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ABSTRAK  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui :  (1) Pengaruh pemanfaatan teknologi 

informasi terhadap kualitas pelayanan pegawai administrasi di lingkungan FISE UNY. (2) 

Pengaruh kualitas pelayanan pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa di lingkungan 

FISE UNY 

Penelitian ini menggunakan populasi pegawai administrasi FISE UNY sebanyak 50 

orang untuk menjawab fenomena hipotesis pertama. Dari kuisioner yang disebar pada seluruh 

karyawan diperoleh hasil 33 kuesioner yang dapat digunakan dengan respon rate 66 %. Jumlah 

kuesioner tersebut tidak dapat memenuhi jumlah sampel minimal yang dapat digunakan dalam 

analisis. Penggunanan sampel sebanyak 33 merupakan keterbatasan dari penelitian ini mengingat 

kuesioner sudah disebarkan kepada seluruh populasi pegawai administrasi sehingga sampel tidak 

dapat ditambah. Sedangkan untuk hipotesis kedua, penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 

133 mahasiswa dari seluruh program studi. Ukuran sampel minimum ditentukan dengan jumlah 

variabel latent yang paling komplek dikalikan dengan 10 dan dengan melakukan analisis power 

secara priori. Pengujian reliabilitas menggunakan PLS dimana reliabilitas dilihat dari hasil nilai 

composite reliability nilai hubungan antar variabel dengan dimensi pengukur lebih dari 0,7 dan 

dengan menggukan Cronbach’s alpha minimal 0,7. Validitas instrumen diuji menggunakan 

validitas konvergen dan validitas diskriminan. Konstruk dianggap memenuhi validitas konvergen 

jika nilai rata-rata varian (Average variance extracted – AVE) mempunyai nilai lebih dari 0,5 

mempunyai loading factor minimal 0,60 dan idelanya 0,70 atau lebih.  Pengujian model 

penelitian menggunakan teknik analisis second order dalam PLS dan hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini (hipotesis pertama dan kedua) diuji dengan menggunakan teknik Partial-

least-square (PLS). 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa (1) Pemanfaatan Teknologi Informasi tidak 

Berpengaruh Terhadap Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi Di Lingkungan FISE UNY. 

Hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar -0,00223, nilai t-value  sebesar 0,899123 dan 

nilai p-value sebesar  0,3707. Dan (2) Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi Berpengaruh 

Terhadap Kepuasan Mahasiswa Di Lingkungan FISE UNY. Hal ini ditunjukkan dengan nilai 

koefisien 0,787333 nilai t-value  sebesar 41,072917 dan nilai p-value sebesar 0,0000.  

 

Kata Kunci :  Pemanfaatan Teknologi Informasi, Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi 

dan Kepuasan Mahasiswa.  
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I. PENDAHUALUAN 

1.1. Latar belakang masalah  

Teknologi informasi meliputi teknologi komputer (computing technology) dan teknologi 

jaringan yang digunakan untuk memproses dan menyebarkan informasi baik itu yang bersifat 

finansial atau non finansial (Bodnar dan Hopwood, 1995).  Sehingga dapat dikatakan bahwa 

Teknologi informasi adalah segala cara atau alat yang terintegrasi yang digunakan untuk 

menjaring data, mengolah dan mengirimkan atau menyajikan secara elektronik menjadi 

informasi dalam berbagai format yang bermanfaat bagi pemakainya. Teknologi informasi 

khususnya teknologi komputer sangat berpotensi untuk memperbaiki performa individu dan 

organisasi, karenanya banyak pengambil keputusan menginvestasikan dana untuk teknologi 

informasi. Tetapi harus disadari bahwa investasi di bidang teknologi informasi membutuhkan 

dana yang besar. Roach (1991) dan Strassman (1996) memberikan bukti bahwa investasi 

dibidang teknologi informasi membutuhkan dana yang besar dan akan mengalami peningkatan 

dari tahun ke tahun. Besarnya dana yang dikeluarkan perusahaan dalam investasi dibidang 

teknologi informasi mengharuskan organisasi memanfaatkan teknologi informasi secara optimal. 

Menurut Teddy Jurnali (2001), besarnya dana yang diinvestasikan dan kemungkinan timbulnya 

resiko dalam pemanfaatan teknologi informasi khususnya pengembangan sistem informasi pada 

suatu organisasi menyebabkan pengembang sistem informasi perlu memahami faktor-faktor 

yang dapat mengarahkan anggota organisasi untuk menggunakan sistem informasi secara efektif. 

Para manajer dan pegawai operasional harus dapat menggunakan aplikasi-aplikasi yang tersedia, 

mempelajari secara langsung aspek perangkat keras dan perangkat lunak serta mengadopsi 

teknologi informasi sesuai dengan kebutuhan tugasnya. Pemanfaatan teknologi informasi oleh 

seluruh anggota organisasi termasuk para karyawan merupakan salah satu pengukur kesuksesan 

pengembangan sistem informasi pada organisasi yang bersangkutan.  
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Pemanfaatan teknologi informasi merupakan sarana penunjang/pendorong bagi organisasi 

dalam mencapai tujuan organisasi.. Pemanfaatan teknologi informasi dapat dilakukan secara 

efektif jika anggota dalam organisasi dapat menggunakan teknologi tersebut dengan baik. 

Pemanfaatan teknologi yang efektif  dapat meningkatkan kinerja. Hal ini sesuai dengan model 

penerimaan teknologi (technology acceptance model / TAM). TAM (Technology Acceptance 

Model) menyatakan bahwa pemanfaatan teknologi informasi dapat meningkatkan kinerja. 

Kinerja berhubungan dengan pencapaian serangkaian tugas-tugas yang dilaksanakan oleh 

individu individu didalam organisasi (Thai FJ ; 2002). Sehingga, semakin tinggi kinerja individu 

semakin meningkat pula efektifitas, produktivitas dan kualitas pelayanan individu tersebut.  

Kualitas pelayanan berhubungan dengan kecocokan antara produk layanan dengan 

kebutuhan dari pengguna pelayanan tersebut (Mahendra, 2008). Kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai persepsi pengguna layanan mengenai baik buruknya suatu layanan dan atau 

diterima tidaknya suatu layanan. Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

merupakan persepsi pengguna layanan mengenai layanan yang diberikan oleh seorang  individu. 

Penelitian mengenai kualitas pelayanan dilakukan oleh Scotti (2007) yang menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berhubungan dengan kepuasan konsumen. Konsumen yang puas akan 

menggunakan kembali layanan dan menyarankan orang lain untuk menggunakan layanan 

tersebut. Dalam konteks penelitian ini yang dimaksud dengan kualitas pelayanan adalah kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pegawai administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ekonomi 

Universitas Negeri Yogyakarta. Pelayanan pegawai administrasi meliputi segala sesuatu yang 

berkaitan dengan tugas-tugas administrasi yang dilaksanakan pegawai khususnya yang berkaitan 

dengan pelayanan kepada mahasiswa baik dibidang akademik, keuangan maupun bidang 

administrasi umum lainnya. Sedangkan kepuasan dalam konteks penelitian ini adalah kepuasan 

mahasiswa yang merupakan pengguna utama layanan pegawai administrasi.    

Penelitian yang dilakukan oleh Sukanti (2008) mengenai kepuasan mahasiswa program studi 

pendidikan akuntansi tentang peran pegawai administrasi di lingkungan Fakultas Ilmu Sosial dan 
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Ekonomi (FISE) UNY menemukan bahwa kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan tenaga non 

akademik (pegawai administrasi)  dalam kategori kurang / rendah. Hal ini berarti bahwa 

mahasiswa merasa tidak puas/ kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan pegawai 

administrasi di lingkungan FISE UNY. Berdasarkan penelitian yang dilakukan Sukanti, 

penelitian ini ingin meneliti kembali mengenai persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan 

tenaga administrasi di lingkungan FISE UNY jika kualitas pelayanan tenaga administrasi 

tersebut di laksanakan dengan memanfaatkan teknologi informasi. Disamping itu penelitian ini 

dilakukan dalam rangka mendukung program FISE UNY yang berkomitmen memberikan 

pelayanan prima bagi konsumen yaitu mahasiswa, sehingga penelitian ini berjudul “ Pengaruh 

Pemanfaatan Teknologi Informasi Terhadap Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi dan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi Terhadap Kepuasan Mahasiswa Di 

Lingkungan FISE UNY”.  

1.2. Rumusan masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas maka perumusan pertanyaan masalah 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Apakah pemanfaatan teknologi informasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

pegawai administrasi di lingkungan FISE UNY?  

2. Apakah kualitas pelayanan pegawai administrasi berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa di lingkungan FISE UNY?  

1.3. Tujuan penelitian  

Sesuai dengan pertanyaan masalah tersebut diatas, maka penelitian ini bertujun untuk 

mengetahui :  

1. Pengaruh pemanfaatan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan pegawai 

administrasi di lingkungan FISE UNY. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan pegawai administrasi terhadap kepuasan mahasiswa di 

lingkungan FISE UNY?  
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1.4. Manfaat penelitian  

Penelitian ini memberikan kontribusi pemahaman yang lebih komprehensif mengenai 

pengaruh pemanfaatan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan dan pengaruh kualitas 

pelayanan itu sendiri terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian ini juga membuka wawasan para 

anggota organisasi (dalam hal ini FISE UNY) mengenai pentingnya pemahaman tentang 

pemanfaatan teknologi informasi secara efektif untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

Disamping itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan bagi pihak top manajemen 

fakultas untuk pengambilan keputusan dalam memberikan pelayanan prima pada konsumen 

yaitu mahasiswa sehingga kepuasan mahasiswa dapat terpenuhi. 

1.5. Tinjauan Pustaka  

1.5.1. Pemanfaatan Teknologi Informasi  

Teknologi informasi meliputi segala cara atau alat yang terintegrasi yang digunakan untuk 

menjaring data, mengolah dan mengirimkan atau menyajikan secara elektronik menjadi 

informasi dalam berbagai format yang bermanfaat bagi pemakainya. Thompson et al (1991; 

1994) mendefinisikan pemanfaatan teknologi sebagai manfaat yang diharapkan oleh pengguna 

sistem informasi dalam melaksanakan tugasnya dimana pengukurannya berdasarkan pada 

intensitas pemanfaatan, frekuensi pemanfaatan dan jumlah aplikasi atau perangkat lunak yang 

digunakan. Pemanfaatan teknologi informasi merupakan sarana penunjang/pendorong bagi 

organisasi dalam mencapai tujuan organisasi. Romney (2006) menyatakan bahwa pemanfaatan 

teknologi informasi didalam organisasi akan mempengaruhi aktivitas-aktivitas/proses bisnis 

yang terdapat dalam organisasi tersebut. Adapun pengaruh pemanfaatan teknologi informasi 

dalam organisasi dapat dilihat dari dampak pemanfaatan teknologi informasi pada rantai nilai 

organisasi (value chain).  
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Dampak strategis pemanfaatan teknologi informasi bagi organisasi dapat dilihat dari dapat 

tidaknya teknologi informasi menunjang dan membantu organisasi dalam melaksanakan dan 

mencapai strategi organisasi secara keseluruhan. Hal tersebut sesuai dengan apa yang dikemukan 

oleh Romney (2006) bahwa pemanfaaatan teknologi informasi didalam organisasi bukan 

merupakan strategi dasar dari organisasi tersebut, implementasi teknologi informasi digunakan 

untuk membantu dalam pencapaian strategi organisasi. Dengan memanfaatkan teknologi 

informasi, akses terhadap proses bisnis perusahaan dapat dilakukan dengan cepat sehingga 

pengambilan keputusan dapat dilakukan secara lebih cepat dan akurat dan pada akhirnya tujuan 

organisasi dapat tercapai.  

1.5.2. Kualitas Pelayanan  

Konsep kualitas pelayanan berasal dari berbagai riset dibidang pemasaran. Konsep 

mengenai kualitas pelayanan itu sendiri dipahami secara berbeda yaitu antara harapan pengguna 

dengan persepsi dari pengguna dan persepsi dari kinerja pelayanan. Kualitas pelayanan menurut 

persepsi pengguna adalah anggapan pengguna mengenai baik buruknya pelayanan yang diterima 

oleh pengguna. Sedangkan kualitas pelayanan menurut persepsi dari kinerja pelayanan adalah  

memberikan pelayanan yang terbaik/pelayanan prima dari sumber daya yng di miliki  oleh 

penyedia layanan. Mahendra (2008) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berhubungan 

dengan kecocokan antara produk layanan dengan kebutuhan dari pengguna pelayanan tersebut. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai persepsi pengguna layanan mengenai baik buruknya 

suatu layanan dan atau diterima tidaknya suatu layanan oleh pengguna. 

Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam konteks penelitian ini adalah kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh pegawai administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ekonomi Universitas Negeri 

Yogyakarta. Pelayanan pegawai administrasi meliputi segala sesuatu yang berkaitan dengan 

tugas-tugas administrasi yang dilaksanakan pegawai khususnya yang berkaitan dengan 

pelayanan kepada mahasiswa baik dibidang akademik, keuangan maupun bidang administrasi 

umum lainnya. Gronroons (1988) dalam Banwet dan Datta (2002) menyatakan bahwa kualitas 
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pelayanan secara garis besar dibagi menjadi dua dimensi yaitu kualitas tehnis (outcome) dan 

dimensi fungsional (proses). Kualitas tehnis atau kualitas tangible dapat ditunjukkan dengan 

jumlah sarana dan prasaranan yang disediakan organisasi. Sedangkan kualitas fungsional 

mengacu pada proses penyampaian pelayanan. Penerimaan kualitas pelayanan terjadi ketika 

kinerja bertemu dengan ekpektasi konsumen. Dalam konteks penelitian ini dapat dikatakan 

bahwa penerimaan kualitas pelayanan pegawai administrasi terjadi jika memenuhi harapan, 

keinginan dan kebutuhan dari mahasiswa sehingga mahasiswa merasa puas dengan pelayanan 

tersebut. Peran dari pegawai administrasi terdapat pada dimensi fungsional (proses). Penelitian 

psikologis (Barger dan Grandey, 2006; Zajonc, 1985 dalam Barger Grandey, 2006) 

mengemukakan bahwa empati pegawai bagian pelayanan dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen. Pegawai yang tersenyum kepada konsumen akan membuat konsumen tersenyum juga 

karena efek psikologis.   

1.5.3. Kepuasan Konsumen (Mahasiswa)  

Kepuasan kosumen menurut Kottler (dalam Tjiptono,1997) dalam ta-

tugasakhir.blogspot.com/2007/ adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan Wilkie (dalam 

Tjiptono,1997) dalam ta-tugasakhir.blogspot.com/2007/  mendefinisikan kepuasan pelanggan 

sebagai suatu tanggapan emosial pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau 

jasa. Kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara yang diharapkan konsumen (nilai 

harapan) dengan situasi yang diberikan perusahaan (perguruan tinggi) di dalam usaha memenuhi 

harapan konsumen (mahasiswa) ta-tugasakhir.blogspot.com/2007/. Sedangkan bertemunya 

harapan konsumen dengan pelayanan yang diberikan perusahaan merupakan penerimaan kualitas 

pelayanan itu sendiri sehingga dapat disimpulkan yang dimaksud dengan kepuasan konsumen 

adalah besarnya tingkat penerimaan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 

konsumen. Dalam konteks penelitian ini yang dimaksud dengan kepuasan mahasiswa adalah 
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besarnya tingkat penerimaan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai administrasi kepada 

mahasiswa di lingkungan FISE UNY. 

Konsumen yang merasa puas oleh Kottler (1996) dalam ta-tugas akhir.blogspot.com/2007/ 

mempunyai ciri-ciri sebagai berikut: 

1.melakukan pembelian ulang 

2. mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain. 

3. kurang memperhatikan merek ataupun iklan produk pesaing 

4. membeli produk yang lain dari perusahaan yang sama 

Menurut Tjiptono (1996; 78) penerapan kualitas jasa secara konsisten akan menumbuhkan 

kepuasan pelanggan/konsumen dan memberikan dampak positif bagi perusahaan antara lain : 

1. adanya keharmonisan hubungan antara pelanggan dengan perusahaan 

2. memberikan kesan yang baik bagi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang 

3. terciptanya loyalitas pelanggan 

4. membentuk rekomendasi dari pelanggan kepada orang lain yang menguntungkan pihak 

perusahan (dari mulut ke mulut) 

5. terbentuknya reputasi yang baik dimata pelanggan yang pada akhirnya 

6. meningkatnya laba perusahaan.  

1.5.4. Pengembangan Hipotesis 

Hubungan Pemanfaatan Teknologi Informasi-Kualitas Pelayanan 

Hubungan pemanfaatan teknolog informasi dan kualitas pelayanan berdasarkan pada 

Theory of Reasoned Action (TRA) yang menyatakan bahwa seseorang akan menggunakan 

teknologi informasi jika teknologi tersebut bermanfaat dan dapat meningkatkan kinerja dari 

orang tersebut. Disamping itu didasarkan pula pada Technology Acceptance Model (TAM) yang 

menyatakan bahwa pemanfaatan teknologi informasi dapat meningkatkan kinerja. Sedangkan 

kinerja oleh Thai FJ (2002) didefinisikan sebagai pencapaian serangkaian tugas-tugas yang 

dilakukan/dilaksanakan oleh individu didalam organisasi sesuai dengan deskripsi tugas dan 
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tanggung jawabnya didalam organisasi tersebut Semakin tinggi kinerja individu semakin 

meningkat pula efektifitas, produktivitas dan kualitas pelayanan individu tersebut. Sehingga 

dapat dikatakan bahwa pemanfaatan teknologi informasi didalam suatu organisasi akan 

meningkatkan kualitas pelayanan individu tersebut dalam pelaksanaan tugas sehari-harinya. 

Pemanfaatan teknologi informasi diharapkan menjadi faktor yang berpengaruh dalam pencapaian 

kualitas pelayanan individu tersebut pada pelaksanaan tugasnya didalam organisasi.  

Berdasarkan deskripsi hubungan pemanfaatan teknologi informasi dengan kualitas 

pelayanan tersebut diatas maka hipotesis yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah:  

H1 :  Pemanfaatan Teknologi Informasi Berpengaruh Terhadap Kualitas Pelayanan 

Pegawai Administrasi Di Lingkungan FISE UNY   

Hubungan Kualitas Pelayanan-Kepuasan Mahasiswa  

Hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa berdasarkan pada penelitian yang 

dilakukan oleh Scotti (2007) mengenai hubungan antara kinerja dengan lingkungan kerja, 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Salah satu hasil penelitian Scotti menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berhubungan dengan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen terjadi jika  

konsumen menggunakan kembali layanan dan menyarankan orang lain untuk menggunakan 

layanan tersebut. Kepuasan konsumen dalam konteks penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa 

yang merupakan pengguna utama layanan pegawai administrasi.  

Berdasarkan penelitian tersebut diatas dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan 

konsumen ditentukan persepsi konsumen terhadap baik buruknya kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh individu dalam organisasi (pegawai) tersebut. Sehingga hipotesis yang ingin 

dikembangkan dalam penelitian ini adalah:  

H2: Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Di Lingkungan FISE UNY  

1.5.5. Model Penelitian  
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Berdasarkan pengembangan hipotesis diatas maka model penelitian atau paradigma 

penelitian dalam penelitian ini model penelitian digambarkan pada gambar 1. 

 

Model Penelitian 

 

 

 

II. CARA PENELITIAN 

2.1. Definisi Operasional Variabel  

 Pemanfaatan Teknologi Informasi 

Pemanfaatan teknologi informasi merupakan penggunaan / interaksi antara pegawai 

administrasi dan teknologi informasi untuk memberikan pelayanan kepada mahasiswa. 

Pemanfaatan diukur dengan penggunaan nyata yang diukur menggunakan pertanyaan mengenai 

frekuensi penggunaan teknologi informasi dan lama waktu penggunaan teknologi informasi 

dalam melayani mahasiswa. Item pertanyaan mengadopsi dari penelitian Iivari (2005) dengan 

disesuaikan dengan konteks penelitian. Pemanfaatan teknologi informasi diukur menggunakan 

skala Likert 1-7.  

Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah tingkat baik atau buruknya suatu pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai administrasi kepada mahasiswa. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini mengacu pada 

pelayanan fungsional sebagai bagian dari pelayanan secara keseluruhan kepada mahasiswa. 

Kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan kualitas pelayanan (SERVQUAL –reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, Tangible) (Sahu, 2006; Hauser dan Paul,2006). Instrument 

SERVQUAL dapat digunakan dengan sempurna dan bernilai secara potensial (Quinn, 1997) 

Dalam penelitian ini, untuk mengukur kualitas pelayanan staff administrasi, digunakan empat 

dimensi SERVQUAL yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan menghilangkan 

Pemanfaatan 

Teknologi 

Informasi  

Kualitas 

Pelayanan 

Pegawai 

Administrasi 

Kepuasan 

Mahasiswa 
H 1 H 2 
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tangible. Tidak digunakan tangible karena tangible berfungsi untuk mengukur kualitas pelayanan 

dari sisi fasilitas fisik yang merupakan pelayanan teknis bukan merupakan pelayanan fungsional 

yang diteliti dalam penelitian ini. Pertanyaan yang dikembangkan disesuaikan dengan penerapan 

pada pelayanan pegawai administrasi sesuai dengan konteks penelitian. Instrumen survei 

menggunakan skala Likert 1-7.  

Kepuasan Mahasiswa 

Kepuasan mahasiswa adalah derajat perasaan puas mahasiswa terhadap pelayanan yang 

diberikan staf administrasi kepada mahasiswa. Kepuasan pelayanan diukur dengan kepuasan 

keseluruhan yang diadopsi dari penelitian pengaruh penggunaan teknologi yang bersifat 

swalayan terhadap kepuasan secara keseluruhan yang dilakukan Beatson et. al (2006). Untuk 

mengukur kepuasan pelayanan penelitian mengadopsi instrumen pengukuran kepuasan secara 

keseluruhan yang digunakan Beatson et. al (2006) yang disesuaikan dengan konteks penelitian. 

Instrumen dikembangkan dengan menggunakan skala Likert 1-7. 

2.2. Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini menggunakan mahasiswa FISE UNY dan pegawai 

administrasi FISE UNY yang berhubungan dengan pelayanan mahasiswa. Responden mahasiswa 

FISE UNY digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

administrasi dan tingkat kepuasan atas pelayanan yang diberikan tersebut. Responden pegawai 

administrasi digunakan untuk mengetahui intensitas pemanfaatan teknologi informasi dalam 

memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Pemilihan sampel untuk mahasiswa FISE UNY 

dilakukan dalam penelitian ini mengingat besarnya populasi mahasiswa FISE UNY. Sedangkan 

untuk pegawai administrasi FISE UNY menggunakan populasi karena relatif sedikitnya jumlah 

pegawai administrasi FISE UNY yaitu 50 pegawai. Metode purposive sampling digunakan 

dalam penelitian ini.  

Ukuran sampel minimum ditentukan dengan jumlah variabel latent yang paling komplek 

dikalikan dengan 10 (Gefen, et al. 2000) dan dengan melakukan analisis power secara priori. 
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Analisis power priori menggunakan nilai 0.80 dengan alpha 0.5 cukup untuk penelitian bisnis 

(Hair et al., 1995) menggunakan variabel latent yang paling komplek. Analisis power bertujuan 

untuk menghindari error statistik tipe 1 dan tipe 2 (Erdfelder, et al. 1996). Ukuran efek (effect 

size) pada sebagian besar aplikasi paling tidak “small” (Cohen, 1977, 1988 dalam Erdfelder, et 

al. 1996) untuk memperoleh signifikansi praktis. Ukuran efek mengukur derajat keberadaan 

fenomena yang sedang diteliti pada populasi (Hair el al., 1995). Dengan kata lain, semakin kecil 

keyakinan peneliti terhadap kemampuan sampel menangkap fenomena pada populasi maka 

ukuran efek yang digunakan semakin kecil pula. Hair et al. (1995) memaparkan ukuran efek 

yang digunakan Cohen (1988) dalam kategori “small”, medium” dan “large” dengan nilai 0.2, 

0.5 dan 0.8. Analis power dilakukan dengan harapan mampu meningkatkan kekuatan hasil 

signifikansi uji. Dengan mempertimbangkan kedua aspek tersebut, maka jumlah sampel 

minimum yang dibutuhkan untuk analisis adalah 70 (jumlah variabel latent yang paling komplek 

5, analisis power dengan power 80 dan df. 0.05 menunjukan sampel minimal yang dibutuhkan 

70). Perhitungan jumlah sampel mengunakan perangkat lunak G*Power 3.0.10 yang 

dikembangkan oleh Heinrich-Heine-Universität - Institut für experimentelle Psychologie yang 

tersedia pada website http://www.psycho.uni-duesseldorf.de.  

2.3. Instrumen Penelitian  

Penyusunan instrumen dalam penelitian ini mengacu pada penelitian yang terdahulu dan 

disesuaikan dengan konteks penelitian ini. Untuk mengukur Pemanfaatan Teknologi Informasi  

mengacu pada instrumen yang dikembangkan oleh Iivari (2005) sedangkan Kualitas Pelayanan 

mengadopsi instrumen yang dikembangkan oleh Sahu (2006) dan Hauser dan Paul (2006) serta 

Kepuasan Mahasiswa mengacu pada instrumen yang dikembangkan oleh Beatson et. al (2006). 

Item pertanyaan yang dikembangkan dalam penelitian ini menggunakan skala likert 1-7. 

Penggunaan skala likert 1-7 dimaksudkan untuk menfokuskan kecenderungan jawaban dari 

responden yang berada di tengah yang berupa ragu-ragu atau sedang. Instrumen Pemanfaatan 

teknologi informasi diukur dengan skala likert 1-7 yang menunjukkan frekuensi penggunaan 
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nyata dari teknologi informasi dari tidak pernah sampai dengan selalu/sering. Instrumen Kualitas 

Pelayanan diukur dengan skala likert mengenai kesetujuan atau ketidak setujuan terhadap 

pernyataan –pernyataan dalam item pertanyaan mulai sangat tidak setuju sampai dengan sangat 

setuju. Instrumen Kepuasan Mahasiswa menunjukkan puas tidaknya mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diberikan dari tidak puas sampai dengan puas. Berikut dibawah ini tabel 

mengenai kisi-kisi instrumen yan digunakan dalam penelitian ini :  

Tabel 1  

Kisi-Kisi Instrumen Penelitian  
No Variabel Indikator No Item 

1 Pemanfaatan Teknologi 
Informasi  

Penggunaan nyata dari 
teknologi informasi (komputer) 

8 dan 9 

2 Kualitas Pelayanan Reliability 3,4,5 

  Responsiveness 6,7,8 

  Assurance 9,10,11,12 

  Empathy 13,14,15,16 

3 Kepuasan Mahasiswa Kepuasan pelayanan 17 

 

2.3. Tehnik Analisis  

        1. Uji Validitas dan Reliabilitas  

Uji validitas dan reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur kelayakan instrumen yang akan 

digunakan untuk penelitian. Untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan 

pengujian awal dengan menguji hubungan antar konstruk dengan indikator (outer model).  

Pada analisis menggunakan PLS reliabilitas dilihat dari hasil nilai composite reliability nilai 

hubungan antar variabel dengan dimensi pengukur lebih dari 0,7 dan dengan menggukan 

Cronbach’s alpha minimal 0,7 (Hair et al., 1995).  

Validitas instrumen diuji menggunakan validitas konvergen dan validitas diskriminan. 

Konstruk dianggap memenuhi validitas konvergen jika nilai rata-rata varian (Average variance 

extracted – AVE) mempunyai nilai lebih dari 0,5 mempunyai loading factor minimal 0,60 dan 

idelanya 0,70 atau lebih (Chin, 1998). Penelitian ini menggunakan loading paling tidak 0,70 

untuk analisis data dan memiliki nilai communality paling tidak 0.5. Konstruk dianggap 

memenuhi validitas diskriminan jika nilai loading antara variabel laten dengan indikatornya 
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lebih tinggi daripada loading indikator tersebut dengan variabel laten lain. Untuk mengetahui 

pemenuhan validitas diskriminan dalam analisis PLS dapat dengan membandingkan nilai 

korelasi indikator suatu konstruk memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi 

indikator tersebut dengan konstruk lain (cross loading) 

2 Pengujian Model Penelitian 

Pengujian model penelitian menggunakan teknik analisis second order dalam PLS. 

Penggunaan teknik bertujuan untuk mengetahui pengaruh komponen penyusun kontruk variabel 

laten terhadap model yang diajukan. Pengujian model dilakukan sekali. Pengambilan keputusan 

terhadap hipotesis dengan melihat signifikansi hubungan antar konstruk yang diukur (inner 

model) apakah berhubungan positif atau negatif. 

3 Pengujian Hipotesis  

Hipotesis yang diajukan diuji dengan menggunakan teknik Partial-least-square (PLS). 

Penggunaan PLS cocok untuk prediksi dan membangun teori, dan sampel yang dibutuhkan 

relatif kecil minimum 10 kali item konstruk yang paling komplek (Gefen et al., 2000). 

Keuntungan lain dari penggunaan PLS yang diungkapkan oleh Ho et al. (2003) adalah, pertama, 

PLS mengestimasi ukuran model pada validitas dan reliabilitas ukuran. Kedua, menggunakan 

indikator dari konstruk latent, PLS menghasilkan parameter dari model struktural yang menguji 

kekuatan dari hubungan yang dihipotesiskan. Menurut Temme et al (2006) PLS memeberikan 

nilai sebenarnya (true values) yang lebih baik daripada OLS. Data yang dianalisis dengan PLS 

tidak harus terdistribusi normal, PLS tidak mengasumsikan distribusi tertentu dan data PLS dapat 

menggunakan, nominal, kategorikal, ordinal, interval dan rasio. (Kustono, 2008). PLS tidak 

mensyaratkan dasar teori yang kuat sehingga tepat untuk penelitian untuk menguji dan / atau 

mengembangkan teori, PLS juga dapat digunakan pada data yang terkendala asumsi klasik 

(Jogiyanto dan Abdillah (2009). 

III. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

3.1 Deskripsi  Responden 
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Penelitian ini menggunakan pegawai administrasi FISE UNY sebayak 50 orang untuk 

menjawab fenomena hipotesis pertama. Dari kuisioner yang disebar pada seluruh karyawan 

diperoleh hasil 33 kuesioner yang dapat digunakan dengan respon rate 66 %. Jumlah kuesioner 

tersebut tidak dapat memenuhi jumlah sampel minimal (70) yang dapat digunakan dalam 

analisis. Penggunanan sampel sebanyak 33 merupakan keterbatasan dari penelitian ini mengingat 

kuesioner sudah disebarkan kepada seluruh populasi pegawai administrasi sehingga sampel tidak 

dapat ditambah. Sedangkan untuk hipotesis kedua, penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 

133 mahasiswa dari seluruh program studi.  

Hasil survei kelompok responden mahasiswa menunjukan bahwa usia rata-rata responden 

mahasiswa adalah antara 19-20  tahun, rata-rata lama kuliah 1,51 tahun dan berinteraksi dengan 

pegawai administrasi rata-rata 2 kali dalam 1 bulan. Jenis kelamin  mahasiswa pria 37 % 

sedangkan wanita 63 % dan sebagian besar mahasiswa sebanyak 79 % berinteraksi dengan 

bagian administrasi adalah untuk mengurus kelengkapan akademik.  

Hasil survey pada kelompok responden karyawan menunjukan usia rata-rata 36,86 tahun 

dan pengalaman menggunakan komputer rata-rata selama 11,16 tahun. Respoden karyawan 

terdiri dari 73 % pria dan 7 % wanita dengan tingkat pendidikan 50 % responden adalah sarjana. 

Sebanyak 94 % responden menggunakan komputer sebagai alat untuk membantu pekerjaan dan 

100 % responden menggunakan komputer sebagai alat yang digunakan untuk membantu 

pekerjaan yang bersifat administratif. Hasil survey juga menunjukkan bahwa sebagian besar dari 

responden (83 %) mengaku sering berinteraksi dengan mahasiswa dan 70 % responden 

menganggap mahasiswa cenderung bersikap kurang sopan.  

3.2 Validitas Dan Reliabilitas  

Sebelum uji hipotesis dilakukan pertama-tama dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk 

menguji kelayakan instrument. Uji validitas dan reliabilitas juga dilakukan untuk menguji 

indikator pertanyaan apakah item pertanyaan memenuhi syarat digunakan  untuk uji hipotesis 

atau tidak. Dari hasil uji diketahui terdapat 5 item pertanyaan yang harus dikeluarkan sebagai 
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alat ukur dalam uji hipotesis. Item pertanyaan tersebut yaitu 4 pertanyaan mengenai kuliatas 

pelayanan yang meliputi indikator assurance butir pertanyaan pertama, indikator emphaty butir 

pertanyaan  ketiga, indikator reliability butir pertanyaan pertama, dan indikator responsiveness 

butir pertanyaan kedua dan item pertanyaan mengenai penggunaan TI pada butir pertanyaan 

kedua. Setelah seluruh item tersebut dikeluarkan dari daftar pertanyaan indikator, kemudian 

dilakukan uji hipotesis.  

Hasil uji reliabilitas menunjukan cronbac alpha seluruh indikator memiliki nilai lebih 0,7 

dan nilai composite reliability juga mempunyai nliai lebih dari 0,7 dari semua indikator yang 

digunakan. Seluruh nilai tersebut menujukkan bahwa instrumen yang digunakan telah memenuhi 

syarat reliabilitas. Di sisi lain, nilai AVE dari seluruh indikator memiliki nilai lebih dari 0,6 dan 

nilai commulality lebih dari 0,6. (lihat tabel 5). Dari hasil tersebut dapat dilihat bahawa 

instrumen penelitian telah memenuhi syarat validitas konvergen. Untuk melihat validiatas 

divergen dilakukan dengan cara melihat nilai cross loading. Instrumen dianggap memenuhi 

validitas divergen jika korelasi indikator suatu konstruk memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan 

dengan korelasi indikator tersebut dengan konstruk lain (cross loading). Dari hasil analisis dapat 

dilihat bahwa seluruh korelasi indikator suatu konstruk memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan 

dengan korelasi indikator tersebut dengan konstruk lain (lihat tabel 6). Dari hasil analisa tersebut 

dapat disimpulakan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi syarat 

validitas dan reliabilitas. 

Tabel 5 

Hasil Uji validitas dan reliabilitas 

Konstruk   AVE Communality 
Composite 
Reliability 

Cronbachs 
Alpha 

Assurance 0,688992 0,688992 0,868614 0,770992 

Emphaty 0,799189 0,799189 0,922709 0,874573 

Kepuasan 0,778693 0,778693 0,94618 0,929031 

Kualitas pelayanan 0,662707 0,662707 0,951242 0,94244 

Pemanfaatan TI 1 1 1 1 

Reliebility 0,893214 0,893214 0,943593 0,880772 

Responsiveness 0,836856 0,836855 0,911149 0,807152 
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 Sumber : Data primer yang diolah  

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 6 

Cross loading 

Sumber : Data primer yang diolah 

3.3 Hasil Uji Model Dan Uji Hipotesis 

Uji model dan uji hipotesis menggunakan teknik Second Order .Penggunaan teknik second 

order dimaksudkan untuk mengetahui komponen mana yang paling berperan dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap konsumen. Pengujian dilakukan dua kali, pengujian pertama 

Indikator   Assurance Emphaty Kepuasan 
Kualitas 
pelayanan 

Pemanfaatan 
TI Reliebility Responsiveness 

ASSUR 2 0,880059 0,690069 0,75489 0,822671 0,114044 0,695255 0,719392 

ASSUR 2 0,880059 0,690069 0,75489 0,822671 0,114044 0,695255 0,719392 

ASSUR 3 0,859933 0,571678 0,641908 0,762693 0,223187 0,664949 0,694787 

ASSUR 3 0,859933 0,571678 0,641908 0,762693 0,223187 0,664949 0,694787 

ASSUR 4 0,743632 0,540006 0,382492 0,721353 0,105296 0,781701 0,639745 

ASSUR 4 0,743632 0,540006 0,382492 0,721353 0,105296 0,781701 0,639745 

EMPHATY 1 0,584571 0,906501 0,58174 0,792553 0,183156 0,711311 0,666659 

EMPHATY 1 0,584571 0,906501 0,58174 0,792553 0,183156 0,711311 0,666659 

EMPHATY 2 0,589335 0,884196 0,602089 0,748438 0,231653 0,662414 0,553631 

EMPHATY 2 0,589335 0,884196 0,602089 0,748438 0,231653 0,662414 0,553631 

EMPHATY 4 0,763536 0,891077 0,798828 0,856851 0,163871 0,722537 0,705244 

EMPHATY 4 0,763536 0,891077 0,798828 0,856851 0,163871 0,722537 0,705244 

KEPUASAN 1 0,6777 0,652676 0,881478 0,713392 0,035851 0,613794 0,650208 

KEPUASAN 2 0,643719 0,610845 0,899711 0,661663 0,096309 0,504524 0,628505 

KEPUASAN 3 0,514359 0,523457 0,840145 0,571441 0,125054 0,448017 0,588181 

KEPUASAN 4 0,701363 0,782185 0,908772 0,775117 0,130498 0,650938 0,669132 

KEPUASAN 5 0,631276 0,680733 0,880494 0,724077 -0,047095 0,592716 0,7361 

PENGGUNAAN 1 0,177426 0,21409 0,074786 0,192748 1 0,130721 0,171053 

RELI 2 0,837549 0,787507 0,668983 0,928133 0,112971 0,951007 0,854075 

RELI 2 0,837549 0,787507 0,668983 0,928133 0,112971 0,951007 0,854075 

RELI 3 0,780595 0,687813 0,541806 0,835385 0,135372 0,939155 0,692492 

RELI 3 0,780595 0,687813 0,541806 0,835385 0,135372 0,939155 0,692492 

RESPON 1 0,822172 0,76801 0,770205 0,909392 0,065025 0,827381 0,933373 

RESPON 1 0,822172 0,76801 0,770205 0,909392 0,065025 0,827381 0,933373 

RESPON 3 0,676951 0,529533 0,573429 0,734472 0,270403 0,662817 0,895838 

RESPON 3 0,676951 0,529533 0,573429 0,734472 0,270403 0,662817 0,895838 
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dilakukan untuk menguji hipotesis pertama dan pengujian kedua dilakukan untuk menguji 

hipotesis  kedua. Model pengujian hipotesis disajikan pada gambar berikut:     

Model 

Pengujian Hipotesis 

 

. Model yang disajikan pada gambar tersebut diatas digunakan untuk menguji seluruh 

hipotesis yang diajukan. Adapun hasil pengujian hipotesis disajikan pada tabel 7 berikut :  

Tabel 7 

Hasil uji hipotesis 

Panel A: Hasil Uji Model 1 

Hubungan Antar Variabel Koefisien t-value 
p-
value 

Penggunaan TI -> Kualitas pelayanan -0,00223 0,899123 0,3707 

Assurance -> Kualitas pelayanan 0,347794 35,16619 0,0000 

Emphaty -> Kualitas pelayanan 0,327009 20,53898 0,0000 

Reliability -> Kualitas pelayanan 0,174963 22,43117 0,0000 

Responsiveness -> Kualitas pelayanan 0,243199 15,1343 0,0000 

Panel B: Hasil Uji Model  2 

Hubungan Antar Variabel Koefisien t-value 
p-
value 

Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 0,77585 20,48291 0,0000 

Assurance -> Kualitas Pelayanan 0,285715 24,4552 0,0000 

Emapahty -> Kualitas Pelayanan 0,310352 22,26069 0,0000 

Reliability -> Kualitas Pelayanan 0,249205 25,17996 0,0000 

Responsiveness -> Kualitas Pelayanan 0,256833 20,70129 0,0000 

 

Hasil analisis tersebut diatas  menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh singnifikan 

pemanfaatan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan pegawai administrasi di 

Panel A: Model 1 (Uji H1) Panel B: Model 2 (Uji H2) 
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lingkungan FISE UNY . Hal tersebut di tunjukkan dengan nilai koefisien sebesar -0,00223, nilai 

t-value  sebesar 0,899123 dan nilai p-value sebesar  p-value = 0,3707 sehingga hipotetis pertama 

yang menyatakan Pemanfaatan Teknologi Informasi Berpengaruh Terhadap Kualitas Pelayanan 

Pegawai Administrasi Di Lingkungan FISE UNY  ditolak / tidak dapat diterima. Sedangkan 

untuk pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara kualitas pelayanan dengan kepuasan. Hal tersebut  di tunjukkan dengan nilai koefisien 

sebesar 0,77585 , nilai t-value  sebesar 20,48291  dan nilai p-value sebesar 0,000. Dari hasil 

tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua yang menyatakan Kualitas Pelayanan 

Pegawai Administrasi Berpengaruh Terhadap Kepuasan Mahasiswa Di Lingkungan FISE UNY 

diterima.  

3.4 Pembahasan  

Hasil uji hipotesis pertama menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh antara pemanfaatan 

teknologi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Kondisi tersebut menunjukan bahwa H1 

ditolak/tidak dapat diterima. Fenomena ini bertolak belakang dengan kajian penelitian terdahulu 

yang digunakan untuk membangun hipotesis yang menyatakan bahwa pemanfaatan teknologi 

informasi akan meningkatkan kinerja yang yang dalam konteks penelitian ini adalah peningkatan 

kualitas pelayanan yang diberikan. Penolakan ini terjadi karena dalam komponen yang 

membangun kualitas pelayanan selain pemanfaatan teknologi informasi (assurance, Empathy, 

reliability, dan responsiveness) memberikan pengaruh positive signifikan (p>0.000) terhadap 

kualitas pelayanan baik di model 1 maupun di model 2 (lihat tabel 7). Keempat komponen 

tersebut mengindikasikan performa individu berperan lebih terhadap kualitas pelayanan daripada 

pemanfaatan TI. 

Kuatnya performa individu dalam peningkatan kualitas pelayanan juga ditunjukkan dari data 

jawaban responden mengenai terdapatnya kebersediaan pegawai administratif melayani 

mahasiswa meskipun 70% responden menganggap mahasiswa cenderung bersikap kurang sopan 

ketika berinteraksi dengan karyawan (lihat tabel 4). Selain itu, tidak terdapatnya pengaruh 
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pemanfaatan teknologi informasi  terhadap kualitas pelayanan dapat dijelaskan dari data jawaban 

responden yang menunjukkan bahwa mahasiswa ketika berinteraksi dengan pegawai 

administrasi adalah untuk mengurus kelengkapan akademik (76 % , tabel 3) dan mengurus 

kelengkapan administrasi (76 %, tabel 3) dimana  jenis pelayanan tersebut tidak memerlukan 

pemanfaatan teknologi infomasi sehingga pengaruh pemanfaatan teknologi informasi terhadap 

kualitas pelayanan yang berkaitan dengan kelengkapan akademik dan administrasi tidak 

signifikan. Berdasarkan data jawaban responden yang berkaitan dengan waktu yang digunakan 

oleh pegawai dalam menggunakan komputer untuk melayani / memberi informasi kepada 

mahasiswa, sebagian besar responden (36,37 %) menjawab waktu yang digunakan adalah antara 

5 -10 menit. Hal tersebut menunjukkan bahwa pegawai administrasi tidak membutuhkan waktu 

yang lama dalam memanfaatkan teknologi informasi untuk melayani mahasiswa, sehingga 

memberikan indikasi bahwa pegawai administrasi kurang optimal dalam memanfaatkan 

teknologi informasi untuk melayani mahasiswa.  

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pegawai 

administrasi berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa di lingkungan FISE UNY. Hasil tersebut 

sesuai dengan kajian teori yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya bahwa kualitas 

pelayanan mempengaruhi kepuasan. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakuan 

oleh Scotti (2007) yang menemukana bahwa kualitas pelayanan berhubungan dengan kepuasan 

konsumen. Kepuasan konsumen terjadi jika  konsumen menggunakan kembali layanan dan 

menyarankan orang lain untuk menggunakan layanan tersebut. Berdasarkan hasil penelitian ini 

mengimplikasikan bahwa puas tidaknya mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan 

tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai administrasi dilingkungan FISE 

UNY. Sehingga pimpinan fakultas hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan pegawai 

administrasi dengan peningkatan  kegiatan pendidikan dan pengembangan pegawai administrasi 

dalam hal pelayananan kepada mahasiswa.    

VI. KESIMPULAN DAN SARAN 
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4.1 Kesimpulan 

1. Pemanfaatan Teknologi Informasi tidak Berpengaruh Terhadap Kualitas Pelayanan 

Pegawai Administrasi Di Lingkungan FISE UNY  . Hal ini ditunjukkan dengan nilai 

koefisien sebesar -0,00223, nilai t-value  sebesar 0,899123 dan nilai p-value sebesar  

0,3707. Tidak diterimanya hipotesis dalam penelitian ini karena performa individu lebih 

berperan pada kualitas pelayanan dibanding dengan pemanfaatan teknologi informasi, 

penggunaan teknologi informasi dalam pelayanan menjadi alternatif pilihan ketika 

menghadapi jenis pelayanan yang tidak membutuhkan teknologi informasi.  

2. Kualitas Pelayanan Pegawai Administrasi Berpengaruh Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Di Lingkungan FISE UNY. Hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien 0,787333 nilai t-

value  sebesar 41,072917 dan nilai p-value sebesar 0,0000.  

4.2 Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut: 

1. Sampel penelitian kurang besar karena cakupan penelitian sempit sehingga mengurangi 

validitas external penelitian.  

2. Bias dari teknik survei karena bersifat self-reporting  

3. Penelitian ini kurang konsisten dalam penggunaan populasi atau sampel. Untuk  

menjawab hipotesis pertama menggunakan populasi sedangkan untuk menjawab 

hipotesis kedua menggunakan sampel.  

4.3 Saran 

Beberapa saran yang dapat diajukan dalam penelitian selanjutnya adalah: 

1. Cakupan penelitian sebaiknya diperluas sehingga dapat meningkatkan validitas ekternal 

dari penelitian.  

2. Hendaknya lebih konsisten dalam pengambilan populasi atau sampel dalam satu 

penelitian, jika sample ya sampel semua dan jika populasi ya populasi . 
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3. Penelitian selanjutnya sebaiknya mempertimbangkan peran teknologi informasi dalam 

pelayanan. Apakah sebagai komponen utama dalam pelayanan atau hanya sebagai 

pendukung dalam pelayanan.  
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