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ABSTRAK

Rahma Thalita: 1601085055. “Pengaruh Kualitas Layanan
UHAMKA Mobile Terhadap Kepuasan Pengguna di Kalangan
Mahasiwa FKIP UHAMKA”. Skripsi. Jakarta: Program Studi
Pendidikan Ekonomi Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan,
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA, 2020.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya dan seberapa
besar “Pengaruh Kualitas Layanan UHAMKA Mobile Terhadap
Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiwa FKIP UHAMKA.”
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif
Asosiatif. Adapun responden dalam penelitian ini berjumlah 98
responden. Teknik sampling yang digunakan adalah Simple Random
Sampling yaitu cara pengambilan sampel dari anggota populasi
dengan menggunakan acak tanpa memperhatikan strata (tingkatan)
dalam anggota populasi tersebut.

Pada uji validitas dengan menggunakan Pearson Product Moment
sebanyak 30 pernyataan valid. Sedangkan pada uji realibilitas
menggunakan rumus Alpha Combrach memperoleh
Mhitung=2, 7 37>"1abei=0,198, maka data tersebut memiliki instrumen yang
reliabel. Selnjutnya data dianalisis uji normalitas dengan
menggunakan uji Liliefors diperoleh Variabel Y, Lhiwng 0,0631 < Lizpel
0,089. Variabel X, Lpiwng 00823 < Lpe 0,089, maka dapat di
simpulkan bahwa data berdistribusi normal.

Pada uji hipotesis digunakan uji-t diperoleh thiyng 11,13 dengan
trane1 1,660 pada o = 0,05 maka dengan demikian Hg ditolak yang
menyatakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan pada kualitas
layanan UHAMKA Mobile terhadap kepuasan pengguna dikalangan
mahasiswa FKIP UHAMKA.
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ABSTRACT

Rahma Thalita : 1601085055. “The Influence of UHAMKA Mobile
Service Quality on User Satisfaction Towards FKIP UHAMKA
Students”. Undergraduate Thesis. Jakarta : Economic Education
Department, Faculty of Teacher Training and Education. University
of Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka, 2020. This research goals to
determine the effect and how much of “The Influence of UHAMKA
Mobile Service Quality on User Satisfaction Towards FKIP
UHAMKA Students”. The research method used in this study is the
associative-quantitative method. There were 98 respondents
involved in this research. The samping technique used is simple
random sampling, which a method of taking samples randomly
without noticing to the levels in the members of the population. On
a validity test using Pearson Producy Moment shows 30 valid
statements. While for reliability test using Alpha Combrach
Formula the result shows rcount = 2,737 > r table = 0,198, so the
data has a reliable instrument. Furthermore, the data were analyzed
for normality test using Liliefors test and the result shows Variable
Y, Lcount 0,0631 < L table 0,089. Variable X, L count 0,0823 < L
table 0,089. It concludes that the data is normally distributed. On
hypothesis test using t-test obtained a result tcount 11,13 with t-
table1,660 with o = 0,05 thus HO is rejected which states there is an
significant effect of UHAMKA Mobile Service Quality on User
Satisfaction Towards FKIP UHAMKA Students.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi dalam era globalisasi dewasa ini telah
memberikan banyak manfaat untuk kemajuan peradaban manusia khususnya
dalam berbagai aspek sosial. Bergulirnya kemajuan teknologi yang sangat
pesat tentu menuntut setiap individu, organisasi maupun perusahaan harus
mampu mengejar dan menyesuaikan diri agar mampu bertahan menghadapi
perubahan yang sangat cepat. Kondisi seperti itu akan lebih terasa konkrit di
depan mata dengan persaingan yang semakin kompetitif baik dan sisi internal
maupun dari eksternal perusahaan dalam meningkatkan kualitas pengelolaan
perusahaan untuk mencapai tujuan organisasi. Seiring berjalannya waktu, di
era globalisasi perkembangan teknologi mengambil peranan yang sangat
penting karena mempermudah manusia dalam melakukan berbagai aktivitas
kehidupan. Penggunaan teknologi oleh manusia dalam membantu
menyelesaikan setiap pekerjaan merupakan hal yang menjadi keharusan
dalam kehidupan. Perkembangan teknologi ini juga harus diikuti dengan
perkembangan pada Sumber Daya Manusia (SDM).

Era milineal seperti saat ini, dunia telah secara global mengenal dan
menggunakan teknologi yang dinamakan media internet, dimana setiap orang
melalui media ini dapat memperoleh dan menyampaikan informasi yang
dibutuhkan kapan dan dimana saja. Media internet pun selain menjadi salah

satu sarana komunikasi dan juga memberikan peluang bagi siapa saja untuk

1
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menjalankan bisnis dan pengelolaan organisasinya. Mengikuti perkembangan
yang ada membuat masyarakat yang bersifat tradisional berubah menjadi
masyarakat yang semakin modern baik secara pemikiran, perilaku maupun
budaya.

Kebutuhan akan kemudahan dalam mengakses dan memanfaatkan
teknologi informasi khususnya media internet dalam memenuhi kebutuhan
masyarakat semakin meningkat. Hasil Survey dari APJII (Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) Penetrasi Pengguna Internet di
Indonesia tahun 2018 sebanyak 171,17 Juta Jiwa dari total populasi penduduk
Indonesia sebanyak 264,16 Juta Jiwa. Jika dipresentasekan sebesar 64,8%.
Hasil ini mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya Penetrasi Pengguna
Internet tahun 2017 sebanyak 143,26 Juta Jiwa dari 262 Juta Jiwa penduduk
Indonesia. Jika dipresentasikan sebanyak 54,68% (APJII, 2019).

Selain itu pengguna smartphone di Indonesia juga berkembang pesat,
menurut emarketer dalam (Rahmayani, 2019), pada tahun 2018 jumlah
pengguna aktif smartphone di Indonesia lebih dari 100 Juta Orang. Dengan
jumlah sebesar itu Indonesia menjadi negara ke 4 pengguna aktif smartphone
terbesar didunia setelah China, India dan Amerika.

Dengan meningkatnya pengguna Internet di Indonesia mengakibatkan
banyak organisasi atau perusahaan melakukan inovasi produk dan layanan
elektronik mereka, dengan memaksimalkan pemanfaatan smartphone yang
juga memiliki pengguna aktif yang sangat banyak di Indonesia. Hal tersebut

diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan elektronik sesuai dengan E-
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S-Qual. Tujuh dimensi E-S-Qual terdiri dari efficiency, fulfillment, reability,
privacy, responsiveness, compensation, dan contact (Parasuraman, Zeithaml,
& Malhotra, 2005).

Dengan ditingkatkannya layanan online diharapkan akan memberikan
rasa puas bagi pelanggan, karena ada delapan faktor- faktor pelanggan merasa
puas Vyaitu, kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga,
kemudahan, pengalaman pribadi, dan pengalaman orang lain,iklan (Andry,
2018).

Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA yang telah
memperoleh akreditasi institusi dengan peringkat A (Unggul) dari Badan
Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) sejak tahun 2016. Sebagai
Universitas yang terakreditsi A UHAMKA berusaha memaksimalkan kualitas
pelayanan bagi mahasiswanya termasuk layanan elektroniknya, seperti yang
baru saja dikembangkan oleh UHAMKA yaitu SIBAK (Sistem Informasi
Bimbingan Akademik). Selain SIBAK layanan berbasis online yang lebih
dulu dikembangkan oleh UHAMKA yaitu UHAMKA Mobile yang
memanfaatkan smartphone. UHAMKA Mobile merupakan sinergi layanan
UHAMKA kepada Mahasiswa dan Dosen. Melalui aplikasi UHAMKA
Mobile, Mahasiswa dan Dosen dapat mengetahui berbagai info mulai dari
absensi, transkip nilai, tagihan keuangan, jadwal dosen, jadwal ujian, jadwal
kuliah, ketersediaan ruangan kelas.

Setelah adanya aplikasi UHAMKA Mobile ini, ada beberapa

tanggapan berupa keluhan dan komplain tentang kinerja aplikasi yang belum
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B.

dapat digunakan secara maksimal. Berdasarkan hasil survey awal yang telah

dilakukan peneliti didapatkan hasil bahwa sejauh ini aplikasi UHAMKA

Mobile tidak memuat halaman dengan cepat dan tidak dapat di scroll.

Dengan situasi tersebut maka peneliti bermaksud meneliti lebih lanjut

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan online terhadap

kepuasan pengguna pada aplikasi UHMKA Mobile. Hal-hal diatas menjadi

latar belakang peneliti untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh

Kualitas Layanan UHAMKA Mobile terhadap Kepuasan Pengguna di

Kalangan Mahasiswa FKIP UHAMKA”.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan penulis

mengidentifikasikan masalah peneliti sebagai berikut :

1.

Apakah dimensi E-S-Qual efficiency berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?

Apakah dimensi E-S-Qual fulfillment berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?

Apakah dimensi E-S-Qual System Availability berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna UHAMKA Mobile?

Apakah dimensi E-S-Qual privacy berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?

Seberapa Besar Pengaruh Kulitas layanan UHAMKA Mobile Terhadap

Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiswa FKIP?
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C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah penelitian, maka penulis akan
membatasi masalah penelitian ini pada ‘“Pengaruh Kualitas Layanan
UHAMKA Mobile Terhadap Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiswa
FKIP”
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan
pembatasan masalah, maka rumusan masalah dan pertanyaan masalah
penelitian adalah  “Pengaruh Kualitas Layanan UHAMKA Mobile
terhadap Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiswa FKIP ”
1. Apakah dimensi E-S-Qual efficiency berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?
2. Apakah dimensi E-S-Qual fulfillment berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?
3. Apakah dimensi E-S-Qual reability berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?
4. Apakah dimensi E-S-Qual privacy berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna UHAMKA Mobile?
5. Seberapa Besar Pengaruh Kulitas layanan UHAMKA Mobile Terhadap

Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiswa FKIP?

5
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E. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :
1. Secara Umum
a. Mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Layanan UHAMKA
Mobile Terhadap Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiswa
FKIP.
b. Mengetahui Kepuasan Pengguna di Kalangan Mahasiswa FKIP
terhadap Kualitas Layanan UHAMKA Mobile.
2. Secara Khusus :
a. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana
pada Pendidikan Ekonomi FKIP UHAMKA. Menerapkan ilmu
pengetahuan peneliti selama belajar di Pendidikan Ekonomi FKIP
UHAMKA.
3. Bagi Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA
Sebagai bahan masukan atau perbandingan bagi pihak UHAMKA
untuk dijadikan masukan atau saran dalam meningkatkan kualitas
pelayanan yang dapat berorientasi kepada kepuasan konsumen.
4. Bagi Perkembangan llmu Pengetahuan.
aktivitas sistematis yang dapat menambah kekayaan penelitian
ilmiah, hasil penelitian diharapkan menjadi tambahan rujukan bagi
penelitian selanjutnya, dan juga merupakan langkah awal dalam

mengembangkan penelitian yang lebih mendalam dan sempurna.
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