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Pengaruh Karakteristik Perusahaan

Terhadap Keefektifan Sistem Informasi

Ditinjau dari Dimensi Kualitas Pelayanan
 S. Widanarto P 


Measurement of information system effectiveness from service quality dimension has become an issue in MIS area. Researchers argue about the use of service quality (servqual) instrument to measure the information system effectiveness. Several studies indicate that service quality associates with company size and organization structure. This study intends to reexamine servqual instrument validity and reliability. Further more, this study attempts to measure information system effectiveness from service quality dimension and to investigate the impact of company size and organization structure on service quality. 

Item to total correlation, split-half method, and path analysis are used to test reliability of the instrument. Servqual instrument validity is tested by comparing servqual instrument items with in the framework of management information system theory. Wilcoxon test is used to test information system effectiveness by comparing the expected and perceived quality measurements. To measure the impact of company size and organization structure on service quality, a regression model is estimated.

The data is collected with survey method. Questionnaire is sent to marketing managers, finance managers, human resources managers, and research and development managers as research subjects. The research is based on 82 valid responses.


The result shows that, in general, servqual instrument is stastically reliable and valid as a measuring instrument. The result of information system effectiveness test from service quality dimension shows that there is a difference between manager’s perceived and expected service quality. Study result also shows that service quality is not influenced by company size and organization structure.


Unlike previous studies, this study reinvestigates validity and reliability of the servqual instrument regardless of industry types and it attempts to investigate the impact of company size and organization structure on service quality. 
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A. Latar Belakang 

Peranan unit sistem informasi semakin meluas akhir-akhir ini (Pitt dkk. 1995). Unit sistem informasi tidak hanya menyediakan hardware dan software yang dibutuhkan, memperbaiki hardware yang rusak dan memperbaharui software, membuat jaringan lokal (local area network, LAN), tetapi juga memberikan pelayanan informasi kepada pihak-pihak yang membutuhkan untuk tujuan keputusan strategis (Garry dan Morton, 1971; Hammer dan Champy, 1995; Peppard dan Rowland, 1997).


Unit sistem informasi memberikan pelayanan yang berkaitan dengan informasi yang dibutuhkan oleh manajemen. Unit sistem informasi ini mengolah data-data transaksi perusahaan menjadi informasi yang digunakan untuk pengambilan keputusan. Oleh karena itu untuk memenuhi kebutuhan akan informasi, maka informasi yang dihasilkan oleh unit sistem informasi, dan sistem yang ada di dalam perusahaan harus efektif.
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Pitt dkk. (1995) menyatakan bahwa keefektifan sistem informasi mempunyai tiga dimensi yaitu kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas pelayanan. Sementara itu keefektifan sistem informasi biasanya diukur dari kualitas informasinya dan kualitas sistemnya. Pitt dkk. (1995) mengusulkan pengukuran keefektifan sistem informasi dari dimensi kualitas pelayanan. Dalam keefektifan sistem informasi dari dimensi kualitas pelayanan, Pitt dkk. (1995) mengadopsi kuesioner yang ditawarkan oleh Parasuraman dkk. (1988).


Sementara itu unit-unit lain yang ada di perusahaan, selain unit sistem informasi, membutuhkan pelayanan unit sistem informasi untuk mendapatkan informasi yang berguna untuk pengambilan keputusan. Namun tidak jarang pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi jauh dari yang diharapkan oleh pengguna informasi. Kekurangmampuan unit sistem informasi dalam melayani unit-unit yang lain mungkin disebabkan oleh beberapa faktor. Salah satunya adalah teknologi.


Tidak sedikit perusahaan yang menggunakan teknologi komputer dalam membangun sistem informasinya. Pada satu sisi, tidak sedikit  perusahaan yang gagal membangun sistem informasi berbantuan komputer (Rowland dan Peppard, 1997). Perusahaan kurang dapat memanfaatkan komputer secara maksimal. Komputer yang dimiliki oleh perusahaan hanya digunakan untuk mengganti pekerjaan-pekerjaan yang menggunakan mesin ketik manual. Di sisi lain, perusahaan telah banyak menginvestasikan modalnya untuk membangun sistem informasinya (Setianingsih, 1997; Peppard dan Rowland, 1997). Karena investasi dalam sistem informasi membutuhkan biaya yang tinggi maka perusahaan yang mempunyai modal yang kuat saja yang dapat melakukannya. Investasi di bidang teknologi informasi tersebut bertujuan agar pekerjaan-pekerjaan yang ada di dalam perusahaan dapat diselesaikan dengan cepat sehingga manajemen dapat segera mendapatkan informasi yang strategik.


Pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi menjadi sesuatu yang sangat penting dalam mendukung keputusan-keputusan manajemen. Pelayanan-pelayanan unit sistem informasi akan menjadi lebih baik apabila perusahaan memperhatikan kebutuhan-kebutuhan yang diperlukan dalam membangun sistem informasi. Dengan demikian ada dugaan bahwa ukuran perusahaan mempengaruhi pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi.

Penelitian ini meneliti bertujuan untuk mengetahui keefektifan sistem informasi dari dimensi kualitas pelayanan dengan memperhatikan validitas dan reliabilitas instrumen servqual pada industri. 


Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti empiris mengenai reliabilitas dan validitas instrumen servqual, keefektifan sistem informasi ditinjau dari dimensi pelayanan pada perusahaan-perusahaan di Indonesia dengan tidak membedakan jenis industri, dan pengaruh ukuran perusahaan dan struktur organisasi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi.

B. Landasan Teoretis dan Hipotesis

1. Dimensi Kualitas Pelayanan Sistem Informasi

Menurut Pitt, dkk. (1995) ada tujuh katagori yang berhubungan dengan sistem informasi. Ke tujuh katagori tersebut adalah kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas pelayanan, penggunaan informasi, kepuasan pengguna, pengaruh individual dan pengaruh organisasional. Dalam penelitian ini kualitas pelayanan akan dibicarakan lebih lanjut.


Kualitas pelayanan memiliki lima dimensi yaitu: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Tangible meliputi fasilitas fisik, peralatan dan personel yang ada. Reliability merupakan kemampuan untuk membentuk pelayanan yang dijanjikan yang akurat dan dapat dipercaya. Responsiveness adalah keinginan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan sebaik mungkin. Assurance adalah pengetahuan dan kesopansantunan para pegawai perusahaan serta kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Empathy adalah perhatian yang tulus yang diberikan kepada para pelanggan.

2. Pelayanan Unit Sistem Informasi 

Unit sistem informasi dipandang sebagai unit yang memberikan pelayanan kepada unit-unit lain yang ada dalam perusahaan dan membantu manajemen dalam hal menyediakan informasi yang mendukung sebelum pengambilan keputusan (Watson dkk. 1998). Pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi tidak hanya meng-upgrade hardware dan Software tetapi juga meningkatkan kualitas pelayanan. Pelayanan yang semakin baik memampukan unit-unit lain yang ada dalam perusahaan bekerja secara efisien.  Peppard dan Rowland (1997) menyatakan ada empat kunci yang harus diperhatikan dalam memberikan pelayanan, yaitu 1) permintaan pelanggan, 2) pola permintaan, 3) kendala-kendala pelayanan, dan 4) target efisiensi.


Memberikan pelayanan yang baik merupakan sesuatu hal yang sulit. Dalam organisasi banyak orang yang mempunyai kebutuhan dan kepentingan yang berbeda-beda. Unit sistem informasi harus dapat memenuhi kebutuhan – kebutuhan pengguna sistem informasi. Oleh karena itu dalam mendesain sistem informasi, unit sistem informasi perlu melibatkan para pengguna. Hal ini dilakukan agar apa yang dibutuhkan oleh pengguna dapat dipenuhi sebaik-baiknya oleh unit sistem informasi.


Pengguna sistem informasi mengharapkan bahwa informasi yang dihasilkan oleh unit sistem informasi dapat memenuhi karakteristik sistem informasi yaitu: timelines, accuracy, relevance, corroboration, redundancy, dan data presentation (Mckinnon, dan Bruns, 1992). Tujuannya adalah agar informasi yang dihasilkan dapat mendukung keputusan yang dibuat oleh manajemen (Nazaruddin, 1998). 

Untuk mencapai tujuan yang diharapkan maka unit sistem informasi perlu memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masing-masing unit selain unit sistem informasi. Hal ini dikarenakan setiap unit yang ada di dalam perusahaan mempunyai kebutuhan akan informasi yang berbeda-beda. Pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi perlu diuji untuk mengetahui apakah pelayanannya sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh setiap manajer selain manajer unit sistem informasi. 

Pengujian dilakukan agar manajemen mengetahui pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada unit-unit yang lain apakah sudah sesuai dengan yang diharapkan atau belum. Hal ini perlu dilakukan mengingat pembangunan sistem informasi yang ada di dalam perusahaan memakan biaya yang tidak sedikit. Sehubungan dengan pengujian keefektifan sistem informasi tersebut maka diturunkan hipotesis penelitian sebagai berikut:

H1: 
Ada perbedaan antara kualitas layanan ekspektasian dengan kualitas layanan persepsian yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada manajer-manajer di luar unit sistem informasi 

3. Struktur Organisasi dan Kualitas Pelayanan

Berkembangnya literatur dalam sistem informasi akuntansi telah menciptakan hubungan antara karakteristik sistem informasi dengan struktur organisasi dan lingkungan organisasi (Gordon dan Narayaman, 1984). Struktur organisasi menunjukkan distribusi kekuasaan dalam organisasi. Berdasarkan pendelegasian wewenang dan tanggung jawab bawahan pada manajer puncak, struktur organisasi perusahaan dibedakan menjadi dua macam yaitu perusahaan yang bersifat sentralisasi (kemudian disebut perusahaan sentralisasi) dan perusahaan yang bersifat desentralisasi (kemudian disebut perusahaan desentralisasi). Perusahaan sentralisasi mempunyai ciri yaitu tanggung jawab dan pengambilan keputusan berada di tangan manajer puncak. Bawahan bertugas menjalankan kebijakan-kebijakan yang sudah diputuskan oleh pimpinannya. Sedangkan perusahaan desentralisasi mempunyai ciri bahwa manajer puncak mendelegasikan kekuasaan kepada bawahan untuk mengambil keputusan dan bertanggung jawab atas keputusan yang telah diambilnya (Luthans, 1995).


Sehubungan dengan kuantitas informasi yang dibutuhkan, perusahaan desentralisasi membutuhkan informasi yang lebih daripada perusahaan sentralisasi (Nazaruddin, 1998). Semakin besar organisasi maka aktivitas yang dilakukan semakin kompleks, baik administratifnya maupun tugas dan tanggung jawabnya. Untuk organisasi yang demikian  perusahaan perlu mendelegasi wewenang dan tanggung jawab manajer puncak ke bawahan. Di samping itu perusahaan yang menghadapi kondisi lingkungan yang tidak menentu perlu mendelegasi wewenang dan tanggung jawab manajer puncak ke bawahan (Gordon dan Narayanan, 1984). Untuk menghadapi situasi yang tidak pasti tersebut perusahaan desentralisasi memerlukan informasi yang lebih.


Untuk mendapatkan informasi yang lebih maka unit-unit yang ada di dalam perusahaan perlu bekerja secara efektif dan efisien. Dalam hal ini dukungan unit sistem informasi sangat diperlukan agar pekerjaan-pekerjaan dapat diselesaikan dengan cepat dan tepat. Oleh karena itu, diperlukan keterlibatan semua pihak yang ada di dalam perusahaan agar unit sistem informasi dapat melayani kebutuhan informasi semua unit sesuai dengan kebutuhannya.


Sistem informasi yang diterapkan dalam perusahaan harus dapat menjamin ketersediaan informasi-informasi yang dibutuhkan untuk pengambilan keputusan. Oleh karena itu pembangunan sistem informasi dalam  perusahaan perlu disesuaikan dengan kondisi perusahaan. Biasanya perusahaan-perusahaan memanfaatkan teknologi informasi yang ada untuk membangun sistem informasi. Hitt dan Brynjolfsson (1997) menyatakan ada 2 faktor yang mempengaruhi apakan teknologi informasi cenderung mengarahkan ke sentralisasi atau desentralisasi. Faktor-faktor tersebut adalah 1) seberapa jauh komputer menurunkan biaya komunikasi dan 2) seberapa jauh kemampuan komputer mengurangi beban penanganan arus informasi.


Teknologi informasi yang digunakan dalam perusahaan harus mampu menghadapi ketidakpastian lingkungan. Searah dengan teknologi informasi, perusahaan mendelegasi wewenang dan tanggung jawab manajer puncak kepada bawahan bertujuan untuk menghadapi ketidakpastian lingkungan. Dengan demikian perusahaan desentralisasi perlu menerapkan teknologi informasi agar dapat memperoleh informasi yang lebih banyak dan lebih akurat untuk pengambilan keputusan.


Informasi-informasi yang diperoleh manajer perusahaan desentralisasi merupakan informasi-informasi yang vital. Untuk itu unit sistem informasi berperanan sangat penting, dari mendesain dan membangun sistem informasi, meng-install hardware dan software sampai dengan memberikan pelayanan-pelayanan secara pribadi kepada manajer perusahaan desentralisasi apabila mengalami kesulitan. Pelayanan yang berkualitas akan menjamin kepuasan manajer, mengurangi (atau meniadakan) kesalahan-kesalahan, serta meningkatkan kualitas informasi. 


Disinyalir ada hubungan antara struktur organisasi dengan kualitas pelayanan yang ada di dalam perusahaan, yaitu kualitas pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada unit-unit lain yang ada di dalam perusahaan. Informasi berkualitas, penanganan proses informasi yang tepat, informasi yang cepat dan tepat tergantung pada kemampuan unit sistem informasi dalam menangani sistem informasi. Pada sisi lain perkembangan perusahaan menuntut adanya informasi yang lebih, tepat (relevan), dan cepat. Hal ini disebabkan semakin besar perusahaan maka perusahaan akan cenderung desentralisasi yang membutuhkan informasi yang lebih dari pada perusahaan sentralisasi. Disamping kuantitas informasi, kualitas informasi juga diperlukan oleh manajer dalam pengambilan keputusan. Oleh karena itu dalam memutuskan desentralisasi atau sentralisasi kualitas pelayanan unit sistem informasi perlu diperhatikan.

4. Ukuran Perusahaan dan Kualitas Pelayanan

Besar kecilnya perusahaan dapat dilihat dari berbagai faktor sebagai contoh jumlah karyawan, luas bangunan, jumlah aktiva dan sebagainya. Penelitian ini menggunakan aktiva sebagai proxy ukuran perusahaan. Aktiva tersebut diukur dalam milyaran rupiah


Perkembangan perusahaan dapat dilihat dari jumlah aktiva yang dimiliki. Semakin lama perusahaan beroperasi maka jumlah aktiva yang dimiliki perusahaan semakin besar. Pada waktu perusahaan masih berskala kecil, semua aktivitas yang ada di perusahaan dapat ditangani sendiri oleh pimpinan (pemilik perusahaan) baik keuangan, pemasaran, personalia dan sebagainya. Perkembangan yang terjadi di dalam perusahaan menuntut pendistribusian wewenang yang ada karena ketidakmampuan pemilik untuk menangai semua aktivitas yang ada di dalam perusahaan. Oleh karena itu pemimpin perusahaan membutuhkan bantuan pihak lain untuk mengendalikan unit-unit yang ada di dalam perusahaan.


Sejalan dengan pendistribusian wewenang yang dilakukan oleh pimpinan perusahaan maka pimpinan perusahaan membutuhkan sistem informasi yang relevan dan akurat yang dapat mengendalikan unit-unit. Tujuan dari sistem informasi tersebut adalah agar tidak terjadi  penyalahgunaan wewenang yang diberikan dan laporan dari unit-unit dapat dipercaya kebenarannya sehingga dapat digunakan untuk pengambilan keputusan pimpinan.


Di samping hal tersebut di atas, perkembangan perusahaan dapat dilakukan melalui diversifikasi ataupun diferensiasi. Pada tahap ini pimpinan perusahaan sangat membutuhkan informasi yang berkualitas dan relevan dengan keadaan ekternal dan internal perusahaan untuk pengambilan keputusan.


Aktiva yang semakin besar menuntut sistem informasi yang semakin baik. Tanggung jawab aktiva yang dimiliki oleh perusahaan ada pada pimpinan perusahaan. Oleh karena itu pimpinan perusahaan harus selalu mengontrol aktivitas-aktivitas yang dilakukan oleh bawahannya. Sistem informasi yang baik sangat mendukung pengendalian yang dilakukan oleh pimpinan perusahaan. Unit sistem informasi perlu memberikan bantuan berupa pelayanan-pelayanan, dalam bidang sistem informasi, yang diperlukan sehubungan dengan pengendalian yang dilakukan oleh pimpinan perusahaan. Dalam hal ini unit sistem informasi perlu merancang sistem informasi yang mendukung semua aktivitas yang dilakukan oleh unit-unit lain yang ada di dalam perusahaan.

H2:
Struktur organisasi dan ukuran perusahaan berasosiasi secara positif dengan  kualitas pelayanan unit sistem informasi.

C. Metoda Penelitian

1. Populasi, Sampel, dan Pengumpulan data

Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan-perusahaan yang mempunyai sistem informasi dan menggunakan komputer dalam mengelola sistem informasinya. Perusahaan yang akan dijadikan objek penelitian adalah perusahaan-perusahaan yang mempunyai sistem informasi berbantuan komputer. Peneliti mengambil sampel seluruh perusahaan yang terdaftar di BEJ ditambah dengan perusahaan-perusahaan yang belum mempublik tetapi mempunyai sistem informasi dan telah menggunakan komputer dalam menangani sistem informasinya.


Responden yang dijadikan subjek penelitian ini adalah manajer pemasaran, manajer keuangan, manajer personalia dan manajer riset dan pengembangan. Alasan pemilihan subjek penelitian ini karena mereka adalah pengguna sistem informasi yang dihasilkan oleh unit sistem informasi.


Kuesioner dikirimkan kepada masing-masing responden melalui sekretaris perusahaan dengan disertai surat permohonan pengisian kuesioner. Kuesioner tersebut bebas perangko pengembalian. Dalam surat permohonan yang dikirimkan bersama kuesioner dijelaskan bahwa informasi yang diberikan responden dijamin kerahasiaannya. Hal ini dilakukan untuk menghindari keraguan responden dalam mengisi kuesioner. Peneliti mengirimkan sebanyak 1160 kuesioner kepada manajer pemasaran, manajer keuangan, manajer personalia dan manajer riset dan pengembangan pada 290 perusahaan dan 290 kuesioner kepada direktur. 

2. Pengukuran Variabel Independen

Variabel independen dalam penelitian ini adalah struktur organisasi perusahaan (desentralisasi dan sentralisasi) dan total aktiva. Variabel struktur organisasi diukur dengan menggunakan instrumen yang dibuat oleh Kwandalla (dalam Dabholkar, dkk 1996; Nazaruddin, 1998). Instrumen ini terdiri dari enam pertanyaan dengan skala Likert (satu sampai dengan tujuh). Sedangkan untuk mengukur variabel ukuran perusahaan digunakan aktiva yang dimiliki perusahaan pada tahun 1997. Data total aktiva diperoleh dari jawaban direktur dan fact book (Jakarta Stock Exchange, 1998).

3. Pengukuran Variabel Dependen

Variabel dependen adalah kualitas pelayanan. Variabel kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan instrumen servqual yang dikembangkan oleh Pitt, dkk (1995). Instrumen ini terdiri dari dua bagian, yaitu expected dan perceived. Masing-masing bagian terdiri dari 5 dimensi yaitu tangible (yang diwakili oleh  pertanyaan 1 - 4), reliability (yang diwakili oleh pertanyaan 5 - 9), responsiveness (yang diwakili oleh pertanyaan 10 - 13), assurance (yang diwakili oleh pertanyaan 14 - 17), dan empathy (yang diwakili oleh pertanyaan 18 - 22). Responden diminta untuk mengisi semua pertanyaan tersebut. Skala yang digunakan dalam instrumen ini adalah skala Likert dengan rentang point satu sampai dengan tujuh.

D. Analisis Data

Penelitian ini menguji kembali validitas dan reliabilitas instrumen servqual yang ditawarkan oleh Pitt dkk. (1995). Van Dyke dkk. (1997) menyatakan secara teoritis bahwa kuesioner servqual yang ditawarkan Pitt dkk. (1995) dalam mengukur keefektifan sistem informasi mempunyai kelemahan dalam validitasnya. Alat yang digunakan untuk tujuan tersebut di atas adalah korelasi item to total, korelasi antar dimensi instrumen servqual dengan menggunakan analisis jalur, korelasi dengan menggunakan metoda split-half, dan menyelidiki secara teoritis validitas isi instrumen servqual. 

Pitt dkk. (1998) menyatakan bahwa data yang diperoleh pada penelitian sebelumnya mempunyai distribusi yang tidak normal. Oleh karena itu untuk menentukan penggunaan alat analisis (statistik) apakah menggunakan uji t atau menggunakan uji Wilcoxon terlebih maka terlebih dahulu dilakukan pengujian normalitas. Apabila distribusi data normal maka alat statistik yang digunakan adalah uji t. Tetapi apabila distribusi data tidak normal maka alat statistis yang digunakan adalah uji Wilcoxon. Hal ini dilakukan untuk memenuhi asumsi-asumsi yang ada pada statistik parametrik. 

Apabila uji t yang digunakan untuk menguji H1, secara statistis dapat dinyatakan sebagai berikut:

Ha : 
ada perbedaan mean skor antara kualitas layanan ekspektasian dengan kualitas layanan persepsian yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada manajer-manajer di luar unit sistem informasi.

Bila statistik t secara statistis signifikan (pada tingkat 5%), Ho ditolak yang berarti terdapat perbedaan antara kualitas layanan ekspektasian dengan kualitas layanan persepsian yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada manajer-manajer di luar unit sistem informasi 

Apabila uji Wilcoxon yang digunakan untuk menguji H1, secara operasional rumusan H1 dirumuskan sebagai berikut:

Ha : 
ada perbedaan mean rank antara kualitas layanan ekspektasian dengan kualitas layanan persepsian yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada manajer-manajer di luar unit sistem informasi.

Bila statistik t secara statistis signifikan (pada tingkat 5%), Ho ditolak yang berarti terdapat perbedaan antara kualitas layanan ekspektasian dengan kualitas layanan persepsian yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada manajer-manajer di luar unit sistem informasi.

Untuk menguji H2 dilakukan dengan regresi. Langkah yang ditempuh adalah dengan menghitung rata-rata masing-masing dimensi “harapan” dan “persepsian”. Hasil dari dimensi tersebut kemudian diselisihkan untuk mendapatkan gap. Gap tersebut kemudian diregresi dengan struktur organisasi yang dimiliki oleh perusahaan dan total aktiva. 

Secara statistis rumusan H2 dirumuskan sebagai berikut:

Ho
: b1 = b2 = 0

Ha
: b1 ( 0, atau b2 ( 0, atau b1, b2 ( 0

Pengujian dengan regresi dilakukan dengan mengestimasi model berikut:

Y = b + b1X1 + b2X2  ……………………………… (1)

Keterangan:

Y = Kualitas Pelayanan

b1 dan b2,  = koefisien regresi

X1 dan X2 = Independen variabel dari struktur organisasi dan ukuran perusahaan

Bila koefisien (b1 dan b2) secara statistis signifikan (pada tingkat 5%) maka Ho ditolak yang berarti struktur organisasi dan ukuran perusahaan berasosiasi secara positif dengan kualitas pelayanan unit sistem informasi.

D. Hasil Temuan dan Pembahasan

1. Reliabilitas

Dari uji dapat diketahui bahwa reliabilitas antar dimensi instrumen tinggi. Hal ini ditunjukkan pada hasil uji korelasi antar dimensi instrumen servqual pada tabel berikut:

Tabel 1

Korelasi Antar Dimensi Instrumen Servqual

	
	Empathy
	Assurance
	Responsiveness
	Tangible
	Reliability

	Empathy
	1.000
	
	
	
	

	Assurance
	0.662    
	1.000
	
	
	

	Responsiv
	0.652    
	0.820    
	1.000
	
	

	Tangible
	0.406    
	0.533    
	0.529    
	1.000
	

	Reliabili
	0.523    
	0.743    
	0.864    
	0.458  
	1.000



Signifikansi hubungan antar dimensi instrumen servqual dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2

Taraf Signifikansi

	Covariances:
	C.R.

	Reliability <------------> Tangible
	3.750

	Tangible <---------> Responsiveness
	4.211

	Tangible <--------------> Assurance
	4.232

	Tangible <----------------> Empathy
	3.384

	Reliability <-------------> Empathy
	4.174

	Reliability <-----------> Assurance
	5.369

	Responsiveness <--------> Assurance
	5.707

	Responsiveness <----------> Empathy
	4.916

	Assurance <---------------> Empathy
	4.967

	Reliability <------> Responsiveness
	5.883


Dari tabel 2, nilai CR (critical ratio) semuanya melebihi 2 (CR > 2). Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antar dimensi dalam instrumen servqual secara statistis signifikan. Hal yang sama juga dinyatakan dalam nilai Pvalue yang dimiliki oleh hubungan antar dimensi instrumen servqual yaitu sebesar 0,000 pada tingkat kepercayaan 95%. Nilai ini menyatakan bahwa hubungan antar dimensi instrumen servqual secara statistis signifikan.

2. Validitas

Kriteria konseptual mendasar yang berhubungan dengan validitas konstruk adalah validitas muka atau isi (Parasuraman dkk. 1984). Pencapaian validitas isi lebih mengarah pada kualitatif daripada kuantitatif. Dengan demikian untuk mencapai validitas isi perlu diperhitungkan teori-teori yang mendasari penyusunan instrumen.


Sebuah informasi dikatakan efektif apabila informasi tersebut dapat memenuhi kebutuhan pengguna untuk pengambilan keputusan. Informasi tersebut harus memenuhi karakteristik informasi yaitu broadscope, timeliness, aggregasi, dan terintegrasi (Nazaruddi, 1998). Informasi tersebut dapat memenuhi karakteristik informasi apabila sistem informasi yang ada di dalam perusahaan juga berkualitas. Jogiyanto (1997) menyatakan bahwa kualitas sistem informasi tergantung pada tiga hal yaitu akurat, tepat pada waktunya, dan relevan. Untuk melihat keefektifan sistem informasi tersebut perlu juga diperhatikan komponen-komponen yang membentuk sistem informasi. Komponen-komponen tersebut adalah masukan, model, keluaran, teknologi, data, dan kendali. Masukan berkaitan dengan data-data yang masuk ke dalam sistem informasi. Model berkaitan dengan kombinasi prosedur, logika dan model matematik yang akan memanipulasi data input dan data yang tersimpan dengan cara yang sudah tertentu untuk menghasilkan keluaran yang diinginkan. Keluaran merupakan produk dari sistem informasi. Teknologi mencakup penerimaan input, pengoperasian model, penyimpanan dan pengaksesan data. Basis data merupakan kumpulan dari data yang saling berhubungan satu sama lain. Sedangkan kendali berkaitan dengan pengontrolan terhadap sistem informasi (Jogiyanto, 1997).


Pitt dkk. (1995) mengajukan servqual yang mempunyai lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Untuk dapat menilai validitas isi, maka masing-masing item dalam dimensi perlu dilihat apakah mengukur konstruk kualitas pelayanan sistem informasi. 


Apabila item-item yang ada pada dimensi-dimensi instrumen servqual dihubungkan dengan karakteristik yang ada pada sistem informasi, maka ada beberapa item yang tidak berhubungan dengan karakteristik sistem informasi. Dengan kata lain pelayanan-pelayanan yang dilakukan oleh unit sistem informasi yang tercermin pada instrumen servqual belum mengukur kualitas pelayanan. Sebagai contoh, pakaian, kemenarikan fasilitas fisik, perhatian secara pribadi. Demikian juga belum semua karakteristik sistem informasi tercermin pada item-item instrumen servqual. Sebagai contoh, masukan, model, dan kendali.


Pakaian yang digunakan oleh karyawan unit sistem informasi tidak berhubungan dengan kebutuhan manajemen akan informasi. Dari segi pelayanan, tidak setiap karyawan unit sistem informasi berhubungan secara langsung dengan manajer unit atau manajer puncak. Hubungan antara mereka dapat dilakukan melalui perantaraan pimpinan unit sistem informsi. Pimpinan unit sistem informasi memberitahukan kepada bawahannya berkaitan dengan apa yang diminta oleh manajer unit yang membutuhkan pelayanan. Tidak setiap saat karyawan unit sistem informasi bertemu langsung dengan pemakai.


Pada dasarnya bentuk pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi ada dua macam yaitu pelayanan yang dilakukan dengancara kontak langsung dengan pemakai dan pelayanan yang tidak harus kontak langsung dengan pemakai. Bentuk pelayanan secara langsung dapat dilakukan apabila pemakai mengalami ksulitan dalam hal-hal yang bersifat teknis operasional. Sebagai contoh, penggunaan program komputer. Sebaliknya, tidak setiap masalah yang dihadapi pemakai harus dipecahkan dengan cara kontak langsung. Sebagai contoh, masalah yang berkaitan dengan konsep-konsep pemrograman dapat dipecahkan tanpa harus bertemu langsung dengan pengguna.


Kemenarikan fisik yang ada pada unit sistem informasi tidak dapat menjamin bahewa pelayanan yang diberikan unit sistem informasi baik. Meja yang tertata rapi, komputer yang baik dan canggih, dan sebagainya bukan merupakan hal yang mendasar dalam pelayanan sistem informasi. Pendidikan dan pengetahuan karyawan unit sistem informasi lebih pendting dimiliki. Pengetahuan akan sistem yang ada di perudahaan dan pendidikan yang dimiliki oleh karyawan yang didukung oleh teknologi yang tepat akan menghasilkan kualitas pelayanan yang baik.


Perhatian secara pribadi merupakan hal yang ambigus. Perhatian secara pribadi  yang dimaksud dalam konteks pelayanan sistem informasi apakah berkaitan dengan pribadi pemakai sehubungan dengan penggunaan teknologi informasi ataukah perhatian kepada pribadi pemakai.


Berkaitan dengan masukan, item-item dalam instrumen servqual belum mencakup masukan sistem informasi. Bagaimanakah unit sistem informasi menangani masukan data sehingga menjadi informasi yang berguna. Bagaimanakah unit sistem informasi menyeleksi masukan-masukan yang relevan dengan pengambilan keputusan masing-masing unit yang ada di dalam perusahaan. Masukan ini berhubungan dengan model yang digunakan. Model yang digunakan oleh perusahaan harus dapat mengolah masukan sehingga menjadi informasi. Instrumen servqual belum mencerminkan pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi berkaitan dengan hal ini.


Pengendalian yang dilakukan oleh perusahaan belum tercakup dalam instrumen servqual. Pengendalian ini merupakan hal yang cukup vital. Dengan adanya pengendalian maka unit sistem informasi dapat memperbaiki pelayanannya. Dengan perbaikan pelayanan yang terus-menerus maka kepuasan pengguna dapat ditingkatkan. Dengan demikian ada kesesuaian antara kebutuhan pengguna dengan pelayanan yang diberikan oleh sistem informasi.


Berdasarkan keterangan di atas maka dapat disimpulkan bahwa instrumen servqual masih mempunyai beberapa masalah dalam hal validitas konstruk yang dicerminkan pada validitas isi. Masalah tersebut adalah beberapa item yang tidak berhubungan dengan karakteristik sistem informasi dan belum semua karakteristik sistem informasi tercermin pada item-item instrumen servqual. Hal ini mendukung pendapat Van Dyke dkk. (1997) yang menyatakan bahwa instrumen servqual masih mempunyai kesulitan dalam hal validitas. Namum demikian secara umum validitas yang dimiliki oleh instrumen servqual cukup baik.

F. Pengujian Hipotesis

1. Pengujian H1

Ada beberapa syarat yang harus dipenuhi apabila analisis data menggunakan uji t. Salah satu syarat tersebut adalah kenormalan distribusi data. Penelitian ini membuktikan bahwa pengujian normalitas dari data yang diperoleh dengan menggunakan instrumen servqual menunjukkan bahwa distribusi data tidak normal. Hal ini senada dengan penelitian Pitt dkk. (1998) yang menyatakan bahwa pada penelitian sebelumnya distribusinya tidak normal.


Ketidaknormalan masing-masing dimensi servqual ditunjukkan pada sebaran data yang terdapat pada detrended normal P – P yang tidak merata (tidak mendekati garis lurus yang terletak pada titik 0,00). Ketidaknormalan masing-masing dimensi servqual juga ditunjukkan pada histogram yang semuanya cenderung ke kanan. 


Karena syarat normalitas data tidak terpenuhi maka pengujian H1 menggunakan uji Wilcoxon. Uji Wilcoxon digunakan sebagai alternatif uji t apabila syarat-syarat uji t tidak terpenuhi.


Bukti empiris menunjukkan bahwa jumlah sampel TP (total perceived) lebih kecil daripada TE (total expected) sebanyak 76 sampel dengan mean rank sebesar 41,74, TP lebih besar daripada TE sebanyak 4 sampel dengan mean rank sebesar 17,00, TP sama dengan TE sebanyak 2 sampel.

Tabel 3

Wilcoxon Signed Ranks Test

	Ranks
	N
	Mean Rank
	Sum of Ranks

	TP  Negative Ranks
	76(a)
	41.74
	3172.00

	TE  Positive Ranks
	4(b)
	17.00
	68.00

	Ties
	2(c)
	
	

	Total
	82
	
	

	Keterangan:
a TP < TE 
b TP > TE 
c TE = TP



Bukti tersebut menggambarkan bahwa sebagian besar pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada departemen lainnya dalam suatu perusahaan masih kurang baik. 

Tabel 4

Test Statistics (b)

	
	TP – TE

	Z 
	-7.444(a)

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.000

	a Based on positive ranks.

b Wilcoxon Signed Ranks Test
	



Berdasarkan tabel 4, harga asimtotis untuk pengujian dua ekor sebesar 0,000. Harga ini lebih kecil daripada ( = 0,05. Dari bukti ini maka Ho ditolak yang berarti ada perbedaan antara kualitas layanan ekspektasi dengan persepsian yang diberikan oleh unit sistem informasi kepada manajer-manajer di luar unit sistem informasi yang secara statistis signifikan.

2. Pengujian H2  

Bukti empiris hubungan antara aktiva, struktur organisasi dan kualitas pelayanan ditunjukkan tabel 5 pada halaman berikut. 

Berdasarkan tabel 5, secara operasional hubungan antara variabel ukuran perusahaan, struktur organisasi dan kualitas pelayanan adalah

Y = -5,617 – 0,00023 struktur Organisasi – 0,017 Ukuran perusahaan 

Tabel 5

Koefisien 

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients Beta
	t
	Sig.
	95% Confidence Interval for B

	
	B
	Std. Error
	
	
	
	Lower Bound
	Upper Bound

	1
	(Constant)
	-5,617
	2,923
	
	-1,921
	0,058
	-11.436
	0,202

	
	Akt
	-2,3E-04
	0,000
	-0,152
	-1,365
	0,176
	0,000
	0,000

	
	Struktur Organisasi
	-1,7E-02
	0,070
	-0,028
	-0,247
	0,806
	-0,156
	0,121

	a Dependent Variable: GAP


Ditinjau dari signifikansinya, hubungan antara ukuran perusahaan, struktur organisasi, secara statistis tidak signifikan. Taraf signifikansi untuk ukuran perusahaan dan struktur organisasi masing-masing adalah 0,176 dan 0,806. Karena taraf signifikansi ini lebih besar dari 5% maka Ho diterima yaitu struktur organisasi dan ukuran perusahaan tidak berasosiasi secara positif dengan kualitas pelayanan unit sistem informasi. 


Penolakan H2 ini mungkin disebabkan ada beberapa hal yang mempengaruhi hubungan antara struktur organisasi dan ukuran perusahaan dengan kualitas pelayanan. Pertama, ada kemungkinan instrumen servqual sebagai proxy dari kualitas pelayanan unit sistem informasi kurang kuat untuk memprediksi keefektifan sistem informasi. Keefektifan sistem informasi dapat tercapai apabila informasi yang dihasilkan oleh unit sistem informasi memenuhi karakteristik sistem informasi. Sementara itu item-item yang ada pada instrumen servqual tidak mencakup semua karakteristik sistem informasi. 


Kedua, dari sisi reliabilitas, ada beberapa instrumen servqual tidak mempunyai reliabilitas yang tinggi. Reliabilitas ini ditunjukkan pada korelasi item to total yang rendah. Item-item yang berkorelasi rendah mempunyai sumbangan yang sedikit terhadap ukuran yang mengukur konstruk.

F. Penutup

1. Simpulan

Berdasarkan bukti-bukti empiris dari penelitian ini, maka dapat disimpulkan sebagai berikut. 

a. Instrumen servqual, secara umum mempunyai reliabilitas yang tinggi. Demikian juga validitas yang berkaitan dengan validitas isi sebagian besar sudah mencakup karakteristik yang ada pada sistem informasi. 

b. Ditemukan bukti bahwa berdasarkan pengukuran keefektifan sistem informasi dari dimensi kualitas pelayanan, secara umum kualitas pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna sistem informasi yaitu manajer-manajer di luar sistem informasi. Bukti menunjukkan bahwa persepsian manajer-manajer di luar unit sistem informasi masih lebih kecil daripada yang diharapkan.

c. Bukti menunjukkan bahwa ukuran perusahaan dan struktur organisasi yang ada di perusahaan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh unit sistem informasi. Kualitas pelayanan yang baik mencerminkan bahwa sistem informasi yang ada di perusahaan efektif dari dimensi kualitas pelayanan.

2. Implikasi


Penelitian yang menggunakan instrumen servqual perlu memperhatikan item-item yang ada pada instrumen servqual. Apakah item-item yang ada pada instrumen servqual sudah mencerminkan seluruh karakteristik sistem informasi atau belum. Dengan demikian perlu ada klarifikasi lagi terhadap instrumen servqual. 
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