
{l)- r " -e-r__

E -  - - . . : - . ' L

. - - , -7 r { t

: , - _ 4  : .  , . . : 1 r ;

i#.pi:r:,
jl!,11:.=ii;i

i.'*fti':*i
i  

-  
. : ; : :

i;i.:=1,$:;

;, ,{

ffi
Eii;

*:1



DIffERTA$I INI TELAH DIPERIKSA

TANGGAL"

DAII DISAHKAN

2005

Profl, Dr, H. trmam Syakir, SE

Ketua PrCIgram Studi

Dr. NaziefNi



Telah diuji pada Ujian Akhir Disertasi Tahap II

Tanggal6 Agustus 2005

Ketua

Promotoi
Ko Promotor

Penyanggah

Dr. Aloysius R. Entah, SH

Prof. Dr. H. Imam Syakir,SE
Dr. NaziefNirwanto, MA

Dr. H.A. Manan, MS
Dr. Harsono,Ir, MS
Dr.Hj.Djumiati, MS
Dr. Grahita Chandrarin, M.Si
Prof. Dr. Anwar Sanusi, SE, M.Si
Dr. Wiji Ashrti, Mrvl
Dr. Achmad FMiansyah, MM
Ir. M. Herdin Prihantono, PhD

Ditetapkan dengan
Surat Keputusan Direktur hogram Pascasarjana Universitas Merdeka Malang
No. : Kep. I 6/PP$-U!vIlVn005
Tanggel29 Mei 2005

lv



T

U N I V E R $ ;  i - \ i i MERDEKA MALANG
P ROG RAIbi L]AS CASARJANA

o  P ro0 r ; rn r  MarJ l s tB r  (S -2 )
l v l i i i , i l l r , t r  f r 4 t l t , i  r l l t  I ' r  r r l

i  1 t  r r l r : ,  l r ' : r  n ( l l l i l r ) i 1 r l r ,  [ , r  r ' ,  l l  r i l l ,

l v l u U r s l e r  i i r t t L t  1  1 ,  1 y . ,  1 1 1  1

e  P rc ;g re r r t  Do l r l c r  (S -3 )  l l n r r r  Ekonomi  dan  P rog ran l  Dok to r  (S .3 )  l l n ru  Sos la l

S u k r + r l a r i a t : J l  T r , r r r ; , r : r  R a y a  C i e n g  l - J o  5 9  T e l p l p n x  ( 0 3 a . 1 i 5 3 2 6 6 1 , 5 6 8 3 9 5  P s w  2 5 3  M a l a r r g

a i (onsent ras i  r
- i,4 a r I a J e nt e n $ r r rrr ii t-: rq1 n y a f,'1 a rt rr !; r r:r

f l / l I  l i rJOf l ) ( . ] |  r  l ( r l r - l ; ,1 l lg i l l1
.  I r ; l r ; l k ; r n  Pu l : l r h
-  H t t k t rm  E i sn rs

Pada hari
Discrtasi
Malang.

Nanra
N P K
Bidang Studi
Promotor
Kopromotor
Judul Penelitian

Oleh

BERITA ACARA PERBAIKAN

ini, Sabtu tanggal 6 Agustus 2005 pukul 10.00 WIB telah dilaksanakan Ujian Akhir
Tahap II peserta Program Doktor / 53 Program Pascasarjana Universitas Merdeka

Yohan Wisrnant<tro
0 3 .  7 8 . 0 0 1 2
Ilmu Ekonomi
Prof. Dr. H. Imam Syakir, SE
Dr. NaziefNirwanto, MA
Pengaruh Teknologi Infonnasi terhadap Perceived Service
Quality, Kepuasan dan Loyalitas Konsumen
( Studi Kasus di Kopertis Wilayah VI Jawa Tengah)

i berikt lm pengulr ut
No. Nama Penguji Status Tanda tangan

Prof. Dr. H. lmam Syakir, SE Ketua

2 Dr. NaziefNirwanto, MA Anggota 2 S
a
J Dr. H.A. Manan. MS Anggota 3 ttr

/,,'\
4 Dr. Harsono. Ir. MS Anggota ,rl l v
5 Dr. Hj. D.iumiati, MS Anggota dFf
6 Dr. Grahita Chandrarin. M.Si Anggotd I u ';v't.

a

7

8

Prof. Dr. Anwar Sanusi, SE, M.Si

Dr. Wiji Astuti, MM

Anggota

Anggota

9 Dr. Achmad Firdiansyah, MM Anggota 9

l 0 lr .  M. Herdin Prihantono. PhD Anggota l 0

Malang, September 2005
Ketua Prosram Studi Ilmu Ekononri

Dr. Nazief Nirwanto, MA



RINGKASAN

Don Tapscott (1997) dalarn buku "Digital Economy: promise And peril In
The Age of Netw2rhed Inlellegency", meiraparkan bagaimana perekonomian
bergeser *:nuju pada perekonomian baru yang disebut setagai aiiitat economy.
Perekonomian baru .yang disebut digital tioniry tersebut u=dulah-p"r"konomian
yang didasarkan pada ilmu pengetahuan,
economy. Berdasar uraian di atas dapat d
suatu era jaringan intelegensi dan inform
Dalam era tersebut banyak kegiatan yanl
dikendalikan dengan satu teknologi yaitu jar

Teknologi Informasi yang mulai masuk ke Pergunran Tinggi sekitar tahun1980 dan disusul 
Tu}lr.y.u inremet pada tahun tgqs,-ketihatannya belum begitumembantu memperbaiki kinerja dan mutu perguruan Tinggi giy oi Indonesia.

Terlepas dari situasi in-i, sebenarnya Teknologi informasi dan intemet mempunyaipotensi yang besar untuk turut membantu memferbaiki mutu perguruan tinggi.
Secara umum ada dua wilayah besar dimana teknologi Informasi dapatberperan' Kedua wilayah tersebut adalah pertama, wilayah manajerial administratifperg-uruan tinggi sebagai organisasi. Kedua, adatah wilayah pengelolaan pengetahuan,

pembelajaran dan penelitian. sudah banyak p..gu*un tinggi yung .rrinfaatt<an
teknologi informasi.^di- wilayah pertama, misaLya untuk menin[katkan kualitaslayanan administratif baik kepada mahasiswa, ior"n n,uupun karyawan. pada
umumnya, perguruan tinggi memperolefr ma1fraj langsung 

'brrupu 
meninlkutnyu

efisiensi, kemudahan, kelancaran dan akurasi p.tuy"nln. Namun demikian masihsangat sedikit perguruan tinggi yang berhasil memanfaatkan teknologi informasi
khususnya intemct 

.lltuk meninfkatkan kuatitas pengeroraan irn!"rut uun,pembelajaran dan penelitian. 
.:.. .; . .J .,-u i t.= :,, ..

teknologi informasi (lT-based semice)
ed SERVQUAL dimensions), service
alitas konsumen. Tujuan penelitian dalam

l. Menganalisis apakah self contror in using /2, kenyamanan menggunakan IT(comfort using I7) dart interaksi personal (persinat interaction) memberikontribusi signifikan terhadap pengaraman menggunakan rayanan berbasis TI .
2. Menganalisis apakarr kemudahan, kesesuaian, ef,siensi, performa, sensasi,kredibilitas dan informasi nemberi kontribusi signifikan terhadap persepsi /t-based service.

3. Menganalisis apakah kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan fasilitasfisik memberi kontribusi signifikan teriadap k;"ii; tayunan tradisionar.
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4. Menganalisis pengaruh pongalaman menggunakan layanan berbasis teknologi
infomasi terhadap persepsi If-based semice.

5. Menganalisis pengaruh perrgalaman menggunakan layanan berbasis teknologi
infomasi terhadap persepsi layanan tradisional.

6. Menganalisis pengaruh persepsi lT-based service terhadap persepsi layanan
tradisional.

7. Merrganalisis pengaruh persepsi lT-based service terhadap perceived service
qualitv.

8. Menganalisis pengaruh persepsi lT-based senice terhadap kepuasan konsumen.

9. Menganalisis pengaruh persepsi layanan tradisional terhadap perceived service
quality.

10. Menganalisis pengaruh persepsi layanan tradisional terhadap kepuasan
konsumen.

I l. Menganalisis pngaruh perceived service quality terhadap kepuasan konsumen.

12. Menganalisis pengaruh keprasan konsumon terhadap loyalitas konsumen.

Varibel-variabel dalam penelitian ini dapat diklasifikasikan sebagai variabel
hten eksogen, variabel unobservedllaten endogen dan variabel observed endogen.
Variabel laten eksogen, meliputi : pengalaman menggunakan teknologi informasi
terdiri dari dimensi self control in using IT (x), conforl in using IT (x), dan
Tnrsonal inte rac tion (X).

Variabel unabservedAaten endogen terdiri dari :

l. a-based service terdiri dari dimensi kemudahan.(Yr), kesgsgaian (y2), efisiensi
(Y3), performa (Yr), sensasi (Y5), kredibilltas ( Y5) cian ir;fijrmasl (yz).

2. Layanan tradisional terdiri dari dimensi kehandalan (ys), daya tanggap (ys),
jaminan (Yro), empati (Yr r)dan fasilitas fisik (Yrz).

variabel obsefi,ed endogen terdiri dari perceived service quality (yp), kepuasan
konsumtn (Yu) dan loyalitas konsumen (Yrs).

Pengambilan sampel dalam penelitian ini nienggunakan purposive sampling.
Adapun, ciri-ciri yang harus dipenuhi adalah mahasiswa lersebut pemah
nemanfaatkan/menggunakan media teknologi itu paling sedikit slrtu kali pada saat
pengumpulan data dan mahasiswa aktifl, Penentuan jumlah mahasiswa sebagai
rcsponden digunakan quota sampling, yaitu prosedur non probability sampling yang
dapat menjamin bahwa karakter karakter tertentu dari sampel nopulasi- duput
Envakili. Quola sampling didasarkan atas kuota untuk setiap kateg-rri dalam suatu

rx



populasi target. Pada masing-masing perguruan tinggi
:Trerala yaitu masing-masing sebanyak 50 responden.

Hasil  penguj ian hipotcsis dengan analisis
:\, lo de I ing) dapat d is impulkan sebagai be riku t :

terpilih, akan diambil secara

SEM (Structural Equation

+ .

Self conlrol in using /2, kenyamanan monggunakan lT dan interaksi pcrsonal
memberi kontribusi signifikan terhadap pengalaman menggunak:m layanan
berbasis TL
Kcmudahnn.  kcscsuaian,  c l ls icr rs i .  pcr l i r r rna,  scnsasi .  krcd ib i l i tns r lan in l i r rnrus i
nrcmbe ri kontribusi signilikan tcrlraelap pcnopsi I'l '-hu:;cd :;crt,ic'c.
Kehandalan, daya tanggap, jarninan, empati dan lasi l i tas f isik memberi kontribusi
signif ikan terhadap kuali tas layanan trudisional Pengalarnan menggunakan
teknologi informasi berpengaruh posit i f  dan signif ikan terhadap layanan
tradisional
Pengalaman mc-'nggunakan teknologi inlbrmasi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap persepsi IT based service.
Pengalaman menggunakan teknologi informasi berpengaruh posit i f  dan signif ikan
terhadap layanan tradisional.
Persepsi IT based semice berpengaruh positif dan signifikan terhadap layanan
tradisional.
Persepsi penggunaan teknologi informasi (17- based service) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap perceived service quality.
Persepsi penggunaan teknologi informasi (IT based service) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
Per"epsi lay'anan tradisional berpengaruh positif dan signifikan terhadap

5 .

U

perce ived serv ice quality.
.t-t. Persepsi layanan tradisional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

Konsumen.
'.1'. 

Perceived service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

.3. Kepuasan konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen

3 .



Abstract

This study examine the impact of information technology (lT) on scrvice
:uali ty in the higher education sector. I t  proposes a service quali ty model that l inks
;uslomer perceived IT- based service options to tradit ional service dimensions as
measurcd by Sti l{VQUAL in thc <;ontext ol 'customcr perceived servioe quali ty ancl
;ustomer satisfaction. The model also incorporates several variables aftbcting
;lstomers' perceptions of lT-based serviccs, and was tested by a structural equation
nodeling approach using sample data collected from higher education customers. The
tsults indicate that lT-based services have a direct impact on the SERVQUA1
:rmensions and an indirect impact on customer perceived service quali ty and
;uslomer satisfaction. The analyses also show that customers' evaluations oi lT-based
sn'ices are affected by their preference towards experiences in using lT-based
-n.ices.

Ir.er-r+'ords z Information technology
Service quality
SERVQUAL
IT-hased service
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