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ABSTRAK

Sampai dengan saat ini tidak ada pengertian yang standard tentang ““service quality” terutama
kualitas layanan dalam dunia pendidikan. Tidak seperti barang dimana kita dapat mengukur
kualitas barang tersebut dengan standard mutu yang ada ( crosby 1979; garvin 1983), tetapi
layanan kualitas adalah abstrak dan sulit di pahami dimana ada 3 unsur unit dalam layanan
yaitu intangibility, heterogenitas, dan ketidak terpisahan dari produksi dan konsumsi
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1985). Menurut E. Deming "Layanan kualitas adalah apa
yang memuaskan dan bahkan menyenangkan pelanggan ". dalam hal ini penulis merujuk
pada pelanggan adalah mahasiswa aktif. Dalam teesis ini penulis melakukan penelitian untuk
melihat bagaimana layanan yang di berikan terhadap mahasiswa dan layanan yang
diharapkan mahasiswa terhadap layanan pusat komputer (puskom) sebagai penyedia layanan
jasa informasi teknologi di perguruan tinggi. Kata kunci: kualitas pelayanan, pendidikan, IT,
kepuasan

ABSTRACT

Up to now there is no standard meaning of "service quality”, especially the quality of service
in education. Not like the stuff that we can measure the quality of the goods to the existing
quality standards (crosby 1979; Garvin 1983), but the service quality is an abstract and
difficult to understand where there are 3 elements in the service unit is intangibility,
heterogeneity, and inseparability of production and consumption (Parasuraman, Zeithaml,
and Berry 1985). According to E. Deming "Service quality is what the customer satisfying
and even fun." in this case the author refers to the customer is an active student. In this thesis
the authors conducted a study to see how the service that is given to the student and the
service that is expected of the student computer center services as a provider of information
technology services at the college.
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1. INTRODUCTION

Penelitian ini dilakukan di Pusat Komputer Universitas Kristen Petra dimana
merupakan salah satu universitas swasta yang terbesar di kota Surabaya, Indonesia.
Penilaian kualitas layanan dan loyalitas itu sendiri merupakan hal yang unik dan penelitian
ini dilakukan di bidang informasi teknologi dimana perkembangannya sangat cepat dan
berkaitan dengan mahasiswa. Adanya pandangan bahwa kualitas pelayanan yang
dirasakan mengarah ke kepuasan mahasiswa (Cronin and Taylor, 1992), sementara yang
lain menyimpulkan bahwa kepuasan mahasiswa menyebabkan kualitas layanan baru dapat
dirasakan (Parasuraman et al., 1988). Sedangkan penengah masalah ini menunjukkan
bahwa mahasiswa menilaian kepuasan berhubungan dengan transaksi layanan tertentu,
sementara kualitas layanan adalah sikap umum berkaitan dengan keunggulan keseluruhan
penyedia layanan atau superioritas. Sehingga kualitas pelayanan dianggap bisa menjadi
produk dari evaluasi dari sejumlah pertemuan layanan (Bitner, 1990).
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Mahasiswa baru pada saat masuk ke universitas mengalami transisi dari yang
cukup sulit, dan dari waktu ke waktu dan setelah menjalani proses perkulian akan menjadi
semakin cerdas. Hal tersebut membuat persepsi mereka tentang pelayanan yang diberikan
cenderung berubah selama studi mereka, dan perubahan tersebut tidak mungkin selalu
berhubungan dengan perubahan aktual dalam kualitas pelayanan.

Penelitian tentang kualitas di pendidikan merupakan hal yang baru dan tidak ada
pengertian yang standard dalam pengertian kualitas pendidikan, seringkali antara penulis
yang satu dengan yang lain mengartikan dengan cara yang berbeda. Konsep kualitas
layanan dalam dunia pendidikan selalu berkembang, terutama standard kualitas layanan
informasi teknologi. Sebagian besar dari mahasiswa menggunakan internet untuk
menyelesaikan tugas—tugasnya (Goyal et al., 2011). Latar belakang penelitian ini timbul
dari perkembangan teknologi yang sangat cepat, hal ini dapat menimbulkan gap dari
penelitian—penelitian sebelumnya. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya
terutama terletak pada layanan yang akan di teliti, waktu penelitian karena setiap waktu
akan selalu berubah, dan juga tempat penelitian karena setiap tempat juga memungkinakan
memberikan layanan yang berbeda pula. Secara khusus, berfokus pada peran siswa sebagai
mahasiswa utama dalam layanan di perguruan tinggi, dan dampak implikasi dari
konseptualisasi ini pada pengelolaan kualitas layanan dalam organisasi pendidikan tinggi.

Perlu untuk mengetahui variable inti yang mempengaruhi layanan (Frances, 1995).
Sumbangan ilmiah yang bisa dihasilkan dari penelitian ini adalah dapat memperkirakan
bagaimana mahasiswa dalam menyerap pengetahun mengenai IT terbaru yang
dihubungkan dengan kepuasan sebagai mahasiswa jasa dan barang IT. Dengan perkiraan
ini maka penyedia jasa/layanan IT dapat memperkirakan secepat apa mereka harus
berkembang untuk mengikuti perkembangan teknologi informasi demi menjaga kepuasan
dan loyalitas mahasiswa.

2. LITERATURE REVIEW

Sedangkan gap yang terjadi pada penelitian antara dimensi kepuasan dan dimensi
loyalitas dapat dilihat pada penelitian, antara lain: Frédéric dan Demoulin (2007) melakukan
penelitian pada industri perawatan kesehatan di Belgia, dimana melihat bahwa kepuasan pada
layanan tampaknya tidak cukup bagi pelanggan untuk tetap setia/loyal. Menciptakan loyalitas
pada pelanggan bahkan lebih penting dari pada sekedar memuaskan mereka. Dimana hasil
dari analisa ini menemukan bahwa adanya moderator waktu tunggu yang sangat
mempengaruhi antara kepuasan dan loyalitas. Dimana antara variabel kepuasan dan variabel
loyalitas bisa tidak signifikan jika variabel moderator memiliki nilai yang tinggi.

Joseph (2008) melakukan penelitian dalam hubungan SERVQUAL dan loyalitas di
industri restoran, survey penelitian dilakukan di 7 restoran di Libanon. Dan korelasi antara
persepsi kualitas layanan dan loyalitas pelanggan dihitung dengan menggunakan Pearson r
koefisien. Temuan menunjukkan korelasi positif yang kuat (r = 0,671) antara loyalitas
pelanggan dan kepuasan kualitas layanan.

Fuller, et al. (2008) melakukan penelitian untuk melihat selama ini kepuasan
pelanggan dipandang menjadi salah satu penentu utama loyalitas. Namun, hubungan antara
kepuasan dan loyalitas pelanggan tampaknya tidak menjadi linear, banyak peneliti telah
melaporkan keraguan tentang prediktabilitas loyalitas semata-mata karena peringkat
kepuasan pelanggan yang mengabaikan citra sebagai prediktor loyalitas. Berdasarkan hasil
penelitian mengungkapkan bahwa suatu resor ski dengan peringkat kepuasan tertinggi dan
peringkat pencitraan yang tinggi memiliki nilai loyalitas tertinggi. Dimana dimensi kepuasan
memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas dan pencitraan memberikan
faktor penguat dalam hubungan ini.
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Larry, et al. (2011) melakukan penelitian untuk melihat dimensi kepuasan dan
loyalitas dalam bank Kuwait dengan mewawancarai tiga ratus tiga puluh investor reksa dana.
Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa adanya hubungan positif dan signifikan
antara dimensi kepuasan dan loyalitas.

Joseph (2008) melakukan penelitian dalam hubungan SERVQUAL dan loyalitas di
industri restoran, survey penelitian dilakukan di 7 restoran di Libanon. Dan korelasi antara
persepsi kualitas layanan dan loyalitas pelanggan dihitung dengan menggunakan Pearson r
koefisien. Temuan menunjukkan korelasi positif yang kuat (r = 0,671) antara loyalitas
pelanggan dan kepuasan kualitas layanan. Analisis lebih lanjut mengungkapkan bahwa
komponen SERVQUAL Assurance dan Responsiveness lebih berkorelasi dengan loyalitas
pelanggan dari komponen lainnya.

Dimana pada penelitian Fréderic dan Demoulin (2007) sedikit memilki hasil yang
berbeda karena tidak selalu kepuasan pada layanan SERVQUAL berpengaruh pada loyalitas.
Dan adanya variabel moderator yang mempengaruhinya. Hal ini meperlihatkan semakin
kompleks keinginan pelanggan dalam melakukan pembelian kembali. Dimana penyedia jasa
layanan dari waktu ke waktu juga memberikan yang lebih dari sekedar memuaskan kepada
pelanggan.

Kesenjangan antara peneliti yang terjadi dapat dilihat pada penelitian— penelitian
dibawah ini yang menyatakan bahwa hubungan SERVQUAL dengan kepuasan adalah tidak
signifikan, antara lain:

Henry (2004) melakukan penelitian untuk menguji persepsi pelanggan bisnis tentang
kepuasan mereka terhadap solusi layanan teknologi. Penelitian ini menggunakan instrumen
SERVQUAL dengan menggunakan metode survei terhadap bank-bank, broker investasi,
sebuah divisi dari Angkatan Darat Amerika Serikat, dan perusahaan asuransi dengan aset
setidaknya satu miliar dolar untuk mengidentifikasi apa yang mereka yakini untuk mengatasi
kepuasan pelanggan dengan layanan teknologi. Pada penelitian ini mendapatkan hasil yang
mengejutkan dimana hubungan antara variabel SERVQUAL (tangible, reliability,
responsive, assurance, empathy) terhadap kepuasan memiliki nilai yang kecil dan tidak
signifikan.

Donnelly, et al. (2006) melakukan penelitian eksplorasi dengan menerapkan
pendekatan SERVQUAL untuk menilai kualitas pelayanan polisi Strathclyde di Skolandia.
Dimana hasil survey SERVQUAL (tangible, reliability, responsive, assurance, empathy)
menangkap hasil ekspektasi responden terhadap layanan kepolisian sangat baik. Meskipun
kurang signifikan dalam memenuhi harapan pelanggan, polisi tampaknya memiliki
pemahaman yang baik dalam memenuhi harapan masyarakat. Hasil teknis utama adalah
bahwa instrument SERVQUAL tampaknya secara internal konsisten tetapi tidak memiliki
validitas diskriminatif antara lima dimensi SERVQUAL dalam layanan ini. Dimungkinkan
hasil yang kurang signifikan ini dikarenakan perbedaan penggunaan indikator pada sektor
private dan public.

Mitchell (1998) melakukan penelitian untuk melihat persepsi pelanggan dari dimensi
empati dan kepuasan secara keseluruhan dengan perawatan kesehatan dimana pasien sedang
melakukan standard terapi individu dalam waktu terbatas.

Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa empati memiliki hubungan positif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan secara keseluruhan tanpa memandang jenis pengobatan
yang mereka diterima.

Sedangkan penelitian-penelitian yang menyatakan adanya hubungan yang signifikan
antara SERVQUAL dengan kepuasan, antara lain:

Badri, et al. (2005) melakukan penelitian untuk memanfaatkan SERVQUAL dalam
mengidentifikasi kesenjangan dalam rantai pelayanan yang disediakan oleh sumber daya
teknologi informasi. Penelitian ini dilakukan pada pelayanan IT tiga institusi pendidikan di
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United Arab Emirates. Analisis ini dilakukan untuk pengukuran skala harapan, persepsi, dan
kesenjangan. Hasil dalam tabel ini menunjukkan bahwa ketiga kelompok responden sangat
berkorelasi pada pendapat mereka berkaitan dengan, persepsi mereka kesenjangan harapan
dan semua koefisien korelasi signifikan pada tingkat 0,01.

Yaacob, et al. (2011) melakukan penelitian untuk mengetahui dan mengidentifikasi
hubungan antara tangible dan tanggap/responsiveness dalam mempengaruhi kepuasan pasien
di Medis Out-Patient Departemen (MOPD) di Rumah Sakit Sultan Abdul Halim (HSAH)
Sungai Petani, Kedah. Berdasarkan hasil penelitian, semua independen variabel memiliki
hubungan positif yang signifikan dengan kepuasan pasien.

Aggarwal dan Manjrekar (2010) melakukan penelitian untuk mengetahui preferensi
pelanggan terhadap eksklusif dan multi-merek ritel outlet pakaian siap pakai untuk laki-laki
dan untuk mengetahui dimensi yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Berdasarkan
hasil penelitian mengungkapkan bahwa lima dimensi yang mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan adalah: responsiveness, diskon dan bukti fisik, pelayanan utama, tangible, dan
kegiatan promosi. Semua dimensi memiliki hubunganyang positif dan tangible adalah
dimensi yang mendominasi dan paling signifikan di antara semua dimensi lainnya.

Kerfoot (2007) melakukan penelitian terhadap system penilaian konsumen terhadap
rumah sakit dan penyedia kesehatan, yang akan memberikan instrumen survei standar
nasional untuk mengukur persepsi pasien. Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan
bahwa keandalan/reliability dan pengalaman adalah konsep dimana kita dapat dengan jelas
mengembangkan visi dari pengalaman yang ideal untuk kepuasan pasien dan staf. Dimana
reliability memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

J.D. Power and Associates. (2009) melakukan penelitian dalam perbaikan kinerja dan
keandalan yang mendorong peningkatan secara keseluruahn kepuasan pelanggan perumahan
yang menggunakan internet service providers (kecepatan tinggi dan bandwith besar).
Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa pelanggan perumahan menggunakan
internet untuk layanan suara, video dan informasi dimana provider dituntut untuk
memberikan koneksi internet yang handal/reliability. Reliability merupakan dimensi yang
sangat penting, memberikan hubungan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan perumahan.

Aggarwal dan Manjrekar (2010) melakukan penelitian untuk mengetahui preferensi

pelanggan terhadap eksklusif dan multi-merek ritel outlet pakaian siap pakai untuk laki-laki
dan untuk mengetahui dimensi yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa lima dimensi yang mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan adalah: responsiveness, diskon dan bukti fisik, pelayanan utama,
tangible, dan kegiatan promosi. Semua dimensi memiliki hubunganyang positif dan tangible
adalah dimensi yang mendominasi dan paling signifikan di antara semua dimensi lainnya.
Scharoun (2005) melakukan penelitian untuk menyediakan dasar yang kokoh berkualitas
dengan menunjukkan bagaimana pengaruh kepuasan karyawan, loyalitas dan komitmen
kepuasan pelanggan, loyalitas dan komitmen.

Berdasarkan  hasil  penelitian  mengungkapkan bahwa prosedur kualitas
jaminan/assurance sangat penting dalam mencapai tujuan tersebut. Namun, kualitas bisa
ditingkatkan jauh di atas batas kepuasan pelanggan dan mencapai lebih banyak untuk bisnis
yang dijalankan. Dimana assurance memiliki hubungan yang positif dan signifikan dengan
kepuasan pelanggan.

Hasin, Roongrat dan Shareef (2001) melakukan penelitian di Rumah Sakit Petch
Muang Thonburi Swasta, yang terletak di provinsi Petchaburi Thailand. Untuk
mengumpulkan informasi tentang tingkat kepuasan pelanggan dan faktor ketidakpuasan yang
perlu diatasi dan kemudian dihilangkan dalam waktu dekat.
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Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa mengubah sikap karyawan untuk
memberikan jaminan/assurance pada pelanggan bukan merupakan kekurangan dalam
departement tetapi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dimana assurance memiliki
hubungan yang positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.

Woongchul dan Daehun (2009) melakukan penelitian untuk menyelidiki berbagai
penelitian tentang jaminan perangkat lunak dan membahas hal-hal yang belum dipelajari atau
belum diselesaikan. Dimana sistem untuk jaminan perangkat lunak diusulkan untuk
ditingkatkan. Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa banyak aplikasi perangkat
lunak digunakan dalam berbagai aspek layanan TI, semakin besar dan pentingnya
jaminan/assurance perangkat lunak bagi peningkatan kepuasan pelanggan. Dimana
assurance memiliki hubungan positif yang signifikan dengan kepuasan pelanggan.

Mohammadreza, et al. (2012) melakukan penelitian untuk mengukur perubahan
dalam farmasi dan skor empati mahasiswa kedokteran setelah lokakarya 40 menit, dimana
siswa mengamati dan mendiskusikan sebuah pertunjukan teater tentang tantangan penuaan.
Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa Indikator keterlibatan empati dalam
perawatan pasien, seperti komunikasi, bicara positif, sentuhan yang tepat, kontak mata,
postur tubuh, gerak tubuh, dan kualitas dan kuantitas pertemuan itu dapat menyebabkan
peningkatan kepuasan pasien. Dimensi empati memiliki hubungan yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Pada penelitian-penelitian diatas dapat dilihat adanya gap antara hasil penelitian
mengenai signifikansi hubungan antara kepuasan pada SERVQUAL (tangible, reliability,
responsive, assurance, empathy) terhadap kepuasan secara keseluruhan. Dimana hasil ini
dominan disebabkan karena adanya perbedaan jenis layanan yang di teliti. Dan dipengaruhi
oleh perubahan waktu, tren manusia dari masa ke masa, juga adanya perkembangan
teknologi yang menyebabkan bergesernya nilai- nilai yang harus diterapkan.

3. METHODOLOGY

Lembaga pendidikan sebagai penyedia jasa layanan pendidikan perlu untuk selalu
melihat, menganalisa dan mengukur kembali setiap layanan yang di berikan kepada
mahasiswa. Pemenuhan harapan dan persepsi mahasiswa terhadap layanan di Universitas
Kristen Petra akan memberikan dampak positif dalam menciptakan kepuasan dan
memungkinkan untuk terjadinya loyalitas mahasiswa terhadap univrsitas. Penelitian ini
dilakukan di salah satu unit pendukung yang ada di Universitas Kristen Petra yaitu Pusat
Komputer (Puskom). Dalam penelitian ini memiliki variable indepeden yaitu tangible,
keandalan, responsif, keamanan atau jaminan, empati. Dan variable dependen vyaitu
kepuasan, loyalitas.
H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan tangible dengan kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan.

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan reliability dengan kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan.

H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan responsif dengan kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan.

H4: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan assurance dengan kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan.

H5: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan empati dengan kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan.
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H6: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan mahasiswa secara keseluruhan
dengan loyalitas mahasiswa.
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Gambar 1 Kerangka Konseptual Penelitian

3.1  Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini penulis berusaha melihat jenis penelitian yang akan dilakukan
dalam beberapa kriteria. Berdasarkan hasil dan alasan yang di peroleh maka menggunakan
applied research (penelitian terapan). Berdasarkan tempat penelitian maka menggunakan
field research (penelitian lapangan). Berdasarkan teknik yang dilakukan maka
menggunakan survey research (penelitian survei). Berdasarkan pendekatan dan taraf
penelitian maka menggunakan pendekatan deskriptif. Berdasarkan jenis dan analisa data
maka menggunakan pendekatan kuantitatif. Berdasarkan analisa hipotesa maka
menggunakan analisa multivariat.

Dalam penelitian ini menggunakan Analisis Regresi Berganda dimana satu variabel
dependen dijelaskan oleh lebih dari satu variabel independen. Model yang dipilih dalam
penelitian ini adalah regresi linier ganda (Multivariate Linear Regression) (“Analisis-
bivariate®).

3.2  Lokasi dan Populasi Penelitian

Lokasi pada penelitian ini dilakukan di Pusat Komputer Universitas Kristen Petra
jalan Siwalankerto 121-131 surabaya. Populasi di penelitian ini berdasarkan populasi terbatas
(populasi terhingga) dimana populasi dinyatakan dengan angka dan ada batasan-batasan
secara kuantitatif.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan nonrandom sampling yaitu purposive
sampling dimana seseorang atau sesuatu diambil sebagai sampel karena penulis menganggap
bahwa seseorang atau sesuatu tersebut memiliki informasi yang diperlukan bagi
penelitiannya.

3.3  Metode Pengambilan Data
Data yang diambil merupakan data primer dimana langsung diambil dari sumbernya
dengan cara observasi angket/kuesioner dimana merupakan teknik pengumpulan data yang
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dilakukan dengan cara memberi satu set pertanyaan kepada responden. Dimana kuisioner
yang diberikan adalah kuesioner tertutup, setiap pertanyaan telah disertai sejumlah pilihan
jawaban dan responden hanya memilih jawaban yang paling sesuai. Menurut sumber
pengambilan data maka penulis melakukan pengambilan data internal dimana data yang
diambil menggambarkan keadaan atau kegiatan dalam suatu organisasi, dalam hal ini di
dalam unit pusat komputer. Sedangkan menutur sifatnya penulis menggunakan data
kuantitatif dimana data yang diambil dalam bentuk angka dan menggunakan data
interval/skor . Dan jika dilihat dari waktu pengambilan maka menggunakan cross section atau
insidentil dimana data di kumpulkan pada waktu tertentu, dalam penelitian ini penulis
mengambil data pada bulan November 2012 (“Data-dan-jenis-data-penelitian”). Sedangkan
pengukuran variabel kuisioner menggunakan skala penilaian linkert 5 point yaitu dari sangat
tidak setuju sampai dengan sangat setuju.

3.4  Uji Validasi, Reliabilitas Instrument Penelitian

Untuk mendapatkan hasil uji validasi dan reliabilitas penelitian ini menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM) dengan software PLS (Partial Least Square). Analisa
Top Two Boxes Bottom Two Boxes juga digunakan untuk menentukan ratio responden
antara yang menjawab sagat tidak setuju dan tidak setuju dengan responden yang menjawab
setuju dan sangat setuju. Analisa deskripsi data sampel juga digunakan dalam penelitian ini.

4. RESULT AND DISCUSSION

4.1  Diskripsi Responden

Target responden dari data penelitian adalah merupakan mahasiswa Universitas
Kristen Petra (UKP) yang pernah berkunjung ke Pusat Komputer (Puskom) atau
menggunakan fasilitas Puskom di UKP. Jumlah kuisioner yang disebar 240 lembar dan
setelah dilakukan pengecekan kuisioner yang terisi lengkap berjumlah 218 dengan tingkat
respon mahasiswa mencapai 90,8%. variasi pengguna dengan jenis kelamin laki-laki
(48,2%) dan perempuan (51,8%) cenderung berimbang, dan hal ini bisa menunjukan
bahwa adanya persamaan antara laki-laki dan perempuan dalam kebutuhan informasi
teknologi.

4.2  Pengujian Validitas dan Reabilitas

Pada penelitian ini penulis menggunakan SMART PLS dimana hasil validitas
konvergen (outer loadings) pada semua dimensi signifikan dan valid secara konvergen.
Sedangkan pada uji validitas diskriminan (cross loading) pada semua indikator valid secara
diskriminan.

Tabel 1 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Variabel laten dependen R2 Q2
Kepuasan 0,355
Loyalitas 0,242 0,795
Sumber: Data Primer (data diolah

November 2012)

Tabel 1 diatas memberikan nilai R2 sebesar 0,355 untuk konstruk kepuasan yang
berarti bahwa konstruk tangible, reliability, responsive, assurance, dan empati mampu
menjelaskan varians.

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai composite reliability dari blok indikator
yang mengukur konstruk. Dimana semua variabel laten dinyatakan reliabel secara komposite.
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Uji reliabilitas juga bisa diperkuat dengan Cronbach’s Alpha di mana nilai yang disarankan
adalah diatas 0,5 dan semua variabel laten dinyatakan reliabel dengan nilai terkecil pad
konstruk loyalitas sebesar 0,7. Communality dan redundancy merupakan alat untuk
mempredeksikan data dimana untuk nilai redudancy digunakan pada variabel dependen
sedangkan communality bisa digunakan pada variabel independen maupun dependen.
Dimana semua variabel konstruk memiliki relevansi prediksi yang baik dan diatas angka nol.

4.3  Pengujian Model Struktural (Inner Model)

kepuasan sebesar 0,355. Nilai R2

konstruk

kepuasan sebesar 0,242 yang berarti bahwa konstruk kepuasan mampu menjelaskan varians

loyalitas sebesar 0,242. Dimana dengan rumus :

Maka didapatkan hasil Q2 = 0,795 dimana nilai ini diatas 0,5 maka varian konstruk

Q%=1 (1-R?) * (1-R2)

memiliki koefesiensi determinasi yang baik.

Tabel 2 Uji Hipotesis/Inner Weights

juga terdapat pada loyalitas yang di pengaruhi oleh

Koefisien Regresi T-Statistic | Signifikan
Tangible -> kepuasan 0,285 2,457 | Signifikan
Reliability -> kepuasan 0,135 0,830 Tidak
Responsif -> kepuasan -0,128 1,020 Tidak
Assurance -> kepuasan 0,288 2,044 | Signifikan
Empati -> kepuasan 0,087 0,376 Tidak
Kepuasan -> loyalitas 0,492 5,590 [ Signifikan

Sumber: Data Primer (data diolah November 2012)
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Gambar 2 Model Struktur Akhir

Sumber: Data Primer (data diolah November 2012)
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5. CONCLUSION

51 Kesimpulan

Dari lima variabel penelitian yang mempengaruhi kepuasan secara signifikan ada dua
yaitu variabel tangibility dan assurance. Kemudian variabel kepuasan berpengaruh cukup
signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Dan 3 varibel lainnya di tolak yaitu variabel
reliable, responsif, dan empati. Pada variabel tangible maka kebersihan dan kenyamanan
ruangan ternyata menjadi awal dari kepuasan mahasiswa pada saat berkunjung ke Puskom.
Dimana bisa dilihat bahwa mahasiswa UK Petra sadar akan kebersihan lingkungan dan
menjadi salah satu faktor penting untuk menikmati pelayanan dalam waktu lama. Setelah
mendapatkan kepuasan dalam pelayanan di Puskom, maka perwujudan loyalitas mahasiswa
di tampilkan dengan menggunaan sarana prasarana Puskom secara optimal dan sering diluar
kewajiban peraktikum kemudian diikuti dengan tidak merusak peralatan hardware dan
software yang ada di Puskom.

5.2  Saran Bagi Perusahaan

Dari hasil penelitian ini penulsi berusaha melihat data-data yang ada sehingga dapat
dihasilkan beberapa saran bagi perusahaan. Cakupan dan kecepatan wifi memberikan gap yang
cukup besar, maka disarankan Puskom untuk melakukan penambahan Acces Point Wifi di area-
area blank spot sehingga cakupan area dan kecepatan wifi dapat ditingkatkan. Kebersihan dan
kerapian tempat dan lab-lab di Puskom juga mendapatkan perhatian khusus dari mahasiswa oleh
karena itu perlunya Puskom untuk mengkaji ulang redesign dan restructure lab-lab dan front
office di Puskom untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa, dan memberikan wajab baru bagi
gerbang utama teknologi di UK Petra. Peningkatan teknologi maupun jumlah jenis layanan tidak
dapat dipungkiri harus dijalankan di Puskom, jika tidak maka sedikit demi sedikit Puskom akan
ditinggalkan oleh mahasiswa. Perlu adanya kebijakan untuk upgrade teknologi dan upgrade
layanan setiap tahun sehingga Puskom dapat selalu mengikuti perkembangan jaman yang
sangat cepat.

5.3  Saran Bagi Penelitian Berikutnya

Perkembangan perangkat elektronik yang sangat pesat memunculkan perbedaan yang
signifikan antara persepsi mahasiswa dan persepsi penyedia jasa layanan IT dalam
menentukan spesifikasi sesuai kebutuhan. Seringkali penyedia jasa layanan hanya
memberikan spesifikasi minimum atau bahkan dibawah standard yang dibutuhkan,
sedangkan dari pihak mahasiswa menuntut spesifikasi yang jauh lebih tinggi dari yang
dibutuhkan. Seberapa besar gap atau perbedaan yang bisa ditoleransi oleh mahasiswa bisa
menjadi bahan dalam penelitian selanjutnya. Kebersihan dan kenyamanan merupakan
indikator yang cukup berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan, dimana pada pelayanan IT
ini mahasiswa menggunakan dalam jangka waktu lama sehingga suasana yang baik, bersih
dan nyaman sangat dibutuhkan. Dimana hal ini bisa dilakukan penelitian lebih lanjut sampai
sejauh mana kenyamanan yang bisa dihadirkan dalam lab komputer. Semakin seringnya
mahasiswa belajar kelompok di café-café bisa menjadikan peluang untuk mendesign ruang
lab seperti di café atau resto sehingga gaya belajar yang nyaman akan memberikan tingkat
penyerapan ilmu dan komunikasi antara dosen dan mahasiswa.

Keandalan akses internet berpengaruh besar terhadap kepuasan mahasiswa dalam
pelayanan informasi teknologi. Perlu adanya penelitian lebih lanjut sampai sejauh mana
besaran bandwith yang di butuhkan terhadap jumlah mahasiswa dan perilaku mahasiswa
dalam mengakses internet, sehingga dapat memuaskan mahasiswa. Empati staff dalam
melayani mahasiswa ternyata memiliki pengaruh yang tidak signifikan. Dimana kurang atau
minimnya waktu tatap muka antara mahasiswa dengan staff waktu melayani dapat menjadi
penyebab rendahnya tingkat signifikan empati. Maka diperlukan penelitian lebih lanjut mengenai
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pelayanan seperti apa dan sampai sejauh mana sehingga mahasiswa merasakan empati dari staff
yang melayani. Dimungkinkan untuk melakukan pelayanan seperti di gedung bioskop dimana
mahasiswa perlu diantar sampai ke tempat atau meja komputer. Atau dengan pembicaraan untuk
menanyakan program yang akan digunakan sehingga memunculkan kesan yang mendalam
meskipun waktu yang tersedia untuk tatap muka hanya sedikit dan banyak hal lainnya yang
bisa dilakukan penelitian khususnya mengenai dimensi empati ini.
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