + P2 +

P3 +P4/4) - (H1 + H2 + H3 + H4 / 4) dimana

P1 sampai P4 dan H1 sampai H4 mencerminkan

4 pernyataan persepsi dan harapan berkaitan

dengan dimensi tertentu.

¢. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa/Gap

Servqual, contoh: (P1 + P2 + P3.....+ P22/ 22) -

(HI +H2 +H3 +....+ H22 / 22).

d. Untuk menganalisis kualitas akan jasa pelayanan
yang telah diberikan, maka digunakan rumus :

. P i (P)
Kualitas (Q) = % (1)

Jika kualitas (Q) > 1, maka kualitas pelayanan
dikatakan baik.[13]

3. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian
ini digolongkan kepada penelitian survei, Dimana
pada penelitian ini dilakukan sutu penelitian untuk
mendapatkan fakta dari permasalahan yang terdapat
serta mencari keterangan yang lengkap untuk
mendapatkan suatu kebenaran dan Karena informasi
yang dikumpulkan bersifat numerik khususnya, skor
dari respons kuesioner berdasarkan dimensi Kualitas
Layanan penelitian ini  menggunakan teknik
pendekatan kuantitatif. Data tersebut dianalisis
menggunakan teknik statistik untuk mengukur tingkat
kepuasan secara objektif. Kuesioner dikirimkan
kepada personel yang bertanggung jawab dalam

memanfaatkan aplikasi My Pelindo untuk melakukan
studi survei.

Indentifikasi Penelitian

v v

Penentuan Sampel
Penelitian

Pembeuatan Kuesioner

Pengumpulan dan
Pengolahan Data

Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengolahan Data Metode
Service Quality

Hasil dan Pembahasan

Kesimpulan dan Saran

Gambar 1. Metode Analisis

3.1. Indentifikasi Penelitian

Tahapan pertama dalam proses penelitian yaitu
mengenali dan merumuskan permasalahan yang akan
dibahas. Peneliti menetapkan fokus, sasaran, serta
cakupan penelitian guna memastikan penelitian
berjalan dengan arah yang terstruktur dan terarah

3.2. Penentuan Sampel Penelitian

Selanjutnya menentukan sampel berdasarkan
populasi karyawan di PT Pelindo Lhokseumawe,
sampel yang representatif ditentukan  untuk
mendapatkan data yang akurat tanpa mengukur
seluruh populasi.

3.3. Pembuatan Kuesioner

Kuesioner disusun berdasarkan dimensi Servqual
dengan skala pengukuran Likert. Kuesioner dirancang
untuk mengukur harapan dan persepsi karyawan
terhadap layanan aplikasi My Pelindo.

3.4. Pengumpulan dan Pengolahan Data

Kuesioner disebarkan kepada sampel yang telah
ditentukan, kemudian data yang terkumpul diolah
menggunakan perangkat lunak statistik untuk
menghasilkan informasi yang relevan.

3.5. Uji Kelayakan Kuesioner (Validitas dan

Reliabilitas)

Selanjutnya melakukan uji validitas untuk
memastikan setiap pertanyaan dalam kuesioner sesuai
dengan variabel yang diteliti, dan uji reliabilitas untuk
memastikan konsistensi pengukuran.

3.6. Pengolahan Data dengan Metode Servqual
Data dianalisis menggunakan metode Servqual

untuk mengidentifikasi kesenjangan (gap) antara

harapan dan persepsi karyawan terhadap aplikasi.
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Analisis ini memberikan skor pada setiap dimensi
untuk menentukan area yang membutuhkan perbaikan.

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut tampilan halaman dari aplikasi My
Pelindo yang digunakan oleh karyawan PT Pelindo
Lhokseumawe.
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Menjadi Pemimpin Ekosistem Maritim
Terintegrasi dan Berkelas Dunia

My Voucher
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bstitutior Cut PCICO

Aktivitas Terakhir

Tambon Baroh, Kabupaten Aceh Utara,
Aceh, Indonesia

17:02

Senin, 25 November 2024

Data Kepegawaian

Kelas Jabatan Anda

Jabatan Anda

& (] -

Gambar 2. Halaman Dashboar

Halaman ini merupakan tampilan utama aplikasi
My Pelindo yang memuat visi perusahaan, informasi
jumlah voucher, serta tiga fitur utama yaitu
Substitution, Cuti, dan PCICO. Selain itu, ditampilkan
juga riwayat aktivitas terakhir pengguna dan data
kepegawaian yang masih kosong. Bagian navigasi
bawah terdiri dari menu Home, Approval, dan Profile.

4.1. Pengumpulan Data

Dari hasil penyebaran kuesioner, peneliti
memperoleh data dari 60 karyawan yang telah
diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin. Sebanyak
52 responden (86,7%) merupakan laki-laki, sedangkan
8 responden (13,3%) merupakan perempuan. Setelah
responden menyelesaikan kuesioner, peneliti akan
mengumpulkan hasilnya dan akan melakukan olah
data. Kuesioner pada penelitian ini menghasilkan dua
jenis data, yaitu data persepsi yang mencerminkan
penilaian karyawan terhadap aplikasi My Pelindo serta
data harapan yang mencerminkan ekspektasi mereka
terhadap layanan yang diberikan oleh aplikasi tersebut.

4.2. Data Jawaban Responden

Kuesioner yang disebarkan sesuai dengan lima
dimensi (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy) dengan dua macam variabel
penelitian yaitu kinerja (harapan) dan kepuasan
(persepsi) karyawan. berikut ini adalah variable-
variabel penelitian yang sesuai dengan lima dimensi
kinerja (harapan) dan kepuasan (persepsi) karyawan
dan dilengkapi dengan jumlah jawaban responden
untuk setiap pernyataan.

Tabel 1. Berdasarkan Harapan

Pertanyaan SP P N | TP | STP
32 1 24| 4 0 0
31 | 23 6 0 0
Tangibles 30 | 19 | 11 0 0
16 | 34 | 10 0 0
28 | 19 | 13 0 0
10 | 35 | 14 0 1
15 | 30 | 13 2 0
Reliability 22 | 28 | 10 0 0
16 | 36 7 1 0
13 | 39 7 1 0
18 | 36 5 1 0
20 | 33 6 1 0
Responsiveness 27 | 21 3 2 0
21 | 28 | 10 0 1
15 | 36 9 0 0
16 | 37 7 0 0
22 | 28 | 10 0 0
Assurance 35 | 24 1 0 0
23 | 36 1 0 0
29 | 30 1 0 0
40 | 20 0 0 0
30 | 30 0 0 0
Empathy 24 | 36 0 0 0
23 | 37 0 0 0
32 | 28 0 0 0

Dari Table 1. dapat dilihat bahwa pernyataan
pertama, 32 karyawan Sangat Puas (SP), 24 Puas (P),
4 Netral (N), 0 Tidak Puas (TP), dan 0 Sangat Tidak
Puas (STP). Sampai seterusnya hingga ke dimensi
empathy.

Tabel 2. Berdasarkan Persepsi

Pertanyaan SB| B | N| TB | STB

41 1910 0 0

43 | 1710 0 0

Tangibles 39 [ 2110 0 0
44 |16 | 0 0 0

27 13310 0 0

37 12310 0 0

27 13310 0 0

Reliability 42 | 18 ] 0 0 0
34 126 |0 0 0

25 134 | 1 0 0

36 | 22 | 2 0 0

29 | 28 | 2 0 0

Responsiveness 26 | 32 |13 0 0
27 | 31 | 2 0 0

37 1212 0 0
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Pertanyaan SB B N | TB | STB

36 | 24| 0 0 0

30 | 28 | 2 0 0

Assurance 35 24 | 2 0 0
23 36 1 0 0

29 30 1 0 0

40 | 20 | O 0 0

30 | 30 | O 0 0

Empathy 24 1 36 | O 0 0
23 371 0 0 0

32 28 | O 0 0

Dari Table 2. dapat dilihat bahwa Ada 41
karyawan yang menilai pernyataan pertama Sangat
Baik (SB), 19 orang menilai Baik (B), 0 orang menilai
Netral (N), 0 orang menilai Tidak Baik (TB), dan 0
orang menilai Sangat Tidak Baik (STB), sampai
seterusnya hingga dimensi Empathy.

4.3. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk menilai tingkat
ketepatan suatu alat ukur dalam merepresentasikan
konsep yang ingin diukur. Sebuah instrumen
dinyatakan valid apabila tingkat validitasnya tinggi,
dan sebaliknya, dianggap kurang valid apabila nilai
validitasnya rendah. Pengujian ini dilakukan
menggunakan metode analisis item, dengan teknik
menghitung korelasi antara skor masing-masing
pertanyaan dan skor total dari seluruh item yang
tersedia [14].

Proses pengujian dilakukan dengan cara
membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel.
Apabila nilai r hitung melebihi nilai r tabel, maka butir
pertanyaan dalam kuesioner dianggap valid.

Tabel 3. Uji Validitas Harapan

. . No r r .
Dimansi Atribut | Hitung | Tabel Hasil
X1 0,507 0,254 | Valid

X2 0,410 0,254 | Valid

Tangibles X3 0,643 0,254 | Valid
X4 0,416 0,254 | Valid

X5 0,420 0,254 | Valid

X6 0,430 0,254 | Valid

X7 0,447 0,254 | Valid

Reliability X8 0,470 0,254 | Valid
X9 0,419 0,254 | Valid

X10 0,470 0,254 | Valid

X11 0,514 | 0,254 | Valid

X12 0,548 | 0,254 | Valid

Responsiveness X13 0,144 0,254 | Valid
X14 0,422 0,254 | Valid

X15 0,438 | 0,254 | Valid

X16 0,435 | 0,254 | Valid

X17 0,455 | 0,254 | Valid

Assurance X18 0,482 0,254 | Valid
X19 0,441 0,254 | Valid

X20 0,531 | 0,254 | Valid

X21 0,453 | 0,254 | Valid

X22 0,442 | 0,254 | Valid

Empathy X23 0,441 0,254 | Valid
X24 0,439 0,254 | Valid

X25 0,546 | 0,254 | Valid

Dari Tabel 3. dapat dilihat bahwa hasil uji
validitas. X1 memiliki r hitung = 0,507 > r tabel =
0,254, sehingga dianggap valid. Semua variabel
kuesioner berdasarkan tingkat kinerja (harapan)
memiliki total hasil r hitung > r tabel, sehingga
disimpulkan semuanya valid, hingga seterusnya.

Tabel 4. Uji Validitas Persepsi

. . No r r .

Dimansi Atribut | Hitung | Tabel Hasil
Y1 0,438 | 0,254 | Valid

Y2 0,418 | 0,254 | Valid

Tangibles Y3 0,436 | 0,254 | Valid
Y4 0,418 | 0,254 | Valid

Y5 0,422 | 0,254 | Valid

Y6 0,477 | 0,254 | Valid

Y7 0,472 | 0,254 | Valid

Reliability Y8 0,432 | 0,254 | Valid
Y9 0,428 | 0,254 | Valid

Y10 0,420 | 0,254 | Valid

Y11 0,613 | 0,254 | Valid

Y12 0,508 | 0,254 | Valid

Responsiveness Y13 0,605 | 0,254 | Valid
Y14 0,443 | 0,254 | Valid

Y15 0,564 | 0,254 | Valid

Y16 0,454 | 0,254 | Valid

Y17 0,431 | 0,254 | Valid

Assurance Y18 0,434 | 0,254 | Valid
Y19 0,421 | 0,254 | Valid

Y20 0,482 | 0,254 | Valid

Y21 0,559 | 0,254 | Valid

Y22 0,614 | 0,254 | Valid

Empathy Y23 0,621 | 0,254 | Valid
Y24 0,467 | 0,254 | Valid

Y25 0,656 | 0,254 | Valid

4.4. Uji Reliability

Uji reliabilitas merupakan teknik yang digunakan
untuk menilai sejauh mana suatu alat ukur dalam
penelitian mampu menghasilkan data yang stabil dan
konsisten ketika digunakan dalam situasi yang serupa
secara berulang. Salah satu metode yang sering
digunakan untuk menilai tingkat reliabilitas adalah
melalui koefisien Cronbach’s Alpha, dengan standar
nilai lebih dari 0,60 sebagai indikator bahwa instrumen
tersebut cukup andal.

Tabel 5. Uji Reliabilitas Harapan dan Persepsi
Uji Reliabilitas Cronbach's Alpha

Harapan Persepsi Total Responden
0,777 0,869 60
Dari Tabel 5. dapat dilihat bahwa hasil uji
reliabilitas diatas bahwa nilai Cronbach's Alpha

adalah 0,777 dan 0,869 yang artinya lebih besar dari
0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner
reliable sehingga dapat digunakan untuk penelitian.

4.5. Perhitungan Nilai Harapan dan Persepsi

Berikut perhitungan untuk nilai harapan
karyawan PT Pelindo Lhokseumawe terhadap aplikasi
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My Pelindo, total nilai harapan untuk variabel
tangibles pertanyaan 1 (X1) adalah :

Total Nilai Kinerja = SB x (nilai SB) + B x (nilai B)+
N x (nilai N) + TB x (nilai TB)+
STB x (nilai STB)

Total Variabel 1 32(5) + 24(4) + 4(3) + 0(2)+0 (1)

=160 +96 + 12
Nilai Skor X1 = 268

Tabel 6. Hasil Perhitungan Nilai Harapan

No Total Nilai| Nilai Rata-
Atribut SB| B | N|TB|STB Skor | Rata Kinerja

X1 [32]24/4]101] 0 268 4,46
X2 [31]23]6 |0 O 265 4,41
X3 (3019|110 | O 259 4,31
X4 1634110 0] O 246 4,1
X5 [28|19]13]0] 0 255 4,25
X6 [10|35]14]10 | 1 233 3,88
X7 [15|30[13] 0] O 234 3,9
X8 122128110 0] 0 252 4,2
X9 [16]36|7]10] 0 245 4,08
X10 (1339|710 0 242 4,03
X11 |18[36|5]10] 0 249 4,15
X12 (20336 |0 | O 250 4,16
X13 [27(21[3]0] O 228 3,8
X14 2128100 | 1 248 4,13
X15 [15](361 9]0 0 246 4,1
X16 [16(37| 710 0 249 4,15
X17 [22(28|10] 0| O 252 4,2
X18 [35]24|1 [0 ] O 274 4,56
X19 123]36]1[0] 0 262 4,36
X20 |29(30]1[0] 0 268 4,46
X21 140(20]0]0] 0 280 4,66
X22 |130(30]0[0] 0 270 4,5
X23 [24[36[ 0[]0 0 264 4,4
X24 1233710 0] 0 263 4,38
X25 |132(2810]0] 0 272 4,53

Dari tabel 6. dapat dilihat bahwa Dari nilai hasil
kuesioner responden dengan jumlah nilai keseluruhan
untuk variabel 1 (X1) sebesar 268, kemudian dibagi
dengan jumlah responden kuesioner sebanyak 60
responden sehingga mendapatkan nilai 4,46.

Tabel 7. Hasil Perhitungan Nilai Persepsi

No Total NilaiNilai Rata-Rata
Atribut SP| P | N|TP|STP Skor Kepuasan
Y1l [41]19/0]0] 0 281 4,68
Y2 [43]17]0]0] 0 283 4,71
Y3 [39(21{0]0] 0 279 4,65
Y4 [44(16{0[ 0| O 284 4,73
YS [27(33]0[0]| O 267 4,45
Y6 [37(23]/0]0] 0 277 4,61
Y7 [|27(33]0]0] 0 267 4,45
Y8 [|42|18[0]0 ]| 0 282 4,7
Y9 [34(26{0[0]| 0 274 4,56
Y10 |25(34]1]0] O 264 4,4
Y11 |36]22]2|0] 0 274 4,56
Y12 (2928|200 263 4,38
Y13 [26(32|3][0| 0 267 4,45
Y14 2731|200 265 4,41
Y15 [37|21|2]0 ]| 0 275 4,58

No Total NilaiNilai Rata-Rata
Atribut SP| P | N|TP|STP Skor Kepuasan
Y16 [36(24]0[0 | 0 276 4,6
Y17 [30(28]2[0 | 0 268 4,46
Y18 [35]24[2[0] 0 277 4,61
Y19 [23]36[1[0] 0 262 4,36
Y20 [29]30[{1]0] O 268 4,46
Y21 [40(20]0[0 | O 280 4,66
Y22 |30(30]0[0 ]| 0 270 4,5
Y23 |36(36[{0[0] 0 324 5,4
Y24 |37]37{0[0] 0 333 5,55
Y25 |28|28]10[0 ]| 0 252 4,2

4.6. Mencari Nilai Rata-rata Per Dimensi
Berikut perhitungan nilai rata-rata dimensi

Tangibles untuk variabel  kinerja (X1-X5)

menggunakan rumus diatas :

Rata — Rata = Y Nilai dalam Dimensi

()

Jumlah Indikator dalam Dimensi

— 21,53 — 4’30
5
Berikut hasil perhitungan nilai rata-rata dimensi
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy
untuk variabel kinerja pada tabel dibawah ini :

Tabel 8. Nilai Rata-rata Per Dimensi Harapan

No Nilai rata-rata Nilai rata-rata
Atribut Kinerja Dimensi

X1 4,46

X2 441

X3 431 4,30

X4 4,1

X5 425

X6 3,88

X7 3,9

X8 4.2 4,01

X9 4,08

X10 4,03

X11 4,15

X12 4,16

X13 3,8 4,06

X14 4,13

X15 4,1

X16 4,15

X17 42

X18 4,56 4,34

X19 4,36

X20 4,46

X21 4,66

X22 4.5

X23 4.4 4,49

X24 4,38

X25 4,53

Dari tabel 8. dapat dilihat bahwa hasil nilai rata-
rata pada dimensi tangibles adalah 4,30. Begitu juga
pada dimensi Reliability sebesar 4,01, Responsiveness
sebesar 4,06, Assurance sebesar 4,34, dan Empathy
sebesar 4,49.
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Tabel 9. Nilai Rata-rata Per Dimensi Persepsi

No Nilai rata-rata Nilai rata-rata
Atribut Kepuasan Dimensi

Y1 4,68

Y2 4,71

Y3 4,65 4,64
Y4 4,73

Y5 4,45

Y6 4,61

Y7 4,45

Y8 4,7 4,54
Y9 4,56

Y10 4.4

Y11 4,56

Y12 4,38

Y13 4,45 4,47
Y14 441

Y15 4,58

Y16 4.6

Y17 4,46

Y18 4,61 4,49
Y19 4,36

Y20 4,46

Y21 4,66

Y22 4.5

Y23 5,4 4,86
Y24 5,55

Y25 42

4.7. Mencari Nilai Gap
Cara untuk menentukan nilai gap yaitu selisih
antara variabel persepsi dengan variabel harapan
karyawan.
(Gap) = (Nilai Persepsi — Nilai Harapan)  (3)

Berikut perhitungan untuk mencari nilai gap pada
variabel tangible menggunakan rumus diatas:
(Gap) = (Nilai Persepsi — Nilai Harapan)
Gap Tangible =4,3 — 4,64
=0,34

Maka hasil yang didapat dari perhitungan nilai
gap pada variabel tangible adalah 0,34. Berikut hasil
perhitungan untuk seluruh variabel terdapat pada tabel
dibawah:

Tabel 10. Nilai Gap Keseluruhan

. . Rata-Rata
Dimensi Persepsi | Harapan Gap (P-H)
Tangible 4,64 43 0,34
Reliability 4,54 4,01 0,53
Responsiveness 4.47 4,06 0,41
Assurance 4,49 4,34 0,15
Empathy 4,86 4,49 0,37
Rata-Rata 4,6 4,24 0,36

Dari Tabel 10. dapat dilihat bahwa rata-rata
harapan karyawan terhadap layanan adalah 4,6,
sedangkan persepsi mereka terhadap layanan yang
diterima hanya 4,24, sehingga terdapat rata-rata Gap
sebesar 0,36. Berikut grafik untuk nilai Gap Per
dimensi :

GAP PERDIMENSI

Tangibles
19%

Responsiveness
23%

Gambar 2. Nilai Gap Per Dimensi

Dari Gambar 2. Menunjukkan bahwa dimensi
reliability memiliki gap tertinggi dari dimensi lainnya,
yaitu 29%, Hal ini mengindikasikan bahwa aspek
keandalan dari layanan My Pelindo masih belum
sesuai dengan ekspektasi karyawan, khususnya terkait
konsistensi dan Kketepatan dalam penyampaian
layanan. Sedangkan dimensi yang mempunyai angka
gap terendah yaitu assurance sebesar 8%, yang
menandakan bahwa unsur kepercayaan, rasa aman,
dan kompetensi penyedia layanan dianggap cukup
baik oleh pengguna.

4.8. Mencari Nilai Kualitas Pelayanan

Untuk menganalisis kualitas pelayanan yang
telah diberikan maka digunakan rumus sebagai
berikut:

' Persepsi (P)
Kualitas (Q) = Harapan (H) @

Jika kualitas (Q) = 1, Maka kualitas pelayanan
dikatakan baik. Berikut perhitungan untuk mencari
nilai kualitas pelayanan pada variabel tangible

menggunakan rumus diatas :
_ 4,64

Tangible (Q) =—

4,3
=1,07
Maka, nilai kualitas pelayanan pada variabel
tangibles adalah 1,07. Berikut hasil perhitungan nilai
kualitas pelayanan untuk semua variabel pada tabel
dibawah :

Tabel 11. Nilai Kualitas Pelayanan

. . Rata-Rata
Dimensi Persepsi | Harapan Q=P/H
Tangible 4,64 43 1,07
Reliability 4,54 4,01 1,13
Responsiveness 4,47 4,06 1,10
Assurance 4,49 4,34 1,03
Empathy 4,86 4,49 1,08

Dari table 11. dapat dilihat bahwa semua nilai Q
lebih dari 1, yang berarti kualitas pelayanan dianggap
baik, karena persepsi karyawan terhadap layanan lebih
tinggi atau hampir mendekati harapan mereka.
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5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil penelitian analisis tingkat kepuasan
karyawan terhadap aplikasi My Pelindo di PT Pelindo
Lhokseumawe menggunakan metode Service Quality
(Servqual), bisa disimpulkan bahwa kepuasan
karyawan dapat diukur melalui kuesioner yang
mengacu pada 5 dimensi utama Servqual, yaitu
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Empathy. Metode ini diterapkan dengan
mengidentifikasi selisih (gap) antara harapan dan
persepsi karyawan terhadap layanan aplikasi My
Pelindo pada kelima dimensi tersebut. Hasil
menunjukkan bahwa dimensi Reliability memiliki
nilai gap tertinggi sebesar 0,53, yang mengindikasikan
bahwa aspek keandalan layanan masih jauh dari
harapan dan memerlukan perhatian khusus.. Dari segi
nilai kualitas layanan, dimensi Reliability memiliki
nilai gap tertinggi (0,53) dan nilai Q sebesar 1,13, yang
berarti meskipun layanan sudah cukup baik, aspek
keandalan masih memiliki kesenjangan yang
signifikan dan perlu ditingkatkan. Secara keseluruhan,
nilai rata-rata Q > 1 yang artinya kualitas layanan
berada di kategori baik, namun beberapa aspek,
terutama Reliability, masih perlu diperbaiki agar lebih
sesuai dengan ekspektasi karyawan. Selain itu, PT
Pelindo Lhokseumawe disarankan untuk melakukan
evaluasi dan pengembangan aplikasi secara berkala
melalui survei kepuasan karyawan, sehingga setiap
permasalahan dapat diidentifikasi lebih dini dan

dilakukan perbaikan sesuai dengan kebutuhan
pengguna.
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