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ABSTRAK

Analisis Kualitas Layanan Sistem Informasi Akademik (SIAKAD)
Dimensi (Responsiveness, Assurance dan Empathy) Terhadap Kepuasan
Pengguna Sistem Informasi (Studi Pada Siakad UIN Fatmawati
Sukarno Bengkulu)

Oleh Rhaditya Tri Anugrah, NIM: 1711130021

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat pengaruh antara varibel
responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pengguna sistem
informasi SIAKAD UINFAS Bengkulu. Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif yang menggunakan servqual methode yang bertujuan untuk
melihat pengaruh antara variabel bebas dan terikat yang ditelti. Jenis data
menggunakan primer yang dapat dari kuesioner dan sekunder yang didapat
melalui buku-buku, jurnal, dan artikel. Responden penelitian ini adalah
pengguna sistem informasi SIAKAD UINFAS Bengkulu sebanyak 118
orang yang diambil dengan teknik penilaian (purposive sampling). Teknik
analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji
normalitas, uji homogenitas, uji linear dan uji linier berganda. Berdasarkan
hasil penelitian, secara simultan variabel responsiveness, assurance, dan
emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem
informasi siakad. Selanjutnya, secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

Kata Kunci : Responsiveness, Assurance, Empathy Dan Kepuasan
Pengguna Sistem Informasi.
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ABSTRACT

Analysis of Academic Information System Service Quality (SIAKAD)
Dimensions (Responsiveness, Assurance and Empathy) Towards
Information System User Satisfaction (Study at Siakad UIN Fatmawati
Sukarno Bengkulu)

By Rhaditya Tri Anugrah, NIM: 1711130021

The purpose of this study was to examine the effect of responsiveness,
assurance, and empathy on user satisfaction of the SIAKAD UINFAS
Bengkulu information system. This research is a quantitative research that
uses servqual method that aims to see the effect between the independent and
dependent variables studied. This type of data uses primary which can be
obtained from questionnaires and secondary obtained through books,
journals, and articles. Respondents of this study were users of the SIAKAD
UINFAS Bengkulu information system as many as 118 people who were
taken with an assessment technique (purposive sampling). The data analysis
technique used is validity test, reliability test, normality test, homogeneity
test, linear test and multiple linear test. Based on the results of the study, the
variables of responsiveness, assurance, and empathy significant effect on
user satisfaction of the Siakad information system. Furthermore, partially
significant effect on user satisfaction.

Keywords: Responsiveness, Assurance, Empathy and Information
System User Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan teknologi saat ini, segala
aktivitas didasarkan pada pemenuhan kebutuhan yang dapat
memudahkan konsumen. Melalui konvergensi antara teknologi
komputer, telekomunikasi, media dan informasi telah mendorong
pertumbuhan bisnis yang pesat, karena berbagai informasi dapat
disajikan dengan canggih dan mudah. Ketersedian teknologi
informasi saat ini telah banyak di manfaatkan oleh instansi- instansi
masyarakat baik pemerintah ataupun swasta. Bahkan secara
perseorangan pemanfaatan teknologi informasi dapat digunakan
untuk membantu individu dalam menjalankan usahanya.*

implementasi sistem informasi dalam lingkungan perguruan
tinggi digunakan untuk pengolahan data akademik yang sering
dikenal dengan sebutan sistem informasi akademik (SIAKAD).
Kegagalan implementasi sistem informasi dan fenomena tambal
sulam aplikasi sistem informasi ternyata juga dapat terjadi dalam
SIAKAD, hal ini dapat dibuktikan dengan masih adanya perguruan
tinggi yang telah melakukan pengembangan dan implementtasi
SIAKAD lebih dari satu dekade lamanya, namun hasilnya belum

memuaskan hingga saat ini.”

! Mulyadi Rusli dan Firman “Sistem Informatika Data Administrasi pada

PT.Wanamuki Wisesa Tebo”, Senatika, hal.2.

ZHariyanto, Tri, dkk “ Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Pendekatan Fuzzy
Service Quality Dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan”, Jurnal llmiah Teknik
Industri, No.3, Vol .4, hal.141



David Gravin memperkenalkan subyek kualitas yang
diterapkan pada produk sistem informasi dan telah mengidentifikasi
delapan dimensi yang berbeda. Dimensi-dimensi tersebut terdiri dari:
kinerja, features, keandalan, kesesuaian, daya tahan, kemudahan
perbaikan, keindahan, dan persepsi terhadap kualitas. Sedangkan
subyek kualitas yang diterapkan pada kualitas layanan sistem
informasi harus dapat mengidentifikasi suatu daftar dimensi-dimensi
kualitas terdiri dari: berwujud (tangibles), keandalan (reliability),
responsif (responsiveness), kepastian (assurance) dan empati
(empathy).®

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
service quality (servqual methode). Metode servqual merupakan
metode pengukuran kualitas pelayanan yang paling banyak
digunakan karena frekuensi penggunaannya yang tinggi.* Menurut
Brysland kualitas pelayanan perlu diukur setidaknya karena tiga
alasan, yaitu: 1) Hasil pengukuran dapat digunakan untuk melakukan
perbandingan antara sebelum dan sesudah terjadinya perubahan pada
suatu organisasi; 2) Pengukuran diperlukan untuk menemukan letak
permasalahan yang terkait dengan kualitas; 3).Hasil pengukuran
diperlukan untuk menetapkan standar pelayanan kualitas.”

Penelitian mengenai pengukuran Kkualitas layanan sistem
informasi menggunakan servqual methode juga pernah dilakukan
oleh Vivi Sahfitri, 2014. Penelitian tersebut dilakukan untuk menguji

hubungan antara variabel-variabel kualitas layanan sistem informasi

® Zeithaml dkk, “Problem and Strategis in Services in Strategis in Services
Marketing”, Journal of Marketing, hal. 35-48

* Arasli dkk, “Customer Service Quality in the Greek Cypriot Banking Industry”,
International Journal Managing Service Quality, No. 1, Vol. 15, hal. 41

® Vivi Sahfitri “Pengukuran Kualitas Menggunakan SERVQUAL METHODE”,
Jurnal limiah MATRIK, No.2, Vol.16, hal.106



dengan servqual methode terhadap kepuasan pengguna sistem
informasi (SIAKAD) perguruan tinggi swasta yang ada di kota
Palembang.®

Penelitian yang serupa juga pernah dilakukan oleh Handoko.
Pada penelitian tersebut dilakukan untuk mengukur mutu layanan
Sistem Informasi Akademik di sekolah STMIK Amikom Surakarta
menggunakan metode webqual 4.0.”

UINFAS Bengkulu merupakan salah satu perguruan tinggi
yang telah memanfaatkan sistem informasi dalam bidang akademik
(SIAKAD), meskipun demikian pada penerapannya masih ada
permasalahan seperti masih adanya error sistem ketika memprogram
KRS, nilai pada KHS yang tidak sesuai, dan lain sebagainya.
Fenomena ini juga terjadi di perguruan tinggi Universitas Pancasakti
Tegal (UPS) dimana sering terjadi eror pada sistem akademik pada
saat di akhir semester terutama dalam penginputan nilai mahasiswa. ®

Berdasarkan fenomena di atas hubungan antara etika bisnis
islam terdapat salah satu prinsip etika bisnis islam yaitu responsibility
(tanggung jawab). Menurut Imaddudin, kebebasan tanpa batas
adalah suatu hal yang mustahil dilakukan oleh manusia karena tidak
menuntut adanya pertanggung jawaban dan akuntabilitas. untuk
memenuhi  tuntunan keadilan dan kesatuan, manusia perlu

mempertaggung jawabkan tindakanya secara logis prinsip ini

® Vivi Sahfitri “Pengukuran Kualitas Menggunakan SERVQUAL METHODE”,
Jurnal llmiah MATRIK, No.2, Vol.16, hal.107

7 Handoko, “Mengukur Kualitas Layanan Sistim Informasi Akademik Menggunakan
Metode Webqual 4.0 Di STMIK AMIKOM Surakarta”, Majalah llmiah UNIKOM, No.2,
Vol.18, hal.90

® Berlian Noor Permadi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Sistem Informasi Akademik
Pancasakti (Siap) Terhadap Tingkat Kepuasan Mahasiswa Pendidikan Ekonomi Fkip
Universitas Pancasakti Tegal 7, (Skripsi: Universitas Pancasakti Tegal, 2021), hal.6



berhubungan erat dengan kehendak bebas. la menetapkan batasan
mengenai apa Yyang bebas dilakukan oleh manusia dengan
bertanggung jawab atas semua yang dilakukannya.’

Adapun juga kaitannya dengan pemasaran syariah Yyaitu
menurut Rivai, dkk, = Memberikan pelayanan (service) yang
memuaskan konsumen sehingga membuat konsumen loyal, serta
mampu menjalankan process sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
konsumen.'® Dalam hal pelayanan, setiap perusahaan harus dapat
menjamin kepuasan konsumen dengan menekankan sikap penuh
kasih sayang, sopan, lembut, dan simpatik. Dimana niai pemasaran
syariah juga menekankan merek (brand) yaitu nama baik yang
menjadi ientitas seseorang atau perusahaan. Sebagai panutan
pemasaran syariah, Rasullulah SAW dikenal sebagai seorang yang
dapat dipercaya (Al-Amin).

Berdasarkan uraian sebelumnya maka dalam penelitian ini akan
dilakukan pengukuran untuk menganalisis kualitas layanan Sistem
Informasi dengan menggunakan metode service quality (servqual
methode). Oleh karena itu penulis tertarik untuk membuat penelitian
yang berjudul “Analisis Kualitas Layanan Sistem Informasi
Akademik (SIAKAD) Dimensi (Responsiveness, Assurance dan
Empathy) Terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Informasi (Studi
Pada Siakad UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu)”.

° Darmawati, “Etika Bisnis Dalam Perspektif Islam : Eksplorasi Prinsip Etis Al
Qur’an dan Sunnah”, Jurnal Pemikiran Hukum Islam , No.1, Vol.11, Hal.64

°Rivai Zainal dkk, “Islamic Marketing Management”, (Jakarta, PT Bumi Aksara,
2017), hal.179



B. Batasan masalah
Berdasarkan  pada uraian latar belakang di atas, maka
permasalahan yang akan dibahas di dalam penelitian ini adalah
pengaruh dimensi responsiveness, assurance dan empathy terhadap
kepuasan pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD) UINFAS

Bengkulu. Dan peneliti mengambil data mahasiswa ekonomi syariah

angkatan 2018.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka masalah-
masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :

1. Apakah pengaruh kualitas layanan sistem informasi dimensi
responsiveness terhadap kepuasaan pengguna SIAKAD UINFAS
Bengkulu ?

2. Apakah pengaruh kualitas layanan sistem informasi dimensi
assurance terhadap kepuasaan pengguna SIAKAD UINFAS
Bengkulu?

3. Apakah pengaruh kualitas layanan sistem informasi dimensi
empathy terhadap kepuasan pengguna SIAKAD UINFAS
Bengkulu ?

4. Apakah dimensi responsiveness, assruance dan emphaty
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna SIAKAD UINFAS
Bengkulu ?

D. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan latar belakang perumusan masalah, maka tujuan
yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan sistem informasi
dimensi responsiveness terhadap kepuasaan pengguna SIAKAD
UINFAS Bengkulu.



2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan sistem informasi
dimensi assurance terhadap kepuasaan pengguna SIAKAD
UINFAS Bengkulu.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan sistem informasi
dimensi empathy terhadap kepuasaan pengguna SIAKAD
UINFAS Bengkulu.

4. Untuk  mengetahui  pengaruh  secara simultan  dimensi
responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan
pengguna sistem informasi SIAKAD UINFAS Bengkulu.
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KAJIAN TEORI

A. Penelitian Terdahulu
Sebagai landasan penyusunan penelitian, penulis melakukan
review literatur terhadap artikel — artikel yang sudah ditulis terdahulu
oleh peneliti, yaitu berupa hasil penelitian yang berhubungan dengan
peneliti yang akan ditulis.

1. Jurnal Nasional
Dalam jurnal yang ditulis oleh saudari Vivi Sahfitri dosen
Universitas Bina Dharma yang berjudul “Pengukuran Kualitas
Layanan Sistem Informasi Menggunakan Servqual Methode”
menyatakan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan
antara ke-5 variabel bebas yakni, tangibless, realibility,
responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasaan
pengguna sistem informasi (SIAKAD) vyang digunakan
mahasiswa dalam kegiatan akademik pada beberapa Perguruan
Tinggi Swasta di Kota Palembang. Baik secara parsial maupun

cara simultan. **

2. Jurnal Nasional
Sedangkan jurnal yang ditulis oleh saudara Handoko &
M.Nur Junaidi dengan judul “Mengukur Kualitas Layanan Sistim
Informasi Akademik Menggunakan Metode Webqual 4.0 di
STMIK AMIKOM Surakarta” mengatakan variabel Usability,

" Vivi Sahfitri “Pengukuran Kualitas Menggunakan SERVQUAL METHODE”,
Jurnal llmiah MATRIK, No.2, Vol.16, hal.107



Serviceinteraction dan Information Quality secara simultan
berdampak pada variabel Satistafaction.'?
B. Kepuasan
a. Definisi Kepuasan

Kepuasan adalah perasaaan senang seseorang dengan cara
membandingkan antara harapan pengguna pada suatu produk
dengan hasil sesuai harapan pengguna. Kepuasan pengguna
didefinisikan dengan seberapa tinggi suatu sistem dalam

13 Ketersediaan

memenuhi dan melebihi harapan penggunanya.
informasi yang terdiri dari integrasi data, keakuratan data, waktu,
hambatan informasi, serta perbaikan pada sistem informasi secara
berkelanjutan merupakan kategori dalam kepuasan pengguna.'®
Berdasarkan Doll & Torkzadeh kepuasan pengguna akhir
merupakan suatu sifat efektif pada aplikasi komputer spesifik dari
orang Yyang berhubungan dengan aplikasi tersebut secara
langsung.™
b. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan

Menurut Harun, berpendapat bahwa faktor-faktor yang
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna meliputi tiga hal yaitu:
ketepatan janji (komitmen), kedekatan dengan tempat pelanggan

dan kemampuan untuk membantu pengguna. Sedangkan menurut

"2 Handoko, “Mengukur Kualitas Layanan Sistim Informasi Akademik Menggunakan
Metode Webqual 4.0 Di STMIK AMIKOM Surakarta”, Majalah llmiah UNIKOM, No.2,
Vol.18, hal.90

Jiménez-Zarco dkk, “The co-learning process in healthcare professionals: Assessing
user satisfaction in virtual communities of practice”, Computers In Human Behavior, No.
51, Vol. 1, Hal. 1303-1313.

“F. Sarigan & H. J. Z. Tarigan, “Ketersediaan Sistem Informasi Terintegrasi
terhadap Kepuasan Pengguna”, Jurnal Keuangan dan Perbankan, No. 13, Vol. 2, Hal. 325-
336

YSugiyanto & Tojib, “Modelling User Satisfaction With an Employee Portal”,
International Journal of Business and Information, No. 1, Vol. 2, hal. 1-27



Yuliarmi & Riyasa, faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna jika dikaitkan dengan pelayanan ada lima faktor yaitu:
faktor keandalan reliability, faktor ketanggapan responsiveness,
faktor keyakinan assurance, faktor empati empathy, dan faktor
berwujud tangibles. Dalam konteks teori pemasaran Widhianto,
menyusun tiga faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna.

Ketiga faktor tersebut adalah harga, fasilitas dan pelayanan.

Berdasarkan beberapa pendapat mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna dapat
dilihat dari sudut pandang kebutuhan pengguna, sudut pandang
pelayanan dan sudut pandang teori pemasaran. Masing-masing
sudut pandang memiliki argumen dan penjelasan logis sendiri-
sendiri.’®

c¢. Indikator Kepuasan

a) Kesesuain harapan, Merupakan tingkat kesesuaian antara
kinerja produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang
dirasakan oleh pelanggan.

b) Minat berkunjung kembali, Merupakan kesedian pelanggan
untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang
terhadap produk terkait.

c) Kesediaan = merekomendasikan, = Merupakan  kesediaan
pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah
dirasakannya kepada teman atau keluarga.*’

'*Diana Rahmawati, “Analisis Faktor — faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Mahasiswa”, Jurnal Cakrawala Pendidikan, No.1, Vol.9, Hal.55.

Y Ade Tri Putri, “ Tinjauan Ekonomi Islam Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen
Pada Peraturan Umum |Instalasi Listrik PT. Konsuil Perdana Indonesia Wilayah
Bengkulu”, (Skripsi: IAIN Bengkulu, 2019), hal. 13.
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d. Kepuasan Dalam Perspektif Islam

Lahirnya teori kepuasan konsumen dalam perspektif
ekonomi konvensional akan melahirkan manusia serakah dan
mementingkan diri sendiri. Hal ini karena asumsi rasional
konsumsi dibangun atas dasar utility (kepuasan). Secara sederhana
setidaknya ada dua hal yang perlu untuk kritis dari perilaku
konsumsi yang beroriental pada utility yakni pertama tujuan
konsumsi hanyalah untuk mencapai kepuasan dan kedua batasan
konsumsi hanyalah kemampuan anggaran. Artinya sepanjang dia
mempunyai pendapat maka tidak ada yang bisa membatasinya
untuk melakukan konsumsi. Tentunya sikap ini akan menafikan
kepentingan orang lain dan menafikan zat dan jenis barang (halal
dan berkahnya barang).

Dalam menentukan kepuasan konsumsi bagi seorang muslim
harus berorientasi dalam mengoptimalkan maslahah bukan
memaksimalkan. Karena dalam rasionalitas islam menganggap
prinsip lebih banyak tidak selalu lebih baik (the more isn’t always
the better). Maslahah akan terwujud ketika nilai berkah optimum
dapat terpenuhi. Oleh karena itu kandungan berkah sangat
mempengaruhi preferensi konsumen pada saat akan mengonsumsi
barang. Hal ini menjadikan konsumen akan selalu
mengoptimalkan berkah dalam usaha mengoptimalkan maslahah.

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim
disebut dengan qona’ah. Kepuasan dalam Islam (qona’ah)
merupakan cerminan kepuasan seseorang baik secara batiniah
maupun lahiriah. Kepuasan dalam Islam berkaitan dengan
keimanan yang melahirkan rasa syukur. Kepuasan menurut Islam

harus mempertimbangkan beberapa hal berikut: Barang atau jasa
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yang dikonsumsi harus halal, dalam mengonsumsi barang atau jasa
tidak berlebih - lebihan dan Tidak mengandung riba.*®
C. Kualitas Layanan
a. Definisi Kualitas Layanan

Menurut Goetsch dan Davis dalam tjiptono, kualitas adalah
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber
daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Sedangkan kualitas menurut Kotler adalah
keseluruhan ciri serta sifat dari suatu jasa yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat."®

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI)
adalah sebagai sesuatu usaha untuk membantu menyiapkan atau
mengurus apa yang diperlukan orang lain. Sedangkan menurut
Moenir, pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang
atau kelompok orang dengan landasan faktor materi melalui
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka — rangka usaha
memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.?

Sedangkan menurut Wyckof dalam Tjiptono adalah tingkat
keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengedalian atas

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan para konsumen.

¥Ade Tri Putri, “ Tinjauan Ekonomi Islam Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen
Pada Peraturan Umum Instalasi Listrik PT. Konsuil Perdana Indonesia Wilayah
Bengkulu”, (Skripsi: IAIN Bengkulu, 2019), hal. 13.

'* Fendi Tjiptono, “Service Manajement layanan prima”, (Yogyakarta: Andi Offset,
2012)

* Moenir, “Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia ”, ( Jakarta, Bumi Aksara,
2010)
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Dengan kata lain terdapat 2 faktor utama yakni jasa yang
diharapkan dan jasa yang dipersepsikan.**
b. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Layanan

Menurut nangoi, faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
layanan, yaitu:*®
1) Kepemimpinan

Karyawan membangun kepemimpinan pada dirinya agar
memiliki motivasi kerja yang tinggi sehingga dapat memberikan
pelayanan yang maksimal. Atasan atau pimpinan diharapkah
memiliki kepemimpinan pelayanan, yaitu memiliki visi untuk
melayani, standar kerja yang tinggi, gaya kepemimpinan lapangan,
dan mempunya integritas.
2) Semangat Kerja Tim

Tanpa semangat kerja tim, akan sulit untuk menciptakan
sikap yang berorientasi kepada pelanggan. Semangat kerja tim
dapat melibatkan partisipasi karyawan melalui pembagian
informasi dan pengambilan keputusan sehingga dapat memperkuat
komitmen untuk menampilkan yang terbaik.
3) Teknologi

Pemanfaatan teknologi dilakukan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan. Teknologi lunak seperti sistem dan metode
kerja yang inovatif sebagai efisiensi arus kerja untuk menunjang

keberhasilan pelayanan kepada pelanggan.

' Novi Yanti, “Service Quality Dalam Mengukur Kepuasan Pasien Terhadap
Kualitas Pelayanan Di Rumah Sakit Umum Ibnu Sina Kecamatan Indrapuri Kabupaten
Aceh Besar ”, (Skripsi: Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, 2019), hal.14

? Dewi Panuntun, “Hubungan Kemampuan Kerja”, Diakses dari BAB Il.pdf
(ump.ac.id), 15 Januari 2022


http://repository.ump.ac.id/1560/3/BAB%20II.pdf
http://repository.ump.ac.id/1560/3/BAB%20II.pdf
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4) Kepuasan Kerja Operator Siakad

Pelayanan dapat optimal jika para operator merasakan
kepuasan Kkerja. Saat operator merasakan kepuasan Kkerja,
aktualisasi potensi kerja operator dapat terwujud, salah satunya
yaitu dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD).

. Indikator Kualitas Layanan

Ada lima indikator kualitas layanan, yaitu:

1) Bukti fisik (tangibles), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam mewujudkan eksistensinya kepihak eksternal berupa
penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan, seperti gedung, gudang, perlengkapan, pegawai,
dll.

2) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya.

3) Daya tanggap (responssiveness), yaitu kemampuan para
karyawan membantu para pelanggan dan merespons permintaan
mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat.

4) Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan menumbuhkan rasa
percaya pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi, antara
lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan
santun.

5) Empati (empathy), yaitu kemampuan memahami masalah

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
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memberikan perhatian yang tulus dan bersifat personal kepada
para pelanggan.”®
d. Kualitas Layanan Dalam Perspektif Islam

Menurut pandangan islam kualitas pelayanan tentunya
tidaklah hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan semata.
Sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan haruslah
berdasarkan pada nilai — nilai syariah guna mewujudkan nilai
ketakwaan sekaligus membuktikan konsitensi keimanannya dalam
rangka menjalankan misi syariat islam. Tentunya hal tersebut
tidaklah hanya berorientasi pada komitmen materi semata sebagai
bagian dari nilai ibadah.?*

Kepuasan mahasiswa merupakan evaluasi purna beli dimana
alternative yang di pilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui
harapan mahasiswa, sedangkan ketidakpuasann timbul apabila
pelayanan tidak memenuhi harapan mahasiswa.?

e. Karakteristik Pelayanan Dalam Islam
Ada 6 (enam) karakteristik pelayanan dalam pandangan islam
yang dapat digunakan sebagai panduan , antara lain :%
1. Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu,tidak
mengadaadakan fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah

23 Pekerja Data, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Perpustakaan Umum Dan Arsip Kota Malang”, Diakses dari
http://www.pekerjadata.com/2014/01/Pengaruh-Faktor-Internal-Pasien-Terhadap-
Keputusan-Memilih-Jasa-Kesehatan-RSU-Dr-Wahidin-Sudiro-Husodo-
Mojokerto_25.htm,13 Januari 2022.

* Rika Mayasari, “Analisis pengaruh kualitas pelayanan SIAKAD terdahap

kepuasaan mahasiswa UIN Raden Intang Lampung”, (Skripsi: UIN Raden Intang Lampung,
2017) hal. 39

 Fendi Tjiptono, “Pemasaran Jasa ", (Yogjakarta: Bayumedia, 2014) hal. 433

*® M. yunus, “pengaruh pelayanan islami karyawan terhadap minat nasabah
menabung dengan akad syariah di bmt mitra muamalat kudus”, (Jakarta, Raja Grafindo
Husada, 2012) hal. 11


http://www.pekerjadata.com/2014/01/Pengaruh-Faktor-Internal-Pasien-Terhadap-Keputusan-Memilih-Jasa-Kesehatan-RSU-Dr-Wahidin-Sudiro-Husodo-Mojokerto_25.htm,13
http://www.pekerjadata.com/2014/01/Pengaruh-Faktor-Internal-Pasien-Terhadap-Keputusan-Memilih-Jasa-Kesehatan-RSU-Dr-Wahidin-Sudiro-Husodo-Mojokerto_25.htm,13
http://www.pekerjadata.com/2014/01/Pengaruh-Faktor-Internal-Pasien-Terhadap-Keputusan-Memilih-Jasa-Kesehatan-RSU-Dr-Wahidin-Sudiro-Husodo-Mojokerto_25.htm,13
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ingkar janji. Hal ini sesuai dengan Al-Quran surat Asy-Syu’ara
(26) : (181-183) :
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Artinya: “Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu
termasuk orang-orang yang merugikan, dan
timbanglah dengan timbangan yang lurus, Dan
janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya
dan janganlah kamu merajalela di muka bumi dengan

membuat kerusakan”.

. Bertanggung jawab dan tepercaya ( al-amanah) suatu sikap
dalam menjalankan usahanya selalu bertanggung jawab dan
dapat dipercaya.

. Tidak menipu (al-kazib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia
dalam menyalankan usahanya adalah tidak pernah menipu.
Seperti praktek bisnis dan dagang dalam |1 perkatekkan
rasulullah SAW adalah tidak pernah menipu.

. Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pebisnis yang
selalu menepati janji baik kepada para pembeli maupun
diantara sesame pembisnis.

. Melayani dengan rendah hari (kidmah) yaitu sikap ramah
tamah, Sopan santun murah senyum, suka mengalah, namun
tetap penuh tanggung jawab

. Tidak melupakan akhirat yaitu ketika menjalani bisnisnya tidak

boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari
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keuntungan materi dengan meninggalkan keuntungan akhirat.
Sehingga jika dating waktu sholat mereka wajib
melaksanakannya sebelum habis waktunya.

Dalam pandangan Islam yang dijadikan tolak ukur untuk
menilai kualitas pelayanan terhadap mahasiswa yaitu standarisasi
syariah. Islam mensyariatkan kepada manusia agar selalu agar
terikat dalam hukum syara’ dalam menjalankan setiap aktifitas
atau pun memecahkan setiap permasalahan. di dalam islam tidak
mengenal kebebasan beragidah ataupun kebebasan beribadah,
apabila seseorang telah memeluk islam sebagai keyakinan
agidahnya, maka wajib baginya untuk terikat dengan seluruh
syariah islam dan wajib untuk menyembah allah SWT sesuai
dengan cara yang di tetapkan.?’

Dalam Perspektif Islam , lima dimensi yang dianggap
penting dan menjadi faktor utama dalam mengukur kualitas
pelayanan dalam Al-Qur’an dan Hadits yaitu : 2
1) Dimensi tangibles (bukti fisik) dapat berupa fasilitas fisik

seperti gedung, ruang yang nyaman,dan sarana prasarana
lainya. Sarana dan prasarana hendaklah yang berkualitas agar
mudah digunakan dan tidak mudah rusak. memang penting.
Namun bukanlah fasilitas yang menonjolkan kemewahan.
Pernyataan ini sebagaimana yang dinyatakan dalam Al-Qur’an
Surat At-Takkasur (102) : (1-5) :

27

Rika Mayasari, “Analisis pengaruh kualitas pelayanan SIAKAD terdahap
kepuasaan mahasiswa UIN Raden Intang Lampung”, (Skripsi: UIN Raden Intang Lampung,
2017) hal. 41

2 Ridwan, “Kualitas Pelayanan Dalam Islam”, Diakses dari
https://ridwan202.wordpress.com/2013/02/11/kualitas-pelayanan-dalam-islam/, 21
Desember 2021


https://ridwan202.wordpress.com/2013/02/11/kualitas-pelayanan-dalam-islam/
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Artinya: “Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai
kamu masuk ke dalam kubur, Janganlah begitu, kelak
kamu akan mengetahui (akibat perbuatanmu itu),
dan janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui
dan Janganlah begitu, jika kamu mengetahui dengan
pengetahuan yang yakin.

Dari ayat di atas menjelaskan bahwa jika membrikan
prasaran yang sederhana tapi berkualitas tidak bermewah-
mewahan ya tidak perlu yang bermewahmewahan asalkan
berkualitas dan bisa dimanfaatkan.

2) Dimensi reliable (kehandalan) adalah kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang dijanjikan secara tepercaya dan
akurat. Artinya pelayanan yang diberikan handal dan
bertanggung jawab , karyawan/pegawai sopan dan ramah. Dari
definisi tersebut pelayanan dapat dikatakan reliable apabila
dalam perjanjian yang telah di ungkapkan dicapai secara akurat.
ketetapan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan
kepercayaan mahasiswa terhadap akademik. dalam konteks ini
allah juga menhendaki setiap umat-Nya untuk menepati janji
yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana dinyatakan dala
Al-Qur’an Surat An-Nahl (16) : (91) :
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Artinya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-
sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang
kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu
(terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya

Allah mengetahui apa yang kamu perbuat”

Dalam ayat diatas menjelaskan bahwa jika memberikan
pelayanan harus sesuai dengan yang dijanjikan, karena hal
tersebut akan menumbuhkan kepercayaan mahasiswa terhadap
akademik.

3) Dimensi responsivess (daya tanggap) berkenaan dengan
kesediaan atau kemauan pegawai akademik dalam memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada mahasiswa. ketepatan
dan kecepatan pelayanan berkenaan dengan profesionalitas.
Dalam arti seorang staff akademik yang profesional dirinya
akan dapat memberikan pelayanan secara tepat dan cepat.
profesionalitas ini yang ditunjukan melalui kemampuannya
dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa.

Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan
propesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau
kemampuannya. Kepercayaan yang diberikan mahasiswa
merupakan suatu amanat. apabila amanat tersebut disisa-siakan
akan berdampak pada Kketidakberhasilan akademik dalam
memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Untuk itu
kepercayaan mahasiswa sebagai suatu amanat hendaknya tidak
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disia-siakan dengan memberikan pelayanan secara professional
melalui pegawai akademik yang bekerja sesuai dengan
bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara cepat dan
tepat.

4) Dimensi assurance (jaminan) berkenaan dengan pengetahuan
atau wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan didiri dari
pemberi layanan serta respek terhadap mahasiswa. Apabila
pemeberi layanan menunjukan sikaf respek sopan santun,dan
kelemah lembutan maka akan meningkatkan persepsi positif
dan nilai bagi mahasiswa terhadap lembaga penyedia
jasa/akademik.

5) Dimensi empaty (empati) berkenaan dengan kemauan Staf
Akademik untuk peduli dan memberi perhatian secara individu
kepada mahasiswa kemauan ini yang ditunjukkan melalui
hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian erhadap
kebutuhan serta keluhan mahasiswa. perwujudan dari sikap
empati ini akan membuat mahasiswa merasa kebutuhannya
terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik. Sikap empati
pegawai ini melalui pemberian layanan informasi dan keluhan
mahasiswa, melayani registrasi mahasiswa dengan senang hati,
membantu mahasiswa ketika dirinya mengalami kesulitan
dalam System Informasi Akademik. kesediaan memberikan
perhatian dan membantu akan meningkatkan persepsi dan sikap
positif mahasiswa terhadap layanan akademik.

D. Sistem Informasi Akademik
a. Definisi Sistem Informasi Akademik
Sistem Informasi Akademik (SIAKAD) merupakan sebuah

aplikasi yang mengintegrasikan seluruh proses inti sebuah bisnis
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pendidikan ke dalam sebuah sistem informasi yang didukung
olen teknologi terkini. Dengan penerapan SIA akan
mempengaruhi mutu layanan secara keseluruhan, yaitu layanan
yang berhubungan dengan pihak-pihak di luar lembaga
pendidikan dan satu lagi tentunya layanan yang berhubungan

dengan intern lembaga pendidikan itu sendiri.”®

b. Manfaat Sistem Informasi Akademik
Selain memberikan manfaat banyak untuk bagian internal
perguruan tinggi, keberadaan sistem informasi akademik juga
menawarkan banyak manfaat untuk mahasiswa yang terlibat
langsung dalam sistem tersebut. Ada beberapa manfaat yang bisa
diperoleh mahasiswa dengan kehadiran sistem informasi
akademik, antara lain:*
a) Mempermudah setiap mahasiswa dalam hal pengisian maupun
perbaikan KRS online
b) Keberadaan sistem tersebut juga mempermudah sekaligus
mempercepat proses registrasi, her-registrasi hingga proses
pembayaran yang dilakukan mahasiswa.
¢) Mempermudah mahasiswa memperoleh data IP maupun IPK

per semester, mengetahui informasi jadwal mata kuliah, nilai

* E Campuz, “Mengenal Lebih Dekat Apa Itu Sistem Informasi Akademik ", Diakses
dari https://blog.ecampuz.com/mengenal-sistem-informasi-akademik/, 21 Desember 2021

% Sevima, “Manfaat Sistem Informasi Akademik Bagi Perguruan Tinggi &
Mahasiswa”, Diakses dari https://sevima.com/manfaat-sistem-informasi-akademik-bagi-
perguruan-tinggi-mahasiswa/, 21 Desember 2021.


https://blog.ecampuz.com/mengenal-sistem-informasi-akademik/
https://sevima.com/manfaat-sistem-informasi-akademik-bagi-perguruan-tinggi-mahasiswa/
https://sevima.com/manfaat-sistem-informasi-akademik-bagi-perguruan-tinggi-mahasiswa/
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UTS, nilai tugas, nilai UAS, nilai remedial dan berbagai
informasi terkini yang dimuat jurusan atau fakultas.

d) Mahasiswa dengan mudah bisa melihat dan memeriksa
nilainya melalui SIAKAD mobile.

e) Mahasiswa dengan mudah dan cepat mengetahui berbagai
informasi akademik kapan saja dan dimana saja dengan
mengakses sistem informasi akademik mahasiswa.

E. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir merupakan sintesa tentang hubungan antar
variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah dideskripsikan.
Berdasarkan teori yang telah dideskripsikan tersebut, selanjutnya
dianalisa secara kritis dan sistematis, sehingga menghasilkan sintesa
tentang hubungan antar variabel yang diteliti. Sintesa hubungan
variabel tersebut, selanjutnya digunakan untuk merumuskan

hipotesis.®* Kerangka berfikir dalam penelitian ini sebagai berikut:

' Sugiyono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D”, (Bandung,
Alfabeta, 2014) hal. 60
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Gambar 1.1
Responsiveness (X3)
1. Kesigapan petugas
2. Kecepatan staff dalam t1
1 melayani
3. Penanganan keluhan
pemakasian sistem ( \
Kepuasaan
Assurance (X4) t2 Pengguna
1. kompetensi Sistem
2. kesopnan .
3. kredibitas Informasi
t3 (Y)
Empathy (X5)
1. keluhan dan saran di respon ;/
L___| dengan baik
2, keramahan petugas layanan &
sopan ketika memberi pelayanan F

F. Hipotesis

Berdasarkan kerangka berpikir di atas, maka hipotesis dalam
penelitian ini adalah:

1. Hay. Terdapat pengaruh antara responsiveness terhadap kepuasan
pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD) UINFAS
Bengkulu.

2. Ha,. Terdapat pengaruh antara assurance terhadap kepuasan
pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD) UINFAS
Bengkulu.

3. Has. Terdapat pengaruh antara empathy terhadap kepuasaan
pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD) UINFAS
Bengkulu.

4. Hay. Terdapat pengaruh antara responsiveness, assurance dan
empathy secara bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan
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pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD) UINFAS
Bengkulu.



BAB |11

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian dan Pendekatan Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian  servqual
methode yang bertujuan untuk melihat pengaruh antara variabel
bebas terhadap variabel terikat.
2. Pendekatan Penelitian
Penelitian ini  menggunakan pendekatan penelitian
kuantitatif yang bersifat menganalisa dan membuktikan pengaruh
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akademik
(SIAKAD) UINFAS Bengkulu.
B. Definisi Operasional
Menurut Sugiyono, definisi operasional variabel adalah suatu
atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang
mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Definisi operasional
akan mampu menjelaskan suatu fenomena secara tepat. Tabel berikut
menjelaskan tentang operasional variabel yang digunakan pada
penelitian ini. *2
Tabel 1.1

Operasional Variabel

Variabel Dimensi
Tangibles(X1) a. Fasilitas

** Sugiyono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D”, (Bandung,
Alfabeta, 2013) hal. 59
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C.

b. Pegawai
c. Perlengkapan
d. Peralatan
Reliability (X2) a. Konsisten
b. Akurat
c. Handal
Responsiveness(X3) | a. Kesigapan staff dalam melayani
b. Kecepatan staff dalam menangani transaksi
¢. Penanganan keluhan pemakaian system
Assurance(X4) a. Kompetensi
b. Kesopanan
¢. Kredibilitas
Empathy (X5) ?/érI]gfgzjr:SZIr f;nnsze(e;gjrgjjlgl?agata cara pengoperasian sistem
b. keluhan dan saran direspon dengan baik
¢. Pemahaman pada pemakai system
Kepuasan a. Keramahan petugas layanan dan sopan ketika memberi
pengguna pelayanan
ﬁ;em informasi b. Keinginan ingin menggunakan kembali aplikasi siakad

Melaksanakan perkuliahan mellaui aplikasi siakad

Sumber: Vivi Sahvitri, 2014>
C. Populasi dan Sampel

Populasi

25

dalam penelitian ini adalah mahasiswa Prodi

Ekonomi Syariah UINFAS Bengkulu yang merupakan bagian dari

pengguna sistem akademik (SIAKAD). Sedangkan sampel dalam

penelitian ini menggunakan non - probability sampling dengan jenis

purposive sampling yaitu menurut Sugiyono

sampel dengan menentukan Kkriteria-kriteria tertentu

yaitu,

teknik pengambilan

34

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam prodi Ekonomi

* Vivi Sahfitri “Pengukuran Kualitas Menggunakan SERVQUAL METHODE ”,
Jurnal limiah MATRIK, No.2, Vol.16, hal.108
% Sugiyono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D”, ( Bandung:

Alfabeta, 2008) hal. 80
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Syariah semester 7, hal ini dikarenakan mahasiswa semester 7 lebih
berpengalaman dan lebih dulu menggunakan SIAKAD dari pada
semester yang dibawah.

Jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin
yang berjumlah 168 dalam sebuah populasi, margin of error yang
ditetapkan adalah 5% atau 0,05.

N

T 1+ Ne?
167

“1+167x0,52

n

n

B 167
" 14167 x0,0025

n
167

n=————

1+0,4175

167
"= 12175

n =118

Dimana :

>
I

ukuran sampel

Z
1

populasi

®
I

presentasi kelonggaran ketidakterikatan karena

pengambilan sampel yang masih diinginkan (5%).

. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini jenis yang dikumpulkan adalah data

primer dan data sekunder. Data primer adalah data yang diperoleh
langsung dari responden yang didapat dari hasil kuesioner dengan
responden kemudian data yang terkumpul diolah menggunakan SPSS
for windows. Sedangkan data sekunder didapat melalui media

perantara, yang meliputi: buku-buku, jurnal dan artikel. Referensi
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atau rujukan berupa skripsi atau laporan penelitian terdahulu yang
mendukung penelitian ini.*
E. Teknik Analisis Data
Agar data yang dikumpulkan dapat bermanfaat maka harus
diolah dan dianalisis terlebih dahulu, sehingga dapat dijadikan dasar
pengambilan keputusan. Adapun metode analisis data yang
digunakan yaitu:
a. Uji Kualitas Data
1) Uji Validitas
Uji validitas merujuk kepada sejauh mana suatu uji dapat
mengukur apa yang sebenarnya diukur, keabsahan berkaitan
dengan Kketepatan dari prosedur pengukuran. Kriteria uji
validitas menggunakan derajat kebebasan (n-2) dan o = 0.05,
maka apabila r — hitung > r — tabel, berarti item tersebut valid.
Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 0,1793
dengan jumlah responden sebanyak 118 orang.
2) Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas yang digunakan di penelitian ini adalah
teknik Cronchbach’s Alpha, yang mana nilainya harus lebih
dari 0.6 (> 0.6) yang menunujukan data yang konsisten dan

layak untuk diproses lebih lanjut.®

*Rika Mayasari, “dnalisis Pengaruh Kualitas Siakad Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Uin Raden Intan Lampung Perspektif Ekonomi Islam”, (Skripsi: UIN Raden
Intan Lampung, 2017), hal. 45.

*® Novrianda Herry, “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan
Harga Terhadap Kepuasan Konsumen”, Journal of performance, No. 2, Vol. 25, hal. 28-35
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b. Uji Asumsi Dasar
1) Uji Normalitas Data
Uji normalitas data dimaksudkan untuk memperlihatkan
bahwa data sampel berasal dari populasi yang berdistribusi
normal. Dalam penelitian ini dengan menggunakan uji
kolmogorov-smirnov, dengan kriteria kenormalan sebagai
berikut:*’
1) Signifikansi uji (<) = 0.05
2) Jika Sig. > 0,05, maka sampel berasal dari populasi yang
berdistribusi normal.
3) Jika Sig. < 0,05, maka sampel bukan berasal dari populasi
yang berdistribusi normal.
2) Uji Homogenitas Data
Uji homogenitas dimaksudkan untuk memperlihatkan
bahwa dua atau lebih kelompok data sampel berasal dari
populasi yang memiliki varian yang sama. Metode yang
digunakan untuk uji homogenitas data dalam penelitian ini
adalah levene test yaitu test of homogenity of variance. Untuk
menentukan homogenitas digunakan kriteria sebagai berikut:
1) Signifikansi uji (e<) = 0.05
2) Jika Sig. > 0,05, maka variansi setiap sampel sama
(homogen).
3) Jika Sig. < 0,05, maka varian setiap sampel tidak sama (tidak

homogen).*®

*Juliansyah, “Analisis Data Penelitian Ekonomi dan Manajemen”, (Jakarta:
Gramedia, 2014), hal. 47.

% Getut Pramesti, “Kupas Tuntas Data Penelitian Dengan SPSS 22, (Jakarta: PT
Elex Media Komputindo, 2014), hal. 24.
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3) Uji Linearitas Data
Uji Linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua
variable mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara
signifikan.Pengujian ini melihat bagaimana variable (X)
mempengaruhi variable (), baik itu pengaruh berbanding lurus
maupun berbanding terbalik.Uji ini biasanya digunakan sebagai
prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linear.*
1) Rumusan Hipotesis :
Ho = Model regresi berbentuk linear.
H; = Model regresi tidak berbentuk linear.
2) Kriteria Pengujian :
Jika probabilitas (Sig) < 0,05 maka H, ditolak.
Jika probabilitas (Sig) > 0,05 maka H, diterima
c. Uji Asumsi Klasik
1) Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah
ada korelasi antara varibel bebas yang satu dengan variabel
bebas yang lain dalam model regresi yang digunakan. Semakin
kecil korelasi diantara variabel bebasnya maka semakin baik
model regresi yang akan diperoleh. Metode yang digunkan
untuk mendeteksi adanya multikolinearitas yaitu dengan
menggunakan Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF)
tidak lebih dari 10 dan nilai Tolerance tidak kurang dari 0,1
maka model regresi dapat dikatakan bebas dari masalah

multikolinearitas.*°

* Lembaga Penelitian Mahasiswa Universitas Negeri Malang, “Uji Linearitas”,
Diakses dari Uji Linearitas (penalaran-unm.org), 12 Januari 2022.

* Muhammad Firdaus, “Ekonometrika Suatu Pendekatan Aplikasi”, (Jakarta: PT
Bumi Aksara, 2004), hal. 101.


https://penalaran-unm.org/uji-linearitas/
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d. Uji Hipotesis
1. Regresi Linier Berganda
Menurut Umi Narimawati, Analisis regresi linier
berganda adalah suatu analisis asosiasi yang digunakan secara
bersamaan untuk meneliti pengaruh dua atau lebih variabel
bebas terhadap satu variabel tergantung dengan skala interval.*!
Rumus yang digunakan sebagai berikut:

Y=a+Px1+ Pxot Pxst Pxat Bxs

Keterangan:

Y = Kepuasan pengguna sistem informasi
X1 = Tangibles

X = Reliability

X3 = Reponsiveness

Xa = Assurance

Xs = Emphaty

a = Nilai kostanta
b = Nilai koefisien regresi
2. Ujit

Uji t (t-test) melakukan pengujian terhadap koefisien
regresi secara parsial, pengujian ini dilakukan untuk
mengetahui signifikansi peran secara parsial antara variabel
independen terhadap variabel dependen dengan
mengasumsikan bahwa variabel independen lain dianggap
konstan. Kemudian dilakukan pengujian dengan menggunakan
rumus Uji t dengan taraf signifikansi 5% atau dengan tingkat
keyakinan 95%.

4 C. Umam, “Analisis Regresi Berganda”, Diakses dari
http://repository.uma.ac.id/bitstream/123456789/1287/6/138320041_file6.pdf, 21 Desember
2021


http://repository.uma.ac.id/bitstream/123456789/1287/6/138320041_file6.pdf
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3. UjiF

Uji F adalah pengujian terhadap koefisien regresi secara
simultan. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh
semua variabel independen yang terdapat di dalam model

secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen.*

e. Uji Koefisien Determinan (R?)

Koefisiensi determinasi R2 merupakan ukuran yang
menyatakan seberapa baik garis regresi sampel cocok atau sesuai

dengan datanya.*®

Tabel 2.1
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefesien
Determinasi

Proposi/Internal Koefisien Keterangan
0%-19,99% Sangat Rendah
20%-39,99% Rendah
40%-59,99% Sedang
60%-79,99% Kuat

Sumber: Sugiyono™

*2 Sugiyono, “ Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D”, ( Bandung:
Alfabeta, 2014) hal. 64.

* Andi Supangat, “Statistik 7, (Jakarta: Kencana, 2010), hal. 65.

“Sugiyono, “ Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D”, ( Bandung:
Alfabeta, 2014) hal. 184.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

Uji Validitas dapat dilakukan dengan membandingkan
nilai rhiung dengan repe Sebagai berikut:
1) Jika nilai ryiwng > nilai rane maka item valid
2) Jika nilai rhiwung < nilai repne maka item tidak valid

Maka cara mencari nilai ripe dengan N=118 pada signifikan
5%. Untuk mengetahui tingkat validitas tersebut, akan
dilakukan terlebihh dahulu dengan menggunakan program
SPSS versi. 22 dengan hasil output sebagai berikut:
Tabel 3.1
Uji Validitas Variabel Resposiveness (X1)

tem Fhitun I tabel Kesimpulan
Pertanyaan 9

soal 1 0,735 0,179 Valid

soal 2 0,662 0,179 Valid

soal 3 0,741 0,179 Valid

soal 4 0,697 0,179 Valid

sumber: Data primer yang diolah, November 2021

Berdasarkan data diatas dapat dilihat secara keseluruhan
item variabel resposiveness dapat dinyatakan valid karena item
pertanyaan memiliki rhiwng Yang lebih besar dari ripe Sebesar
0,179.
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Tabel 3.2

Uji Validitas variabel Assurance (X2)

tem Fhitung Ftabel Kesimpulan
Pertanyaan

soal 1 0,774 0,179 Valid

soal 2 0,719 0,179 Valid

soal 3 0,792 0,179 Valid

soal 4 0,691 0,179 Valid

sumber: Data primer yang diolah, November 2021

Berdasarkan data diatas dapat dilihat secara keseluruhan
item variabel assurance dapat dinyatakan valid karena item

pertanyaan memiliki ryiwng Yang lebih besar dari ripe Sebesar

0,179.

Tabel 3.3

Uji Validitas variabel Empathy (X3)

Item Fhitung I tabel Kesimpulan
Pertanyaan

soal 1 0,67 0,179 Valid
soal 2 0,726 0,179 Valid
soal 3 0,755 0,179 Valid
soal 4 0,651 0,179 Valid

sumber: Data primer yang diolah, November 2021

Berdasarkan data diatas dapat dilihat secara keseluruhan
item variabel empathy dapat dinyatakan valid karena item
pertanyaan memiliki rhiwng Yang lebih besar dari riper Sebesar
0,179.

b. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsitensi
alat ukur, apakah alat ukur yang digunakan dapat diandalkan

dan tetap konsisten jika pengukurannya diulang. Dalam hal ini
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uji reliabilitas yang digunakan menggunakan metode
cronbach’s alpha. Dengan kriteria tingkat alpha hitung lebih
besar dari koefisien cronbach’s alpha sebesar 0,60 maka data

yang di ujikan memiliki tingkat reliabel yang baik*®

Tabel 4.1
Uji Reliabilitas
No. variabel Cr%gﬁgh s Keterangan
1 Responsiveness 0,671 Reliabel
2 Assurance 0,731 Reliabel
3 Empathy 0,650 Reliabel
4 Kepuasaan 0,609 Reliabel

sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Berdasarkan tabel diatas uji reliablitias dilakukan pada
item pertanyaan yang dinyatakan valid. Uji variabel dinyatakan
reliabel atau handal jika pertanyaan dan jawaban selalu
konsisten. Jadi hasil reliabilitas variabel responsiveness sebesar
0,671, variabel assurance sebesar 0,731, variabel empathy
sebesar 0,650 dan variabel kepuasaan pengguna terhadap sistem
informasi akademik (SIAKAD) UINFAS Bengkulu sebesar
0,609. Semua variabel diatas memiliki nilai cronch bach’s
alpha lebih besar dari 0,600, yang berarti semua variabel
dinyatakan reliabel atau memenuhi syarat.

2. Uji Asumsi Dasar
a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah

sampel yang diambil berasal dari populasi yang sama atau

berdistribusi normal. Metode yang digunakan untuk melakukan

* Sofyan Siregar, Statistik Parametik Untuk penelitian Kuantitaif, (Jakarta: Pt Bumi
Aksara, 2014), hal 90.
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uji normalitas data dalam penelitian ini dengan menggunakan

Kolmogorov-Smirnov
Tabel 5.1
Hasil Uji Normalitas Data

Tests of Normality

Responsiveness
Assurance

Empathy

Kolmogorov-Smirnov?
Statistic Df Sig.
,118 118 ,080
,107 118 ,060
,116 118 ,070

Sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Gambar 2.1
P-P Plot

Parrmal PP Plor of Rregression Stardardized Flesiou el
Dapesndent Verisbles: ¥
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Berdasarkan tabel 5.1 hasil dari uji normalitas dengan
kolmogorov-sirminov dapat diketahui bahwa data dalam
penelitian berdistribusi normal, karena nilai sig dari variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
lebih dari 0,05. Sedangkan dalam model regresi dapat dilihat
pada grafik normal P-P Plot, dimana titik yang menyebar
disekitar diagobal serta penyebarannya mengikuti arah garis

diagonal sehingga dikatakan berdistribusi normal.
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Uji Homogenitas Data
Uji homogenitas dilakukan untuk mengambil apakah
sampel memiliki varian yang sama atau tidak. Hasil pengujian
homogenitas data dengan menggunakan teknik Levence Test.
Dapat dilihat pada tabel 5.2 dibawah ini.
Tabel 5.2

Hasil Uji Homogenitas

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl df2 Sig.
Responsiveness 1,498 12 105 136
Assurance 1,512 12 105 ,131
Empathy 1,526 12| 105 ,126
Sumber : Data primer yang diolah, Januari 2022

Berdasarkan hasil pada tabel 5.2 uji homogenitas diatas
variabel responsiveness memiliki nilai sig sebessar 0,136 lebih
besar dari alpha 0,05, variabel assurance memiliki nilai sig
0,131 lebih besar dari alpha 0,05, variabel emphaty memiliki
nilai sig sebesar 0,126 lebih besar dari alpha 0,05, sehingga
dikatakan bahwa semua variabel tersebut secara bersama —
sama dinyatakan homogen terhadap kepuasan pengguna sistem
informasi (SIAKAD) UINFAS Bengkulu.

Uji Linearitas Data

Uji linearitas jika nilai signifikan > 0,05 maka terdapat
hubungan yang linier antar variabel dan sebaliknya jika nilai
signifikan < 0,05 maka tidak terdapat hubungan yang linier
antar variabel. Untuk melihat hasil uji linieritas data dapat

dilihat pada tabel dibawah ini.
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Tabel 5.3
Hasil Uji Linearitas
Variabel Sig. Alpha Keterangan
Responsiveness 0,451 0,05 Linear
Assurance 0,277 0,05 Linear
Empathy 0,839 0,05 Linear

Sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Berdasarkan hasil pada tabel 5.3 uji linearitas diatas
variabel responsiveness memiliki nilai sig sebessar 0,451 lebih
besar dari alpha 0,05, variabel assurance memiliki nilai sig
0,427 lebih besar dari alpha 0,05, variabel emphaty memiliki
nilai sig sebesar 0,839 lebih besar dari alpha 0,05, sehingga
dikatakan bahwa semua variabel tersebut secara bersama —
sama dinyatakan terdapat hubungan yang linear terhadap
kepuasan pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD)

UINFAS Bengkulu.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah
ada korelasi antara variabel bebas yang satu dengan variabel
bebas yang lain dalam model regresi yang digunakan. Metode
yang digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya
multikolinearitas yaitu dengan menggunakan tolerance dan
variance inflation factor (VIF). Jika nilai tolerance tidak
kurang dari 0,1 dan nilai variance inflation factor (VIF) tidak
lebih dari 10, maka model regresi dapat dikatakan bebas dari
masalah multikolinearitas. Berikut ini adalah hasil uji

multikolinearitas.



Tabel 6.1

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIFE
1 (Constant)
Responsivness ,979 1,022
Assurance 934 1,071
Empathy ,881 1,135

Sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Berdasarkan hasil tabel 6.1 diatas, dapat diketahui bahwa
nilai tolerance dari masing-masing variabel idependen lebih dari
0,1 dan nilai VIF kurang dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi masalah mulkolinearitas dalam model regresi.

4. Uji Hipotesis
a. Regresi Linear Berganda

Analisis linear berganda digunakan untuk meramalkan
besarnya pengaruh variabel X1, X2 & X3 terhadap Y. Dari
perhitungan diperoleh persamaan sebagai berikut :

Y=10,193 + 0,137 + 0,218 + 0,279

Tabel 7.1
Hasil Regresi Liniear Berganda

Coefficients?®

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) ,193 ,613 ,256 ,011
Responsiv
, 162 ,070 179 2,304 ,023
eness
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Assurance ,185 ,078 ,190 2,385 ,019

Empathy ,392 ,070 444 5,573 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna
Sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Berdasarkan tabel 7.1 hasil pengujian regresi linear berganda
diatas, maka dibuat suatu persamaan regresi linear seperti berikut
ini : Y=0,193 + (0,162X,) + (0,185X,) + (0,392X5)

Dari persamaan regresi linear berganda diatas, dapat dijelaskan

sebagai berikut :

a) Konstanta atau (bg) dari persamaan regresi linear adalah sebesar
0,193 yang berarti tanpa adanya responsiveness (X;), assurance
(X2), dan emphaty (X3), maka kepuasan pengguna sistem
informasi akademik (SIAKAD) UINFAS Bengkulu (Y) masih
akan meningkat sebesar 0,193. Hal ini dikarenakan masih
adanya faktor lain diluar faktor responsiveness, assurance dan
emphaty dalam mempengaruhi kepuasan pengguna sistem
informasi akademik (SIAKAD) UINFAS Bengkulu.

b) Nilai koefisien regresi (b,) variabel responsiveness (X;) adalah
sebesar 0,162 yang berarti jika nilai responsivenss semakin baik
maka semakin puas pengguna sistem informasi akademik
(SIAKAD) UINFAS Bengkulu sebesar 0,137 dan variabel lain
dianggap tetap.

c) Nilai koefisien regresi (bs) variabel assurance (X;) adalah
sebesar 0,185 yang berarti jika nilai assurance semakin baik
maka semkain puas pengguna sistem informasi akademik
(SIAKAD) UINFAS Bengkulu sebesar 0,185 dan variabel lain
dianggap tetap.
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d) Nilai koefisien regresi (bs) variabel emphaty (X3) adalah

sebesar 0,392 yang berarti jika nilai emphaty semakin baik
maka semkain puas pengguna sistem informasi akademik
(SIAKAD) UINFAS Bengkulu sebesar 0,392 dan variabel lain
dianggap tetap.

. Ujit

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen secara parsial terhadap variabel dependen, apakah

berpengaruh signifikan atau tidak.

Tabel 7.1
Hasil Uji t
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) ,193 ,613 ,256 ,011
Responsiv ,162 ,070 ,179 2,304 ,023
eness
Assurance ,185 ,078 ,190 2,385 ,019
Empathy ,392 ,070 444 5,573 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna

Sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Dari hasil tabel uji t (parsial) di atas variabel
responsiveness memiliki nilai probabilitas signifikansi (P-
value) = 0,023 atau 2,3% lebih kecil dari 5% maka H, ditolak
dan H, diterima. Kemudian assurance memiliki nilai
probabilitas signifikansi (P-value) = 0,019 atau 1,9% lebih kecil
dari 5% maka H, ditolak dan H, diterima. Yang terakhir

empathy memiliki nilai probabilitas signifikansi (P-value) =
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0,000 atau 0% lebih kecil dari 5% maka H, ditolak dan H,
diterima.

Sehingga dapat dikatakan bahwa semua variabel
tersebut secara simultan terdapat  perngaruh signifikansi
terhadap kepuasaan pengguna sistem informasi akademik
(SIAKAD) UINFAS Bengkulu.

. Uji F

Uji F secara bersama-sama dilakukan untuk menguji
apakah responsiveness, assurance dan empathy secara bersama-
sama memberikan pengaruh pertumbuhan perusahaan secara

signifikan atau tidak.

Tabel 7.3
Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 308,594 3 102,865 17,376 ,000b
Residual 674,872 114 5,920
983,466 117

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna

b. Predictors: (Constant), Empathy, Responsiveness, Reliability, Assurance, Tangibles
Sumber: Data primer yang diolah, Januari 2022

Dari tabel diatas nilai probabilitas signifikansinya (P-
value) = 0,000 atau 0% lebih kecil dari 5% maka Hy ditolak dan
H, diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa  variabel
responsiveness, assurance dan empathy secara simultan
memiliki pengaruh signifikansi terhadap kepuasaan pengguna
sistem informasi akademik (SIAKAD) UINFAS Bengkulu.
Dengan demikian hasil koefisien regresi dari semua variabel

merupakan nilai yang sebenarnya.
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5. Koefisien determinasi (R?)

Koefisein determinasi digunakan untuk menghitung
kontribusi variabel idependent terhadap variabel dependen, dari
hasil prngolahan SPSS diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 8.1
Koefisien Determinasi

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,560% ,314 ,296 2,4331

a. Predictors: (Constant), Empathy, Responsivenss, Reliability,
Assurance, Tangibles

b. Dependent Variable: Kepuasan pengguna
sumber: Data primer yang diolah, November 2021

Dari tabel diatas diketahui nilai koefisien korelasi berganda
(R) = 0,560 dari hasil tersebut menunjukan bahwa variabel
responsiveness, assurance, dan emphaty memiliki hubungan dengan
variabel kepuasan pengguna layanan sistem informasi (SIAKAD) di
UINFAS Bengkulu sebesar 0,560. Sedangkan nilai koefisien
determinasi berganda (R%) = 0,314. Hal ini bahwa kelima variabel
yang digunakan dalam persamaan regresi ini dikatakan berpengaruh
sebesar 31,4% terhadap kepuasan pengguna sistem informasi
(SIAKAD), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar

penelitian sebesar 68,6%.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil yang telah diuraikan diatas, maka dapat

dibuat beberapa kesimpulan:

1.

Resvonsiveness  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD). Hal tersebut
dibuktikan melalui uji F yang nilai sig lebih kecil dari (0,05) yaitu
sebsar 0,000.

. Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna

sistem informasi (SIAKAD). Hal tersebut dibuktikan melalui uji F
yang nilai sig lebih kecil dari (0,05) yaitu sebsar 0,000.

Emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
sistem informasi (SIAKAD). Hal tersebut dibuktikan melalui uji F
yang nilai sig lebih kecil dari (0,05) yaitu sebsar 0,000.

Secara simultan (bersama-bersama) variabel responsiveness (X1),
assurance (X2) & empathy (X3) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna sistem informasi akademik (SIAKAD). Hal
tersebut dibuktikan melalui uji F yang nilai sig lebih kecil dari
(0,05) yaitu sebsar 0,000.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka peneliti memberikan

beberapa saran yg dapat dipertimbangkan berkaitan hasil penelitian,

yakni resvonsiveness, assurance, dan emphaty merupakan faktor

yang menentukan kepuasan pengguna. Ada beberapa hal yang

diharapkan untuk dapat dilakukan pihak sistem informasi akademik

43
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(SIAKAD) UINFAS Bengkulu dalam mempertahankan dalam

meningkatkan kepuasaan penggunanya yaitu:

1.

Petugas administrasi SIAKAD harus lebih maksimal dalam
membantu pengguna SIAKAD dan menanggapi keluhan pengguna
SIAKAD

Dalam hal jaminan, petugas administrasi diharapkankan
mempertahankan tingkat keamanan pengguna dan lebih
profesional dalam melayani mahasiswa.

Kepada petugas administrasi SIAKAD agar mempertahankan
kualitas layanan dalam menerima mahasiswa dengan sapa,
senyum, ramah.

Pihak petugas administrasi SIAKAD UINFAS Bengkulu harus
menerima semua keluhan dan saran-saran dari pengguna yang
berguna untuk peningkatan kualitas yang diberikan kepada

mahasiswa.
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ABSTRAK

penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi bagaimana wujud nyata, ketergantungan, daya
1anggap, kepastian, dan empati mempengaruhi kepuasan pengguna menggunakan sistem
informasi SIAKAD IAIN Bengkulu. Pendekatan servqual digunakan dalam penelitian ini, yang
bersifat kuantitatif dan berusaha untuk menentukan hubungan antara variabel independen dan
dependen. Data primer berasal dari survei, sedangkan data sekunder berasal dari buku, jurnal,
dan artikel. Partisipan dalam penelitian ini berjumiah 118 orang yang menggunakan sistem
informasi SIAKAD IAIN Bengkulu dan dinilai (purposive sampling). Validitas, reliabilitas, dan uji
linier berganda digunakan untuk analisis data. Kepuasan pengguna dengan sistem informasi
Slakad dipengaruhi oleh kombinasi faktor termasuk bukti fisik, ketergantungan, daya tanggap,
Jaminan, dan empati. Kepuasan pengguna terbukti memiliki dampak yang agak signifikan juga.
Kata Kunci : Tongibles , Reliability , responsiveness , Assurance , Empathy dan Kepuasan
Pengguna Sistem Informasi.

ABSTRACT

The purpose of this study is to see the influence of variable tangibles, reability, responsiveness,
assurance, and empathy towards user satisfoction information system SIAKAD IAIN Bengkulu.
Wmealch:saquantmmwmrachthdumsenwdmthodmmmmuncﬂmol
the independent and dependent variables under study. This type of data uses primary which con
be obtained from questionnaires and secondary obtained through books, journals, and articles.
A""""""’fsMmismadywereu.wrs¢‘)[tm'SlAKADMllvamqhmmﬁm»o!ionsysuwu:s'mu'ly
as 118 people who were taken methMM(MAmmm
analysis technique used is validity test, reliability test, muitiple linear test. Based on the results
of the study, thevariables simultaneously tangibles, reliobility, responsiveness, assurance, ond
mrhMaymmrMon user satisfoction of the Siokod information system.

rmore, partially significant on user satisfoction.

Keywords : Tangibles, kﬂmmwmamm,mmwww

User satisfoctio
L Pendahuluan elanggen
mengingat kemajuan
Semua upaya dipusatkan untuk memenuhi kebutuhan dan teknologi informasi telah
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dari penggunaan teknologi informasi dala
P B et ok M mengoperasikan perusahaan mereka

Di lingkungan universitas, S. Riza dan Sutopo (201
F g — - dau( 7) melaporkan bahwa Sistem Informasi

(Raymond, ig:;/). Nilai sza:‘udproduk ditentukan o

Kinerjanya, rapa mudah dapat diperbaiki, se :

orang lain memandang kualitasnya. Layanan si:ee: :aat:‘e\::irit ‘l':?s:‘l:ni‘:\ihat' ‘I"afn o

selanjutnya kala menanggulangi permasalahan mutu produk ata I“"an ‘ormat mutu
bles), keandalan (reliability), responsi i ST Tonan Betbenis

(tangi . ponsif (responsiveness), kejelasan (assurance) serta

empati (empathy) (Zeithaml dkk, 2005).

pendekatan Mutu Layanan dipakai dalam riset ini (Tata cara Servqual). Sebab
penggunaannya yang besar, metode servqual merupakan perlengkapan yang sangat kerap
dipakai buat memperhitungkan mutu layanan klien. (Arasli dkk, 2005).

Setidaknya ada tiga alasan mengapa kualitas layanan harus dinilai (Brysland, et al., 2001)
Data pengukuran 'bnsa dipakai buat menyamakan saat sebelum serta setelah pergantian dalam
sesuatu organisasi; 2) Pengukuran dibutuhkan buat menentukan lokasi masalah terkait kualitas;
dan 3). Untuk menetapkan kriteria kualitas untuk layanan pelanggan, pengukuran harus akurat.

Hal ini juga menunjukkan bahwa pendekatan servqual dapat digunakan untuk menilai
kualitas layanan sistem informasi dalam studi Vivi Sahfitri tahun 2014. Investigasi terhadap
hubungan antara karakteristik kualitas layanan dan teknik servqual terhadap kepuasan
pengguna terhadap sistem informasi perguruan tinggi swasta Indonesia (SIAKAD) telah
dilakukan. kota palembang.

Penelitian yang serupa juga pernah dilakukan oleh Handoko (Handoko, M.Nur Juniadi,
2020). Pada penelitian tersebut dilakukan untuk mengukur mutu layanan Sistem Informasi
Akademik di sekolah STMIK Amikom Surakarta menggunakan metode webqual 4.0.

Memang benar UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu telah menggunakan sistem informasi
bidang akademik (SIAKAD), namun masih terdapat permasalahan seperti nilai KRS yang salah
dan kesalahan sistem lainnya.Fenomena ini juga terjadi di perguruan tinggi Universitas
Pancasakti Tegal (UPS) dimana sering terjadi eror pada sistem akademik pada saat di akhir
semester terutama dalam penginputan nilai mahasiswa ( Permadi, 2021)

Jelas bahwa etika bisnis Islam dan tanggung jawab perusahaan berjalan beriringan
berkat kejadian yang dijelaskan di atas. Bagi manusia, menurut Imaddudin (2(?07), kebebasan
total tidak dapat diraih karena tidak menuntut akuntabilitas atau tanggung jawab. Manusia
harus bertanggung jawab secara rasional atas aktivitasnya dalam rangka memenuhi ‘“";“ta"‘
keadilan dan kerukunan. Konsep kehendak bebas terkait erat dengan gagasan ini. Ini mem :t:s
kebebasan manusia dengan membuat setiap orang bertanggung jawab atas tindakan mereka.

i sesual dengan keinginan atau

Pelanggan yang puas dan mampu melakukan operas sacan syarish
Persyaratannya lebih loyal dan dapat melakukan prosesyang seialar\ dengan l:’er::;l i penting'
menurut Rivai, dkk (2017). Skap peduli, menyenangkan, penuh kasih, dan 8TER R
S kemampuan perusahaan mana pun ontukinainas s kes:nar;ga:nkl:nna.l perusahaan atau
slam, nama merek perusahaan atau seseorang herfungs o> da saatp di:ercava dalam bidang
“seorang Rasulullah SAW dianggap sebagai sosok yang dap

Pemasaran syariah karena keteladanannya (A-Amin).
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Tinjeuan i

||v.““ “Mﬂwm“' kaitkan dengan beberapa karya

npamnmww; X w“m-wwm
Jurnal Handoko, M.Nur Juniadi dengan judy| -

alsdemi Menggunakan Metode Webqual 4.0 DI sTMIK "“"M‘““Wmmmm

membahas tentang kualitas lavanan sistim informasi dan kepuasan g ar b

gtis A-Quran Dan Sunnah. Jurnal ini membahas tentang etika bisn
|
£tika Bisnis Dalam Al-Quran dan panduan rasulullah dalam m: ::nh
Buku Khozin Zaki dengan judul : Manajemen Syariah, Viral MMIM'DM Perspe
pemasaran Syariah. Buku ini membahas tentang taktik Pemasaran syariah pema o
, nilai = nilai pemasaran syariah. e =
Jadi dari tinjauan pustaka tersebut dapat ditemukan titik persamaan dan perbedaan
dengan penelitian yang di teliti. Adapun titik persamaan adalah Sama- sama membahas tentang
kualitas layanan. Perbedaannya terletak di aspek pemasaran dan taktik pemasaran syariah

3. Metode Penelitian

Penelitian dilakukan dengan menggunakan teknik penelitian kuantitatif servqual, yang
mencoba menguji pengaruh faktor-faktor independen terhadap variabel dependen. Istilah
“kuantitatif” didefinisikan oleh (Sugiyono 2015) sebagai “angka” atau “data kuantitatif* (satu
orang). Istilah “data kuantitatif* mengacu pada informasi yang dapat dipelajari melalui
penggunaan metode statistik. Dimungkinkan untuk mengumpulkan data dalam bentuk angka
atau skor, dan tanggapan sering diberikan dalam bentuk rentang skor atau pertanyaan
berbobot.

Populasi dan Sampel
Mahasiswa Program Studi Ekonomi Islam UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu termasuk
dalam kelompok peserta sistem akademik (SIAKAD) studi ini. Menurut Sugiyono (2008),
penelitian ini menggunakan non-probability sampling dengan jenis purposive sampling yaitu
mahasiswa semester 7 program studi Fakultas Ekonomi Islam dan Bisnis Fakultas Ekonomi Islam,
karena mahasiswa semester 7 lebih berpengalaman dan pertama menggunakan SIAKAD
daripada pada semester di bawah ini.
Rumus Slovin digunakan untuk menghitung ukuran sampel, yaitu 168 dalam kasus ini,
dengan margin kesalahan 5% (atau 0,05).
"= TN
167
n={+167x0,5
167

PR -
n =¥ 167 20,0025
167

= 1404175
167

nEIAaTs
n=118
Ovmang
N = ukur an samped
N« populasi ',ﬂwwmm‘w‘m

© « pengajuan kelonggaran ketidakterikatan sebab
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Ketepatan teknik pengukuran memiliki pen
apa yang benar-benar diukur. Derajat kebebasan
validitas, sehingga jika r - hitung > r - tabel, item te
p-value 0,1793 dan melibatkan 118 partisipan,

Baruh pada sejauh mana tes dapat mengukur
(n-2) dan = 0,05 digunakan dalam kriteria uji
rsebut sah. Uji validitas penelitian ini memiliki

Uji Reabilitas

Selama nilai Cronchbach's Alpha lebih dari 0,6 (lebih tinggi dari 0,6), data dianggap andal
dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. (hair et al 2010).

Uji Normalitas Data

Bagi Juliansyah( 2014), percobaan normalitas informasi  dimaksudkan buat
menampilkan kalau informasi sampel berawal dari populasi yang berdistribusi wajar. Dalam riset
ini dengan memakai percobaan kolmogorov- smirnov, dengan patokan kenormalan selaku
selanjutnya:
1) Signifikansi uji (< ) = 0.05
2) Jika Sig. > 0,05, maka sampel berasal dari populasi yang berdistribusi normal.
3) Jika Sig. < 0,05, maka sampel bukan berasal dari populasi yang berdistribusi normal.

Uji Homogenitas Data

Bagi Getut Pramesti( 2014), percobaan homogenitas dimaksudkan buat menampilkan
kalau 2 ataupun lebih golongan informasi sampel berawal dari populasi yang mempunyai versi
yang serupa. Tata cara yang dipakai buat percobaan homogenitas informasi dalam riset ini
merupakan levene test ialah test of homogenity of variance. Buat memastikan homogenitas
dipakai patokan selaku selanjutnya:
1) Signifikansi uji (< ) = 0.05
2) Jika Sig. > 0,05, maka variansi setiap sampel sama (homogen).
3) Jika Sig, < 0,05, maka varian setiap sampel tidak sama (tidak homogen).

Ujl Linearitas Data
Percobaan Linearitas bermaksud buat mengenali apakah 2 variable memiliki ikatan yang

linear ataupun tidak dengan cara penting. Pengetesan ini memandang gimana variable( X)
Pengaryhi variable( Y), baik itu akibat berbanding lurus ataupun berbanding kontradiktif.
Percobaan inj umumnya dipakai selaku prasyarat dalam analisa hubungan ataupun regresi linear
(LPm Universitas Negeri Malang, 2010).
1) Rumusan Hipotesis

Ho= Model regresi berbentuk linear.

H1= Model regresi tidak berbentuk linear.
2) Kriteria Pengujian

Yka probabilitas (Sig) < 0,05 maka He ditolak.

Yk probabilitas (sig) > 0,05 maka H, diterima

119



-

MSEJ, 3(1) 2022 116-126

wmmmmﬂs
Tujuan dari uji multikolinearitas adalah

vji Hipotesis )
St yaing, Gk eoviiaioun. Sugiyano (2014), hipotesis merupakan solusi jangka pendek

dari rumusan masalah penelitian, sehingga rumusan masalah iti

4 penelitian sering disaji
pentuk frase pertanyaan. iaerslfat sementara karena fakta bahwa st:l::fi d;:a;:'f:" o
perumusan masalah belum ditangani secara eksperimental. e untek

Regresi Linier Berganda

Bagi (Umi Narimawati 2008), Analisa regresi linier berganda merupakan sesuatu analisa
perhimpunan yang dipakai dengan cara beriringan buat meriset akibat 2 ataupun lebih variabel
bebas kepada satu variabel terpaut dengan rasio interval. metode yang dipakai selaku berikut:
Y=a+Bxi+ Pxo+ Bxa+ Bxa+ Bxs '
Keterangan:
Y =Kepuasan pengguna sistem informasi
X, =Tangibles
X = Reliability
Xs = Reponsiveness
Xs = Assurance
Xs = Emphaty
a = Nilai kostanta
b = Nilai koefisien regresi

Ujit

Percobaan t( t- test) melaksanakan pengetesan kepada koefisien regresi dengan cara
parsial, pengetesan ini dicoba buat mengenali signifikansi kedudukan dengan cara parsial antara
variabel bebas kepada variabel dependen dengan memperhitungkan kalau variabel bebas lain

dikira konsisten (Sugiyono, 2014).
Setelah itu dicoba pengetesan dengan memakai metode Percobaan t dengan derajat

signifikansi 5% ataupun dengan tingkatan agama 95%.

UjiF

Percobaan F merupakan pengetesan kepada koefisien regresi dengan cere SO
Pengetesan ini dicoba buat mengenali akibat seluruh variabel bebas yang ada di dalam bentuk
dengan cara bersama- sama (simultan) kepada variabel dependen (Sugiyono, 2014).

Uji Koefisien Determinasi (R?) ;
Koefisiensi pemastian R2 ialah dimensi yang melaporkan seberapa positif garis regresi
sampel sesuai ataupun cocok dengan informasinya (Sugiyono, e

:; Hasil Dan Pembahasan
anldn.,

. kuran dapat
) Dimungkinkan untuk menilai validitas tes hanva,mau'l pro:e-: pe’i'tsel:n“melebihi r-
diandalkan untuk menjadi akurat. Menurut kriteria uji validitas, jika r-hitung
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tabel, maka sah. Ko'eﬁsien korelasi yang dihitung dari semua item
| pgnelltian memiliki nilai r-hitung lebih besar atay sama
varia n yang dibuat dalam variabel penelitian ini dianggap akurat

pertanyaan pada setiap
dengan 0,1793, Setiap

Uji Rea K:::istensi alat ukur ditentukan dengan uji reliabili
. eliabilitas. Apakah alat uku
diandalkan dltentuka'n dengan pengukuran berulang. Uji reliabilitas ra‘::::d(i:gr:;‘zka:
nakan dalam contoh ini. Ketika tingkat alpha yang ditentukan lebih besar dari koeﬂ:l:n

digy
a Cronbach sebesar 0,60, data yang diperiksa memiliki tingkat ketergantungan yang tinggi

(aslz'f'yan siregar, 2014).
Tabel 1. Hasil uji reabilitas
No. Variabel Cronch bach’s Ket
Alpha
1. Tangibles 0,711 Reliabel
2 Reliabillity 0,675 Reliabel
3. Responsiveness 0,671 Reliabel
4, Assurance 0,731 Reliabel
5 Emphaty 0,650 Reliabel
6. Kepuasan 0,609 Reliabel

pPercobaan reliablitias dicoba pada item persoalan yang diklaim sah. Percobaan variabel
diklaim reliabel ataupun profesional bila persoalan serta balasan senantiasa tidak berubah-
ubah. Jadi hasil reliabilitas elastis tangibles merupakan sebesar 0,711, vairabel reliability sebesar
0,675, elastis responsiveness sebesar 0,671, variabel assurance sebesar 0,731, variabel emphaty
sebesar 0,650, serta variabel kebahagiaan 0,609. Keenam variabel diatas mempunyai nilai
cronch bach’ s alpha lebih besar dari 0,600, yang berarti keenam variabel diklaim reliabel

ataupun penuhi ketentuan.

Uji Normalitas Data
Percobaan normalitas dicoba buat mengenali apakah sampel yang didapat berawal dari
populasi yang serupa ataupun berdistribusi wajar. Tata cara yang dipakai buat melaksanakan
percobaan normalitas informasi dalam riset ini dengan memakai Kolmogorov- Smirnov.
Tabel 2. Hasil Uji Normalitas Data
Tests of Normality

KoImogorov-Smirnov‘
statistic  Df Sig.

Tangibles 0,105 118 0,055
Reliabelity 0,101 118 0,053
Responsiveness 0,118 118 0,080
Assurance 0,107 118 0,060
16 118 0,070

Empathy o dikenal kalau

orov- sirminov bisa

kolmog B
dengan dari variabel tangibles, reliability,

Hasil dari percobaan normalitas s
sebab nilai sig

nformasi dalam riset berdistribus wajar, !
esponsiveness, assurance serta empathy lebih dari 0,05.

U Homogenitas Data
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baan homogenitas dicoba buat mengutip apakah sam
un tidak. Hasil pengetesan homogenitas informasi

e pel mempunyai versi yang
pon¥ gisa diamati pada Tabel 3 dibawah ini,

dengan memakai metode

Test.
Levence Tabel 3. Hasil Uji Homogenitas
Test of Homogeneity of Variances

Levene

Statistic dfl df2 Sig.
Tangibles 0,696 12 105 0,753
Reliability 0,689 12 105 0,758
Responsiv ‘
et 1,498 12 105 0,136
Assurance 1,512 12 105 0,131
Empathy 1,526 12 105 0,126

Bersumber pada hasil pada bagan 4 percobaan homogenitas diatas kalau variabel
tangibles mempunyai nilai sig sebesar 0, 753 lebih besar dari alpha 0, 05, variabel reliability
mempunyai nilai sig sebesar 0, 758 lebih besar dari alpha 0, 05, variabel responsiveness
mempunyai nilai sig sebessar 0, 136 lebih besar dari alpha 0, 05, variabel assurance mempunyal
nilai sig 0, 131 lebih besar dari alpha 0, 05, variabel emphaty mempunyai nilai sig sebesar 0, 126
lebih besar dari alpha 0, 05, alhasil dibilang kalau seluruh variabel itu dengan cara bersama—
serupa diklaim sama kepada kebahagiaan konsumen sistem data( SIAKAD) UINFAS Bengkulu.

Uji Linearitas Data
Percobaan linearitas bila nilai relevan 0,05 hingga ada ikatan yang linier dampingi

variabel serta kebalikannya bila nilai penting&lt; 0, 05 hingga tidak ada ikatan yang linier
dampingi variabel. Buat memandang hasil percobaan linieritas informasi bisa diamati pada

bagan dibawah ini.

Tabel 4. Hasil Uji Linearitas
Variabel Sig. Alpha Keterangan
Tangibles 0,544 0,05 Linear
Reliability 0,421 0,05 Linear
Responsiveness 0,451 0,05 Linear
Assurance 0,277 0,05 Linear
Empat® S o nL!::ehtla nilai sig untuk tangibles

linieritas menunjukka
k dependability s€
lebih tinggi dari alph

besar 0,421, dan nilai sig untuk

Seperti terlihat pada Tabel 4, uji
a 0,05. Nilai sig yang lebih

'r:bih dari alpha sebesar 0,544, nilai sig untu
SPonsiveness sebesar 0,451, yang semuanya .
e ilai ih besar dari
vesar dar alfa 0,05 ditemukan untuk variabel jaminan, sedar'ngar‘\ nilai 7‘8 ya::ulre‘:‘lmn e
s ditemukan untuk variabel empati. Bersama-sama, mla'n-mlal silgfam ::mpman e
S:Duasan memiliki hubungan linier dengan jaminan, empati, dan alfa.
Stem Informasi UINFAS Bengkulu.
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Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)

Tangibles 0,873 1,145
Reliability 0,948 1,055
Responsivness 0,979 1,022
Assurance 0,934 1,071
Empathy 0,881 1,135

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna
mmmmnsawgmm&wmmuwu
variabel idependen lebih dari 0, 1 serta nilai VIF kurang dari 10, hingga bisa disimpulkan kalau
Udak terjalin permasalahan mulkolinearitas dalam bentuk regresi.

Analisis Regres! Linear Berganda
Analisa inear berganda dipakal buat meramalkan besarnya akibat variabel X1, X2, X3, X4

tarta XS kepada ¥ Darl kalkulasi didapat persamaan selaku selanjutnya:

Y = 0,796 + 0374 + 0,183 + 0,137 + 0.218 + 0279
Ut
MtowtokmmﬂmwvaWWMWM

variabe! terbatas, spakah mempengaruhl penting ataupun tidak.
Tabel 6. Hasil Uji t

L3
variabel
memﬂw‘” dari 5% hingge
:"'""‘Wuu»:-w"“%»maw““
““.MM kebolehjadia

-
@ Dipindal dengan CamSeanner
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5 penutup
W""
urwmb'f pada hasil yang sudah dijabarkan diatas, hy
pulan:  TINEEA bisa tarbygt sebagian
Tangibles perpengaruh terhadap kepuasan pen
1 UINFAS gengkulu. Perihal itu dibuktikan pada percobaan t (parsial)
jalah sebesar 0,000. Dimana terus menjadi balk bentuk yang
inforasi (SIAKAD) hingga terus menjadi puas pula pengguna (siakap) iy
Reliability berpengaruh terhadap kepuasan Pengguna sistem informasi
; UINFAS gengkulu. Uji-t (parsial) dengan nilai sig kurang dari (0,05), atay
hal ini. Pengguna UINFAS Bengkulu (SIAKAD) akan lebih unang]lk;slst.
memberikan pelayanan yang lebih baik.
esvonsiveness dampak yang cukup besar terhadap kepuasan
; ,:kademlk (SIAKAD). Misalnya, nilai sig dari uji-F lebih kecil dari (o,g;)':?.ll‘t:a(:;a’: ;::‘ormasl
UINFAS Bengkulu (SIAKAD) akan lebih senang jika sistem informasi (SIAKAD)'Ieblh' resp?nus':f'

4. Assurance mempengaruhi berarti kepada kebahagiaan konsumen sistem data (SIAKADi
perihal itu dibuktikan lewat percobaan F yang nilai sig lebih kecil dari (0,05) ialah sebsar o‘
000. Dimana semakin baik jaminan yang diberikan sistem infomasi (SIAKAD) maka semaklr;
puas pula pengguna (SIAKAD) UINFAS Bengkulu.

5. Emphaty mempengaruhi berarti kepada kebahagiaan konsumen sistem data (SIAKAD).
perihal itu dibuktikan lewat percobaan F yang nilai sig lebih kecil dari( 0, 05) ialah sebsar 0,
000. Dimana semakin baik perhatian yang diberikan sistem infomasi (SIAKAD) maka semakin
puas pula pengguna (SIAKAD) UINFAS Bengkulu.

6. Variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem informasi SIAKAD IAIN

Bengkulu.

Saran
Menurut temuan penelitian di atas, bukti fisik, ketergantungan, daya tanggap, jaminan,

dan empati adalah semua elemen yang berkontribusi pada kebahagiaan pelanggan, yang
menurut peneliti dapat dipertimbangkan. Sistem Informasi (SIAKAD) UIN Fatmawati Sukarno
Bengkulu seharusnya melakukan beberapa hal untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan
pengguna, antara lain: Tampilan SIAKAD dimaksudkan untuk ditingkatkan agar pengguna tidak
cepat bosan dengan bukti fisik SIAKAD. Kedua, penyedia layanan diharuskan untuk menepati
[anji mereka dan memenuhi janji mereka setiap saat. Untuk itu, pengflola Sikad harus set:apa:
mungkin membantu dan responsif terhadap pelanggan Sikad. Hal ini dimaksudkan '!:: P;:::n
administrasi lebih profesional dalam melayani mahasiswa, ser?a menjaga tlnglkat na: i
Pengguna yang tinggi. Petugas administrasi SIAKAD, demi menjaga kuallt'as P: ::;:wa ot
Menyambut mahasiswa dengan senyuman dan kehangatan. Demi melayani ma e kaldion 309
lebih baik, Admin SIAKAD UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu harus menerima seg

Masukan,

BRBUNa sistem Informasi akademik (SIAKAD)

nilai sig kurang dari
diserahkan sistem
NFAS Bengkuly
akademik (SIAKAD)
0,002, menunjukkan
m informasi (SIAKAD)

w
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i dari 5% hinggs HO dRtolak serta Ha dipercieh, serta empativy
l‘:f.n-umwo.m-n-uuu..,““""”"
B Igﬂ”“wmmmwmmw
"'-ﬂwmmmm)w“m Permgaruh
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B

- tidak.
gaplinn S0 Tabel 7. Up ¢
p—= ANOVA*
’—' sodel sum of Squares of Mean Square ¥ s
{ Regres3i0n 514,662 S 102,932 2459 L0t
' 1 Residus 468,804 112 4186
‘ Total 983 466 117

"3 Dependent Variable Kepuasan pengguna

b Predictors: (Constant), Empathy, Responsiveness, Reliability, Assurance, Tangbles

Dari bagan diatas nilai kebolehjadian signifikansinya (P- value)= 0, 000 ataupun O% lebih
.d.‘ssm.-mm.nmmawm.mmmmwm
M,Wawmmmmmmm*
memmmomm)mum”
*wwwmmmmnumm

Koufisien determinasi
Koefisein pemastian dipakai buat membagi partisipasi variabel dependent Lepada
varabel terbatas, dari hasil prngolahan SPSS didapat hasil selaku selanjutnya:

Tabel 8. Koefisien Determinasi
Model Summary
Mode R R Square  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ny 523 _ S0 20458

4 Predictors (Constant A &
Mwmm:uwwmm-o.nmdu

qunmwmmnmnﬁ-
*0hnve dipengaruhi oleh variabel lain diluar riset sebesar 47, TR

b
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