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HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DAN SISTEM PEMBAYARAN DENGAN 

KEPUASAN MAHASISWA DI INSTITUT SAINS DAN TEKNOLOGI AL-KAMAL 
 

Ateng Setiawan, Bambang Suhardi Waluyo 

Program Studi Desain Komunikasi Visual dan Dosesn Teknik Mesin ISTA Jakarta 

Jalan Raya Al-Kamal No. 2 Kedoya, Kebon Jeruk, Jakarta Barat 11520 

e-mail: setiawan.ateng@yahoo.com 

 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur hubungan persepsi mahasiswa 

tentang kualitas pelayanan dan sistem pembayaran dengan kepuasan mahasiswa di 

Institut Sains dan Teknologi Al Kamal.Dari jumlah sampel populasi yang ada diambil 

sampel secara random dengan jumlah 100 orang responden. Dengan menggunakan 

metode penelitian kualitatif, dari analisa korelasi menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan yang sangat kuat antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Demikian juga dengan sistem pembayaran terhadap kepuasan mahasiswa diperoleh 

hubungan yang sangat kuat. Secara bersama sama ada hubungan yang signifikan 

antara kepuasan mahasiswa dengan kualitas pelayanan  dan sistem pembayaran. Pada 

analisa regresi, komponen kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa terdapat 

hubungan yang linear antara kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa, sedang pada 

sistem pembayaran dan kepuasan mahasiswa juga terdapat hubungan yang linear, dan 

secara bersama sama antara kualitas pelayanan dan sistem pembayaran terhadap 

kepuasan mahasiswa. Dengan adanya hubungan yang signifikan antara kualitas 

pelayanan, sistem pembayaran dan kepuasan mahasiswa, maka diharapkan agar 

karyawan Institut Sains dan Teknologi Al-Kamal mampu untuk meningkatkan 

pelayanannya untuk mahasiswa, sehingga diharapkan dengan meningkatnya kualitas 

pelayanan dan sistem pembayaran  maka kepuasan dari mahasiswa dapat tercapai 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Sistem Pembayaran dan Kepuasan   Mahasiswa. 

 

1. PEDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang Masalah  

Dalam era globalisasi yang ditandai de-

ngan semakin ketatnya persaingan dewasa ini, 

lembaga pendidikan dituntut untuk menun-

jukkan kinerja dan pelayanan yang semakin 

baik agar mampu bersaing dan dapat mem-

pertahankan eksistensinya, atau bahkan sema-

kin berkembang dan maju. Dengan adanya 

deregulasi lembaga pendidikan beberapa 

waktu lalu yang ditandai oleh semakin ba-

nyaknya lembaga pendidikan (baik dari luar 

maupun dari dalam negeri) menawarkan jasa 

di bidang pendidikan menyebabkan situasi 

dan kondisi pengelolaan lembaga pendidikan 

di Indonesia semakin kompetitif. 

Oleh karena itu, pengelola lembaga pen-

didikan seperti halnya Institut Sains dan 

Teknologi Al-Kamal (ISTA) Jakarta, dituntut 

untuk semakin profesional, melakukan per-

saingan dalam iklim dan cara yang wajar se-

hingga tidak merugikan lembaga pendidikan 

yang bersangkutan, pemerintah, dan masyara-

kat. Bahkan dapat memberikan kepuasan 

yang tinggi bagi pelanggan dalam hal ini ada-

lah mahasiswa  

Pengelola lembaga pendidikan tidak bo-

leh berfikir bahwa semua jasa yang dijual 

pasti akan laku seluruhnya tanpa memper-

haikan apa yang diinginkan oleh mahasiswa. 

Pihak pengelola lembaga pendidikan harus 

melihat apa yang diinginkan oleh mahasiswa 

sebagai pelanggannya. Dengan kata lain, 

pengelola lembaga pendidikan harus memper-

hatikan kualitas jasa (service quality) yang di-

berikan kepada pelanggan sehingga kebu-

tuhan pelanggan dapat terpenuhi dengan 

memuaskan. Sebab, menurut Kotler dan 

Keller (2009) kepuasan mencerminkan pe-

nilaian seseorang tentang kinerja produk 

anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya 

dengan ekspektasi kinerja produk tersebut 

tidak memuaskan ekspektasi, pelanggan ter-

sebut tidak puas atau kecewa. Jika kinerja 

produk sesuai dengan dengan ekspektasi, pe-

langgan tersebut puas. Jika kinerja produk 

melebihi ekspektasi, pelanggan tersebut se-

nang. 

Selain kualitas pelayanan, faktor lain 

yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa 

adalah sistem pembayaran biaya kuliah. Sis-

tem pembayaran merupakan salah satu aspek 
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penting yang dapat mempengaruhi kepuasan 

mahasiswa. ISTA merupakan salah satu Per-

guruan Tinggi yang menawarkan jasa pen-

didikan yang berkualitas disertai dengan 

sistem pembayaran yang dapat meringankan 

mahasiswa. Sistem pembayaran biaya kuliah 

yang ditawarkan oleh ISTA dengan cara: 

1. Pembayaran kuliah dilakukan secara tu-

nai di muka, maka akan mendapat 

potongan.  

2. Pembayaran kuliah dilakukan dengan 

angsuran setiap bulan.  

 

Hal ini dilakukan untuk memberikan ke-

mudahan kepada pengguna jasa pendidikan di 

Perguruan Tinggi ini untuk mendapat suatu 

kepuasan.  

Untuk itu pengelola ISTA harus senan-

tiasa memperhatikan faktor-faktor yang mem-

pengaruhi kepuasan mahasiswa, antara lain 

kualitas pelayanan dan sistem pembayaran 

yang ditawarkan kepada mahasiswa. Pengel-

ola ISTA harus menyadari hal yang paling 

berbahaya bila pelanggan “tidak” melakukan 

tindakan apapun kepada organisasi. Secara 

diam-diam pelanggan menghukum organisasi 

dengan cara “pindah” ke organisasi lain, yang 

dipandang akan lebih memberikan kepuasan.  

Dengan adanya hal tersebut para pelaku 

bisnis akan berusaha untuk mempertahankan 

pelanggan serta berusaha untuk menciptakan 

atau meningkatkan kepuasan pelanggan. Ke-

puasan pelanggan menjadi petunjuk arah, 

pendorong motivasi untuk menciptakan lang-

kah kreatif dan inovatif yang dapat mem-

bentuk keadaan masa depan yang gemilang. 

Dengan demikian dalam penelitian ini akan 

berusaha mengevaluasi bagaimana penerapan 

Service Quality dan sistem pembayaran guna 

memcapai kepuasan pelanggan. Hal ini 

bermanfaat untuk institusi perguruan tinggi, 

khususnya ISTA dalam meningkatkan pela-

yanan dan pembenahan untuk memuaskan 

pelanggannya. Dari uraian di atas, maka 

dalam penelitian ini akan diambil judul 

penelitian yaitu: ”Hubungan Persepsi Maha-

siswa Tentang Kualitas Pelayanan dan Sis-

tem Pembayaran Dengan Kepuasan Maha-

siswa di Institut Sains dan Teknologi Al-

kamal. 

 

1.2.  Perumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian 

maka perumusan masalah yang diungkapkan 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada hubungan persepsi maha-

siswa tentang kualitas pelayanan dengan 

Kepuasan Mahasiswa? 

2. Apakah ada hubungan persepsi maha-

siswa tentang sistem pembayaran dengan 

Kepuasan Mahasiswa? 

3. Apakah ada hubungan kualitas pelayanan 

dan sistem pembayaran secara bersama-

sama dengan Kepuasan Mahasiswa? 

 

1.3  Pembatasan Masalah  

Adapun batasan operasional dalam pene-

litian ini adalah membahas hubungan persepsi 

mahasiswa tentang kualitas pelayanan dan 

sistem pembayaran dengan kepuasan maha-

siswa di Institut Sains dan Teknologi Al-

Kamal. Penelitian ini dilakukan pada ling-

kungan lembaga Pendidikan Tinggi Institut 

Sains dan Teknologi Al-Kamal dan dilakukan 

pada bulan Mei sampai Juli 2012. 

 

1.4  Tujuan Penelitian  

Tujuan yang hendak dicapai dalam pe-

nelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui hubungan persepsi 

mahasiswa tentang kualitas pelayanan  

dengan kepuasan mahasiswa ISTA. 

2. Untuk mengetahui hubungan persepsi 

mahasiswa tentang sistem pembayaran 

dengan kepuasan mahasiswa ISTA. 

3. Untuk mengetahui hubungan persepsi 

mahasiswa tentang kualitas pelayanan 

dan sistem pembayaran secara bersama-

sama dengan kepuasan mahasiswa ISTA. 

 

1.5  Manfaat Penelitian  
Manfaat penelitian adalah: 

1. Sebagai bahan masukan bagi Perguruan 

Tinggi Institut Sains dan Teknologi Al-

Kamal dalam rangka menentukan stra-

tegi kualitas pelayanan dan penentuan 

sistem pembayaran biaya kuliah yang 

dapat memberikan kepuasan kepada 

mahasiswa.  

2. Bagi karyawan diharapkan adanya pene-

litian ini sebagai bahan untuk lebih 

memperhatikan dalam kualitas layanan-

nya sehingga tingkat kepuasan dari ma-

hasiswa  dapat lebih ditingkatkan. 

3. Memperkaya khasanah keilmuan pema-

saran khususnya pada Institut Sains dan 

Teknologi Al-Kamal.  
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2.  TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Pengertian, Karakteristik, dan Klasi-

fikasi Jasa 

a)  Pengertian Jasa 

Jasa yang ditawarkan menurut Kotler 

dalam Nasution (2010) mempunyai lima 

kategori yaitu: 

1. Barang nyata/berwujud murni (Pure 

tangible goods). Penawaran hanya terdiri 

dari barang-barang berwujud. Contohnya 

sabun, pasta gigi atau garam. Tidak satu 

pun jasa menyertai produk tersebut. 

2. Barang berwujud yang disertai jasa 

(tangible foods with accompanying ser-

vice). Dalam penawarannya barang ini 

disertai dengan jasa. Contohnya mobil 

dengan ruang pamer, komputer dengan 

instalasi dan aplikasinya, dan seba-

gainya. 

3. Barang campuran (hibryd), penawaran 

terdiri dari barang dan jasa dengan 

proporsi yang sama. Contohnya orang 

yang pergi ke restoran untuk membeli 

makanan maupun pelayanannya. 

4. Jasa utama yang disertai dengan barang 

dan jasa tambahan (mayor service with 

accompanying minor goods and service). 

Contohnya penumpang pesawat terbang 

membeli jasa transportasi yang dalam 

perjalanannya disertai barang berwujud 

seperti makanan, minuman potongan 

tiket, dan majalah penerbangan. 

5. Jasa murni (pure service). Tawaran 

tersebut terutama terdiri atas jasa. Con-

tohnya jasa menjaga bayi, jasa psikote-

rapi, dan jasa memijat. 

 

b) Karakteristik Jasa  

Menurut Berry LL dalam Nasution 

(2010) jasa memiliki empat karakteristik 

utama yang sangat mempengaruhi desain 

program pemasaran, yaitu: 

1. Tidak Berwujud (Intangibility) 

Jasa tidaklah berwujud seperti produk 

fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 

didengar, atau dicium sebelum dibeli. Untuk 

mengurangi ketidakpastian, konsumen akan 

mencari tanda atau informasi tentang mutu 

jasa tersebut. Tanda atau informasi tentang 

jasa tersebut dapat dilihat atas dasar lokasi 

perusahaan, para penyedia dan jalur jasa, 

peralatan, dan alat komunikasi yang digu-

nakan. 

2. Tidak Terpisahkan (Inseparability) 

Jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber-

nya, yaitu perusahaan jasa yang meng-

hasilkan. Ini berarti jasa diproduksi dan di-

konsumsi secara serentak pada waktu yang 

sama, karena jika konsumen membeli suatu 

jasa maka ia akan berhadapan langsung 

dengan sumber atau penyedia jasa. Maka 

penjualan jasa lebih diutamakan untuk pen-

jualan langsung dengan skala operasi terbatas. 

Untuk mengatasi masalah ini, perusahaan 

dapat mengunakan strategi-strategi seperti 

bekerja dalam kelompok yang lebih besar, 

bekerja lebih cepat, serta melatih pemberi 

jasa supaya mereka mampu membina keper-

cayaan konsumen. 

3. Keanekaragaman (Variasibility) 

Jasa itu sangat beraneka ragam, karena 

tergantung kepada yang menyediakan dan 

kapan serta dimana disediakan. Ini meng-

akibatkan sulitnya mencapai kualitas jasa 

yang sesuai dengan standarnya. Untuk meng-

atasi hal ini, perusahaan dapat melakukan 

beberapa strategi untuk mengendalikan kuali-

tas jasa yang dihasilkan, yaitu: 

a. melakukan seleksi dan mengadakan pe-

latihan-pelatihan untuk mendapatkan 

karyawan-karyawan yang baik. 

b. Membuat standarisasi proses kerja dalam 

menghasilkan jasa yang baik. 

c. Memantau kepuasan pelanggan melalui 

sistem saran dan keluhan, survei pe-

langgan, dan comparison shopping se-

hingga pelayanan yang kurang baik 

dapat dideteksi dan dikoreksi. 

4. Tidak Tahan Lama (Perishability) 

 

Jasa tidak dapat disimpan atau mudah 

hilang sehingga tidak dapat dijual pada masa 

yang akan datang. Keadaan mudah hilang ini 

bukanlah suatu masalah jika permintaan 

stabil, karena mudah untuk melakukan per-

siapan pelayanan sebelumnya. Jika permin-

taan berfluktuasi, maka perusahaan akan 

menghadapi masalah yang sulit dalam me-

lakukan persiapan pelayananya. Untuk itu 

perlu perencanaan produk, penetapan harga 

serta program promosi yang tepat untuk 

mengatasi ketidaksesuaian antara permintaan 

dan penawaran. 

 

c)  Klasifikasi Jasa 

Menurut Nasution (2010) sebagai akibat 

bauran barang dan jasa yang berbeda-beda, 

sulit untuk menggeneralisasi jasa kecuali de-

ngan pembedaan lebih lanjut. Namun, se-

jumlah generalisasi tampaknya bisa digu-

nakan, yaitu sebagai berikut: 

1. Jasa bisa dibedakan apakah berbasis pe-
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laratan (pencuci mobil otomatis, mesin 

penjual) atau berbasis orang (mencuci 

jendela, jasa akuntansi); 

2. Beberapa jenis jasa mengharuskan keha-

diran klien. Bedah otak melibatkan 

kehadiran klien, tetapi perbaikan mobil 

tidak. Jika klien harus hadir, penyedia 

jasa harus memperhatikan kebutuhan-

nya; 

3. Jasa berbeda dalam hal memenuhi ke-

butuhan perorangan ( jasa personal) atau 

kebutuhan bisnis ( jasa bisnis). Dokter 

akan menetapkan harga yang berbeda 

untuk pasien perorangan dan para kar-

yawan dari perusahaan yang telah mem-

bayarkan di muka program kesehatan 

mereka; dan 

4. Penyedia jasa berbeda dalam tujuannya, 

yaitu laba atau nirlaba, dan kepemilikan, 

yaitu swasta atau masyarakat.  

 

2.2 Kualitas Pelayanan 

a)  Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pelayanan menurut Kotler dalam Winah-

yuningsih (2010) adalah kegiatan atau man-

faat yang dapat diberikan oleh suatu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

terwujud dan tidak pula berakibat pemilihan 

sesuatu. 

Sedangkan pengertian kualitas pelayanan 

menurut Wyckup dalam Tjiptono (2008) 

adalah tingkat kesempurnaan yang diharap-

kan dan pengendalian atas kesempurnanan 

tersebut adalah untuk memenuhi keinginan 

atau harapan pelanggan. Kualitas pelayanan 

adalah penyampaian pelayanan secara 

excellence atau superior dibandingkan de-

ngan harapan konsumen. 

Berdasarkan definisi di atas, dapat disim-

pulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

cara penyampaian pelayanan yang dilakukan 

perusahaan supaya dapat memenuhi harapan 

dari pelanggan. 

 

b)  Dimensi Kualitas Pelayanan 

Untuk mempermudah penilaian dan 

pengukuran kualitas pelayanan dikembang-

kan suatu alat ukur kualitas pelayanan yang 

disebut SERVQUAL (Sercice Quality). 

SERVQUAL ini merupakan skala multi item 

yang dapat digunakan untuk  mengukur per-

sepsi pelanggan  atas kualitas layanan yang 

meliputi lima dimensi . 

Parasuraman dalam Bayhaqi (2006) 

mengidentifikasikan lima dimensi kualitas 

dalam jasa pelayanan, yaitu: 

1. Tangibles (Bukti Pisik), meliputi fasilitas 

fisik, perlengkapan, personilnya dan 

sarana komunikasi. 

2. Reliability (Keandalan), yaitu kemam-

puan untuk menghasilkan kinerja pela-

yanan yang dijanjikan secara akurat dan 

pasti. Hal ini berarti bahwa pelayanan 

harus tepat waktu dan dalam spesifikasi 

yang sama, tanpa kesalahan, kapanpun 

pelayanan tersebut diberikan. 

3. Responsiveness (daya Tanggap), yaitu 

bisa menjawab kebutuhan atau bisa di-

artikan dengan kemauan untuk menolong 

konsumen dan memberikan pelayanan 

yang cepat 

4. Assurance (Jaminan/Kepastian), meliputi 

pengetahuan dan rasa hormat para karya-

wan dan kemampuan mereka berarti ada-

nya jaminan tentang kepastian pelayanan 

yang diberikan. 

5. Empathy (Kemampuan untuk membaca 

situasi dan keadaan), yaitu adanya pen-

jiwaan dan perhatian secara pribadi 

terhadap konsumen. 

  

c)  Faktor Penyebab Buruknya Kualitas Pe-

layanan 

Menurut  Parasuraman dalam Tjiptono 

(2008) ada beberapa faktor yang dapat me-

nyebabkan kualitas pelayanan menjadi buruk 

diantaranya sebagai berikut: 

1.    Produk dan konsumsi yang terjadi seca-

ra simultan 

Salah satu karakteristik jasa yang paling 

penting adalah inseparability yang artinya 

jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat 

yang bersamaan sehingga dalam memberikan 

jasa dibutuhkan kehadiran dan partisipasi 

pelanggan  akibatnya timbul masalah 

sehubungan adanya interaksi antara  produsen 

dan konsumen jasa yang disebabkan karena 

tidak terampil dalam melayani pelanggan, 

penampilan yang tidak sopan, kurang ramah 

dan lain-lain. 

2.   Intesitas tenaga kerja yang tinggi 

Keterlibatan tenaga kerja yang intensif 

dalam penyampaian jasa dapat menimbulkan 

masalah dalam kualitas, yaitu tingkat variabi-

litas yang tinggi disebabkan oleh tingkat upah 

dari pendidikan karyawan yang masih relatif 

rendah, kurangnya perhatian dan tingkat 

kemahiran karyawan yang tinggi. 

3.    Dukungan terhadap pelanggan internal 

yang kurang memadai  

Karyawan front line merupakan ujung 

tombak dari sistem pemberian jasa, supaya 
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merasa dapat memberikan jasa yang efektif 

maka mereka perlu mendapatkan pember-

dayaan dan dukungan dari fungsi-fungsi 

utama manajemen sehingga nantinya mereka 

akan dapat mengendalikan dan menguasai 

cara melakukan pekerjaan sadar dan konteks 

dimana pekerjaan dilaksanakan bertanggung 

jawab atas output kinerja pribadi bertanggung 

jawab bersama atas kinerja unit dan 

organisasi, keadilan dalam distribusi balas 

jasa berdasarkan kinerja dan kinerja kolektif. 

4.    Kesenjangan komunikasi 

Komunikasi merupakan faktor yang 

esensial dalam kontrak dengan karyawan, jika 

terjadi gap dalam komunikasi maka akan 

timbul penialian dan persepsi yang negatif 

terhadap kualitas pelayanan. Kesenjangan 

komunikasi dalam pelayanan meliputi: mem-

berikan janji yang berlebihan sehingga tidak 

dapat memenuhinya, kurang menyajikan in-

formasi yang baru kepada pelanggan, pasar 

kurang dipahami pelanggan dan kurang tang-

gapannya perusahaan menyajikan terhadap 

keluhan pelanggan. 

5.   Memperlakukan pelanggan dengan cara 

yang sama 

Para pelanggan adalah manusia yang 

bersifat unik karena memiliki perasaan dan 

emosi, dalam hal melakukan interaksi dengan 

pemberi jasa tidak semua pelanggan bersedia 

menerima layanan jasa yang seragam seiring 

terjadi pelanggan menurut jasa yang bersifat 

personal dan berbeda dengan pelanggan yang 

lainnya sehingga hal ini merupakan tantangan 

bagi perusahaan agar dapat memahami kebu-

tuhan pelanggan secara khusus. 

6.    Perluasan dan pengembangan pela-

yanan secara berlebihan  

Memperkenalkan jasa baru untuk mem-

perkaya jasa yang telah ada agar dapat meng-

hindari adanya pelayanan yang buruk dan 

meningkatkan peluang pemasaran, kadang-

kadang menimbulkan masalah disekitar kua-

litas jasa dari hasil yang diperoleh tidak 

optimal. 

7.    Visi bisnis jangka pendek 

Visi bisnis dalam jangka pendek dapat 

merusak kualitas jasa yang sedang dibentuk 

jangka panjang misalnya kebijakan suatu 

bank untuk menekan biaya  dengan mengu-

rangi jumlah teller yang menyebabkan sema-

kin panjangnya  antrian di bank tersebut. 

 

d) Strategi Meningkatkan Kualitas Pela-

yanan 

Dalam memberikan pelayanan yang baik 

perusahan harus mempunyai strategi supaya 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan yaitu 

sebagai berikut: 

Menurut Tjiptono (2008)  ada beberapa 

faktor yang perlu diperhatikan untuk mening-

katkan kualitas pelayanan diantaranya adalah:  

1.    Mengidentifikasi Determinasi Utama 

Kualitas Pelayanan  

Setiap perusahaan jasa memberikan kua-

litas jasa pelayanan yang terbaik kepada para 

pelanggannya, maka perlu melakukan riset 

untuk mengidentifikasikan jasa dominan yang 

paling penting bagi pasar sasaran terhadap 

perusahaan serta berdasarkan determinan 

tersebut, sehingga diketahui posisi relatif pe-

rusahaan dimata pelanggan  dibandingkan 

dengan para pesaing agar dapat memfokuskan 

peningkatan kualitasnya pada aspek dominan 

tersebut. 

2.    Mengelola Harapan Pelanggan  

Tidak jarang perusahaan berusaha me-

lebih-lebihkan pesan komunikasinya kepada 

para pelanggan agar mereka terpikat hal se-

perti ini dapat menjadi bumerang bagi 

perusahaan karena semakin banyak janji yang 

diberikan maka semakin besar pula harapan 

pelanggan yang pada gilirannya akan 

menambah peluang tidak dapat terpenuhinya 

harapan pelanggan  oleh perusahaan. 

3.    Mengelola Bukti (evidence) Kualitas Pe-

layanan 

Mengelola bukti evidence kualitas jasa 

bertujuan untuk memperkuat persepsi pelang-

gan selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh 

karena jasa merupakan kinerja dan tidak 

dapat dirasakan  seperti barang maka pelang-

gan cenderung untuk memperhatikan faktor-

faktor tangible yang berkaitan dengan jasa 

sebagai bukti kualitas dari sudut pandang 

perusahaan jasa, bukti langsung meliputi se-

gala sesuatu yang dipandang konsumen seba-

gai indikator seperti jasa yang diberikan 

(preservice expection) dan seperti apa saja  

yang telah ditentukan (postservice education). 

4.    Membidik Konsumen Tentang Pelayanan 

Membantu pelanggan dalam memahami 

merupakan upaya yang sangat positif dalam 

rangka menyampaikan kualitas jasa, pelang-

gan terdidik akan dapat mengambil keputusan 

yang lebih baik sehingga kepuasan mereka 

dapat tercipta lebih tinggi. Upaya mendidik 

konsumen ini dapat dilakukan dalam bentuk 

melakukan pelayanan sendiri, membantu  pe-

langgan menggunakan jasa, bagaimana meng-

gunakan jasa dan menjelaskan kepada pelang-
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gan alasan-alasan yang mendasari kebijak-

sanaan yang bisa mengecewakan mereka. 

5.    Mengembangkan budaya kualitas 

Budaya kualitas merupakan sistem nilai 

organisasi yang menghasilkan lingkungan 

yang kondusif bagi pembentukan dan pe-

nyempurnaan kualitas secara terus menerus. 

Budaya kualitas terdiri dari: filosofi, keya-

kinan sikap, norma, nilai tradisi, prosedur, 

dan harapan yang meningkatkan kualitas agar 

dapat menciptakan budaya kualitas yang baik 

maka dibutuhkan komitmen menyeluruh pada 

seluruh anggota organisasi. 

6.    Menciptakan automating quality 

Adanya otomatisasi dapat mengatasi va-

riabilitas kualitas jasa yang disebabkan 

kurangnya sumber daya manusia yang di-

miliki namun sebelum memutuskan melaku-

kan otomatisasi perusahaan perlu melakukan 

penelitian secara seksama untuk menentukan 

bagian yang dibutuhkan sentuhan manusia 

dan bagian yang memerlukan otomatisasi. 

7.    Menindaklanjuti pelayanan  

Menindak lanjuti pelayanan dapat mem-

bantu memindahkan aspek-aspek jasa yang 

perlu ditingkatkan perusahaan, perlu meng-

ambil inisiatif untuk menghubungi sebagian 

atau semua pelanggan untuk mengetahui 

keinginan dan persepsi mereka terhadap jasa 

yang  diberikan perusahaan dapat pula mem-

berikan kemudahan bagi para pelanggan 

untuk berkomunikasi baik menyangkut kebu-

tuhan maupun kedudukan mereka. 

8.    Mengembangkan sistem Informasi Pela-

yanan 

Sistem ini merupakan suatu sistem yang 

menggunakan berbagai macam pendekatan 

secara sistematis untuk mengumpulkan dan 

menyebarluaskan informasi kualitas jasa guna 

mendukung pengambilan keputusan infor-

masi yang dibutuhkan mencakup segala aspek 

yaitu data saat ini dan masa lalu, kuantitatif, 

internal dan eksternal, serta  informasi me-

ngenai perusahaan dan pelanggan. 

 

2.3. Sistem Pembayaran 

a)  Sistem  

Sistem merupakan suatu model untuk 

menunjang pemikiran kita, yakni suatu cara 

untuk mengatur proses-proses pemikiran. 

Berpikir secara sistem, secara sederhana 

berarti pemahaman bahwa pemikiran secara 

objektif dan reflektif mencakup pengorga-

nisasian konsep-konsep serta ide-ide ke da-

lam aneka macam pola dan hubungan untuk 

tujuan-tujuan yang bersifat spesifik. Sebuah 

sistem juga merupakan sebuah model tentang 

hal-hal yang ingin kita pelajari, ia mewakili 

sesuatu hal yang ada, benak kita hanya dapat 

menyerap informasi dalam jumlah tertentu, 

dan pendekatan sistem membantu kita dalam 

hal mempertimbangkan banyak elemen kom-

pleks pada macam-macam problem yang 

sering kali mempunyai sasaran-sasaran yang 

berbentukan satu sama lain. Sebuah sistem 

juga merupakan suatu keseluruhan yang tidak 

dapat dipisah-pisahkan tanpa ia mengalami 

kehilangan ciri-ciri esensialnya, hingga ia 

harus di pelajari secara keseluruhan.  

Dari uraian di atas dapat disimpulkan 

bahwa sistem adalah suatu model untuk me-

nunjang proses pemikiran kita agar berfikir 

lebih spesifik, tentang hal-hal yang kita pe-

lajari yang sifatnya menyeluruh dan tidak 

dapat dipisah-pisahkan tanpa mengalami ke-

hilangan ciri-ciri esensialnya. Sistem juga 

merupakan sekelompok dua atau lebih kom-

ponen-komponen yang saling berkaitan 

(related) atau subsistem-subsistem yang 

bersatu untuk mencapai tujuan yang sama 

(common purpose). 

 

b)  Pembayaran 

Pembayaran adalah proses pertukaran 

mata uang atau nilai moneter untuk barang, 

jasa, atau informasi (Chan Kah Sing, 2004) 

Dapat disimpulkan bahwa pembayaran 

adalah perpindahan hak atas nilai antara pihak 

pembeli dan pihak penjual yang secara ber-

samaan terjadi pula perpindahan hak atas 

barang atau jasa secara bersamaan. 

 

c)  Sistem Pembayaran 

Sistem pembayaran adalah  sistem yang 

menyangkut seperangkat aturan, lembaga dan 

mekanisme yang digunakan untuk melaksana-

kan pemindahan dana guna memenuhi suatu 

kewajiban yang timbul dari suatu kegiatan 

ekonomi (UU Bank Indonesia (pasal 1, angka 

6). (http://www.bi.go.id/) 

Adapun Sistem pembayaran biaya kuliah 

yang ditawarkan oleh ISTA dengan cara: 

1. Pembayaran kuliah dilakukan secara 

tunai dimuka maka akan mendapat po-

tongan  

2. Pembayaran kuliah dilakukan dengan 

angsuran setiap bulan  

 

Hal ini dilakukan untuk memberikan ke-

mudahan kepada pengguna jasa pendidikan di 

Perguruan Tinggi ini untuk mendapat suatu 

kepuasan.  

http://www.bi.go.id/
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Biaya kuliah di Institut Sains dan Tek-

nologi Al-Kamal pada tahun akademik 

2011/2012 yang merupakan biaya yang wajib 

dibayar oleh mahasiswa yang ditunjukkan 

pada Tabel 1. 

 
Tabel 1. Biaya kuliah Institut Sains dan Teknologi Al-

Kamal Tahun Akademik 2011/2012. 

 
 

Sumber: Biro Penerimaan Mahasiswa Baru ISTA, 2012
  

2.4   Kepuasan Pelanggan 

a)  Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) 

kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian 

seseorang tentang kinerja produk anggapan-

nya (atau hasil) dalam kaitannya dengan 

ekspektasi kinerja produk tersebut tidak me-

muaskan ekspektasi, pelanggan tersebut tidak 

puas atau kecewa. Jika kinerja produk sesuai 

dengan dengan ekspektasi, pelanggan tersebut 

puas. Jika kinerja produk melebihi ekspektasi, 

pelanggan tersebut senang 

Berdasarkan definisi di atas maka dapat 

dikatakan kepuasan pelanggan adalah suatu 

evaluasi pelanggan terhadap produk atau jasa 

dengan membandingkan tingkat perasaan 

seseorang, apakah seseorang senang atau 

kecewa setelah membandingkan kinerja (ha-

sil) perusahaan yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Sejauh mana tingkat 

kepuasan atas kinerja melebihi harapan atau 

sebaliknya dimana apabila pelanggan merasa 

puas, maka akan memberikan berbagai ke-

untungan bagi perusahaan itu sendiri. 

 

2.5  Kerangka Berpikir 

Sebagai kerangka berpikir mengacu 

pendapat Parasuraman et al. dalam Ferrina-

dewi (2005) dalam penelitian tentang kualitas 

jasa mengidentifikasikan 5 (lima) dimensi 

kualitas jasa berdasarkan persepsi konsumen 

yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empaty pengaruhnya terhadap 

kepuasan pelanggan. Selain itu, Sistem 

pembayaran juga bisa mempengaruhi ke-

puasan mahasiswa terhadap institusi pendi-

dikan tinggi yang melayaninya. 

Dengan demikian, untuk menciptakan 

kepuasan pelanggan (mahasiswa) maka dalam 

penelitian ini akan dikaji hubungan persepsi 

mahasiswa tentang kualitas pelayanan dan 

sistem pembayaran dengan kepuasan maha-

siswa. Berdasarkan pertimbangan di atas, 

maka disusun kerangka pemikiran sebagai 

berikut: 

 

 
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir. 

 

Gambar 2.1 menunjukkan pengkajian 

dalam penelitian ini meliputi: hubungan per-

sepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan 

(service quality) dengan kepuasan mahasiswa 

dan hubungan persepsi mahasiswa tentang 

sistem pembayaran dengan kepuasan maha-

siswa serta hubungan persepsi mahasiswa 

tentang kualitas pelayanan (service quality) 

dan sistem pembayaran secara bersama-sama 

dengan kepuasan mahasiswa. 

 

3.  PENGUMPULAN DAN PENG-

OLAHAN DATA 

3.1 Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan hasil penelitian 

yang baik dan bermutu, harus dilakukan 

sebuah rangkaian penelitian yang dilakukan 

dengan baik. Kuesioner pendahuluan dila-

kukan dengan menyebarkannya kepada sum-

ber daya manusia dengan tujuan untuk 

mencari validitas dan reliabilitas pernyataan 

kuesioner sehingga dapat dibagikan kepada 

responden. Seperti yang telah dijelaskan 

sebelumnya, sebelum kuesioner disebarkan 

menjadi kuesioner penelitian, terlebih dahulu 

kuesioner pendahuluan harus melalui bebera-

pa tahap pengujian  uji validitas dan reliabili-

tas. Setelah dilakukan pengujian dengan 

pertanyaan yang valid, maka penyebaran 

kuesioner penelitian dilakukan. Maksud dari 

pengujian ini adalah untuk mengurangi pe-

nyimpangan atau kesalahan dari penelitian. 

       

3.2 Pengolahan Data 

a) Uji Validitas 

Validitas didefinisikan sebagai sejauh-

mana ketepatan dan kecermatan suatu alat 

ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu 
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intrumen yang valid atau sahih mempunyai 

validitas tinggi, sebaliknya intrumen yang 

tidak valid atau kurang sahih mempunyai 

validitas rendah.  Intrumen yang valid berarti 

alat ukur yag digunakan untuk mendapatkan 

data (mengukur) itu valid. Valid berarti 

intrumen tersebut dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang hendak diukur (Sugiyo-

no, 2007). Pengujian validitas menggunakan 

perhitungan dengan program SPSS 17,0 for 

windows. Dasar pengambilan keputusan 

pengujian validitas adalah sebagai berikut: 

a. rtabel pada H 0,05 dengan derajat ke-

bebasan yaitu df= jumlah sample (n)-2 

b. Jika rhitung positif dan rhitung > rtabel maka 

butir tersebut valid 

c. Jika rhitung negative dan rhitung < rtabel maka 

butir tersebut tidak valid 

d. rhitung dapat dilihat pada kolom 

Correlated item-total correlation 

 

Analisis validitas butir dimaksudkan un-

tuk menyeleksi butir-butir instrumen mana 

yang valid dan butir-butir mana yang tidak 

valid dengan menggunakan rumus dari 

program SPSS Ver.17 dimana dari hasil 

pengujian semua butir instrument dinyatakan 

valid  

 

b)  Uji Reliabilitas 

 Reliabilitas adalah sejauh mana hasil 

suatu pengukuran dapat dipercaya. Implika-

sinya hasil pengukuran dapat dipercaya apa-

bila digunakan dalam beberapa kali untuk 

mengukur obyek yang sama akan menghasil-

kan hasil yang relative sama (Sugiyono, 

2007). Pengujian reliabilitas menggunakan 

perhitungan dengan program SPSS 17.0 for 

windows. Tingkat reliabilitas berdasarkan 

alpha cronbach’s yang dinilai berdasarkan 

skala dari 0 (nol) sampai 1 (satu). Apabila 

skala tersebut dikelompokkan ke dalam lima 

kelas menjadi range yang sama, maka ukuran 

kemantapan alpha dapat diinterpretasikan 

sebagai berikut: 

 
Tabel  3.1: Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi 

Koefisien Korelasi 

 
Sumber: Metode Penelitian Bisnis (Sugiyono, 2007) 

 

a. Jika ralpha positif atau ralpha > rtabel 

maka reliabel 

b. Jika ralpha negatif atau ralpha<rtabel maka 

tidak reliabel 

 

Jadi kesimpulannya jika ralpha positif atau 

ralpha > rtabel maka reliabel. Apabila kuesioner 

telah dinyatakan valid dan reliabel, kuesioner 

tersebut layak disebarkan kepada responden 

guna melakukan penelitian. 

Dari perhitungan untuk uji validitas de-

ngan menggunakan SPSS 17.0 for windows 

diperoleh  koefisien korelasi butir (rhitung) 

untuk 30 butir intrumen (kuesioner) dengan 

sampel sebanyak 100 orang (n = 100 orang), 

pada a = 0,05 dengan df = 100-2 = 98 maka 

didapat rtabel  = 0,1966 artinya bila rhitung < rtabel, 

maka butir intrumen tersebut tidak valid dan 

apabila rhitung> rtabel, maka butir instrumen 

tersebut dapat digunakan (valid). 

 

c)  Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Variabel kualitas pelayanan 

Variabel kualitas pelayanan dari 10 per-

nyataan, semua pernyataan valid karena nilai 

korelasi hitung lebih besar dari r table. 

Berikut ini adalah hasil uji validitas dan 

realibilitas dari variabel kualitas pelayanan: 

 
Tabel 3.2: Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas 

Pelayanan 

 
Sumber: Data diolah dengan SPSS 17.0 for windows 

 

Sementara untuk uji reliabilitas diperoleh 

koefisien Tingkat Cronbach’s Alpha adalah 

0,906 dimana jika tingkat reliabilitas ber-

dasarkan nilai alpha dapat dinilai kuat karena 

pada tingkatan 0,60 – 0,799. Oleh karena itu, 

kuesioner dinyatakan valid dan reliable. 

Sehingga kuesioner layak untuk disebarkan 

kepada responden guna penelitian. 

2. Variabel Sistem pembayaran 

Variabel sistem pembayaran dari 8 

pernyataan, semua pernyataan valid karena 

nilai korelasi hitung lebih besar dari r tabel. 
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Berikut ini adalah hasil uji validitas dan 

realibilitas dari variabel system pembayaran: 

 
Tabel 3.3: Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Sistem 

Pembayaran. 

 

 
Sumber: Data diolah dengan SPSS 17.0 for windows 

 

 
 

Sementara untuk uji reliabilitas diperoleh 

koefisien Tingkat Cronbach’s Alpha adalah 

0,713 dimana jika tingkat reliabilitas ber-

dasarkan nilai alpha dapat dinilai kuat karena 

pada tingkatan 0,60 – 0,799. Oleh karena itu, 

kuesioner dinyatakan valid dan reliable. 

Sehingga kuesioner layak untuk disebarkan 

kepada responden guna penelitian. 

 

3. Variabel Kepuasan Mahasiswa 

Variabel kepuasan mahasiswa dari 12 

pernyataan, semua pernyataan valid karena 

nilai korelasi hitung lebih besar dari r table. 

Berikut ini adalah hasil uji validitas dan 

realibilitas dari variabel kepuasan mahasiswa: 

 
Tabel 3.4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan 

Mahasiswa 

 
Sumber: Data diolah dengan SPSS 17.0 for windows 

 

Sementara untuk uji reliabilitas diperoleh 

koefisien Tingkat Cronbach’s Alpha adalah 

0.906 dimana jika tingkat reliabilitas ber-

dasarkan nilai alpha dapat dinilai kuat karena 

pada tingkatan 0,60 – 0,799. Oleh karena itu, 

kuesioner dinyatakan valid dan reliable. 

Sehingga kuesioner layak untuk disebarkan 

kepada responden guna penelitian. 

 

4.  ANALISA DAN PEMBAHASAN 

4.1 Deskripsi Data 

Deskripsi data dimaksudkan untuk mem-

berikan gambaran umum tentang data yang 

terkumpul.  Data penelitian menyangkut tiga 

variabel yaitu: Kepuasan Mahasiswa (Y), 

Kualitas Pelayanan (X1), Sistem Pembayaran 

(X2). Jumlah responden sebagai sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 orang yang 

diambil secara acak sederhana dari Maha-

siswa  Institut Sains dan Teknologi Al Kamal. 

Data merupakan hasil kuantifikasi jawaban 

yang telah diisi oleh responden terhadap 

instrumen tes dan kuesioner yang disebarkan.  

1. Kualitas Pelayanan 

Banyaknya data Kualitas Pelayanan yang 

berhasil dikumpulkan berjumlah 100 buah 

dengan total skor 3504. Diperoleh nilai rata-

rata skor kualitas pelayanan = 35,04; modus = 

38; median = 36; dan standar deviasi = 4,886.  

Dilihat secara empirik skor tertinggi 47 dan 

skor terendah 14. Rentangan skor teoretik 

terendah yang mungkin dicapai responden 

adalah 10 dan skor tertinggi 50 yang terbagi 

dalam 30 kelas interval.  

2.  Sistem Pembayaran  

Banyaknya data Sistem Pembayaran 

yang berhasil dikumpulkan berjumlah 100 

buah dengan total skor 3047. Diperoleh nilai 

rata-rata skor Sistem pembayaran = 30.47; 

modus = 32; median = 31.50; dan standar 

deviasi = 3.608.  Dilihat secara empirik skor 

tertinggi 38 dan skor terendah 14. Rentangan 

skor teoretik terendah yang mungkin dicapai 

responden adalah 10 dan skor tertinggi 40 

yang terbagi dalam 30 kelas interval.  

3. Kepuasan  Mahasiswa 

Banyaknya data Kepuasan Mahasiswa 

yang berhasil dikumpulkan berjumlah 100 

buah dengan total skor 4304. Diperoleh nilai 

rata-rata skor Kepuasan mahasiswa = 43,04; 

modus = 47; median = 45; dan standar deviasi 

= 6,367.  Dilihat secara empirik skor tertinggi 

51 dan skor terendah 12. Rentangan skor 

teoretik terendah yang mungkin dicapai 

responden adalah 10 dan skor tertinggi 60 

yang terbagi dalam 30 kelas interval.  

 

4.2  Pengujian Korelasi 

Hasil uji korelasi atau hubungan antara 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Mahasiswa 
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dapat di sampaikan dalam tabel 4.4 dibawah 

ini: 
 

Tabel. 4.4 korelasi kualitas pelayanan dan kepuasan 

mahasiswa. 

 
 

Dari tabel uji korelasi diatas dapat dije-

laskan sebagai berikut: 

1. Hubungan antara kualitas pelayanan de-

ngan kepuasan mahasiswa adalah 0,754 

yang  berarti korelasi keeratannya sangat 

kuat (dengan 2-tailed 0,000) 

2. Jumlah responden adalah sebanyak 100 

orang baik untuk kualitas pelayanan 

maupun untuk kepuasan mahasiswa. 

3. Sig.(2-tailed), biasanya digunakan untuk 

menguji hipotesis. Hipotesis dalam 

penelitian ini adalah “Ada hubungan 

yang signifikan antara kepuasan maha-

siswa dan kualitas pelayanan. Hipotesis 

nol dan hipotesis yang diusulkan adalah: 

Ho: kepuasan mahasiswa tidak berhu-

bungan secara signifikan terhadap kua-

litas pelayanan; 

H1: kepuasan mahasiswa berhubungan 

secara signifikan terhadap kualitas pela-

yanan; 

 

Berdasarkan nilai Sig.(2-tailed) sebesar 

0,000 yang berarti lebih kecil dari level of 

significant ( ) 1 %, maka diterima H1 yang 

berarti hipotesis yang diajukan adalah teruji 

bahwa ada hubungan yang signifikan antara 

kepuasan  mahasiswa dengan kualitas pela-

yanan. 

Hasil uji korelasi atau hubungan antara 

Sistem Pembayaran dan Kepuasan Mahasis-

wa dapat disampaikan dalam tabel 4.5 di 

bawah ini: 
 

Tabel.4.5  korelasi Sistem Pembayaran dan Kepuasan 

Mahasiswa. 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Dari tabel uji korelasi diatas dapat dije-

laskan sebagai berikut: 

1. Hubungan antara system pembayaran 

dengan kepuasan mahasiswa adalah 

0,755 yang berarti korelasi keeratannya 

sangat kuat (dengan 2-tailed 0,000) 

2. Jumlah responden adalah sebanyak 100 

orang baik untuk sistem pembayaran 

maupun untuk kepuasan mahasiswa. 

3. Sig.(2-tailed), biasanya digunakan untuk 

menguji hipotesis. Hipotesis dalam pene-

litian ini adalah “Ada hubungan yang 

signifikan antara kepuasan mahasiswa 

dan sistem pembayaran” 

Hipotesis nol dan hipotesis yang diusul-

kan adalah: 

Ho: kepuasan mahasiswa tidak ber-

hubungan secara signifikan terhadap 

sistem pembayaran; 

H1: kepuasan mahasiswa berhubungan 

secara signifikan terhadap  sistem pem-

bayaran; 

 

Berdasarkan nilai Sig.(2-tailed) sebesar 

0,000 yang berarti lebih kecil dari level of 

significant ( ) 1 %, maka diterima H1 yang 

berarti hipotesis yang diajukan adalah teruji 

bahwa ada hubungan yang significan antara 

kepuasan mahasiswa dengan sistem pem-

bayaran. 

Hasil uji korelasi atau hubungan antara 

kualitas pelayanan, sistem pembayaran  dan 

kepuasan mahasiswa dapat di sampaikan da-

lam tabel 4.6 dibawah ini: 

 
Tabel. 4.6 korelasi kualitas pelayanan ,sistem 

pembayaran dan kepuasan mahasiswa 

 
 

Dari tabel uji korelasi diatas dapat dije-

laskan sebagai berikut: 

1. Hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan mahasiswa adalah 

0,754 yang  berarti korelasi keeratannya 

sangat kuat ( dengan 2-tailed 0,000) 

,sedangkan hubungan antara sistem 

pembayaran dengan kepuasan mahasis-

wa adalah 0,755 yang berarti korelasi 

keeratannya sangat kuat (dengan dengan 

2-tailed 0,000) 
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2. Jumlah responden adalah sebanyak 100 

orang baik untuk kualitas pelayanan, 

sistem pembayaran dan untuk kepuasan 

mahasiswa. 

3. Sig.(2-tailed), biasanya digunakan untuk 

menguji hipotesis. Hipotesis dalam pene-

litian ini adalah “Ada hubungan yang 

signifikan antara kepuasan mahasiswa 

dengan kualitas pelayanan  dan sistem 

pembayaran secara bersama sama” 

Hipotesis nol dan hipotesis yang diusul-

kan adalah: 

Ho: kepuasan mahasiswa tidak berhu-

bungan secara signifikan terhadap kuali-

tas pelayanan  dan sistem pembayaran 

secara bersama sama. 

H1: kepuasan mahasiswa berhubungan 

secara signifikan terhadap kualitas pela-

yanan dan sistem pembayaran secara 

bersama sama. 

 

Berdasarkan nilai Sig.(2-tailed) sebesar 

0,000 yang berarti lebih kecil dari level of 

significant ( ) 1 %, maka diterima H1 yang 

berarti hipotesis yang diajukan adalah teruji 

bahwa ada hubungan yang signifikan antara 

kepuasan mahasiswa dengan kualitas pela-

yanan dan sistem pembayaran secara bersama 

sama. 

 

4.3 Pengujian Regresi 

 1. Hasil pengujian regresi terhadap kualitas 

pelayanan  dan kepuasan mahasiswa da-

pat dilihat dari tabel 4.7   dibawah ini: 

 
Tabel 4.7 Pengujian regresi antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan mahasiswa 

 
 

 
 

 
 

Penjelasan dari tabel pertama adalah: 

1.  Output pertama menunjukan  variabel 

bebas yang dimasukan adalah  kualitas 

pelayanan dan tidak ada variabel yang 

dikeluarkan (removed),  karena metode 

yang dipakai adalah single step (enter) 

dan bukan stepwise. Variabel terikat 

adalah kepuasan mahasiswa. 

 2.  Output kedua (model summary), angka 

R square atau koefisien determinasi  

sebesar 0,568 yang artinya 56,8% dari 

variasi kepuasan mahasiswa bisa 

dijelaskan  oleh variabel kualitas 

pelayanan. 

3.    Output ketiga (ANOVA) terbaca F 

hitung sebesar 128.947 dengan tingkat 

signifikasi sebesar 0.000.Oleh karena 

probabilitas (0,000) jauh lebih kecil dari 

0,005 ( dalam kasus ini menggunakan 

taraf signifikasi  atau   = 5%),  maka 

model regresi bisa dipakai untuk 

memprediksi kepuasan mahasiswa. 

Hipotesis yang dipergunakan adalah:  

Ho: Tidak ada hubungan yang linear 

antara kualitas pelayanan dan ke-

puasan mahasiswa 

H1: Ada hubungan yang linear antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan 

mahasiswa. 

Pedoman yang dipergunakan jika Sig< 

  maka Ho ditolak yang artinya ada 

hubungan yang linear antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan mahasiswa 

4.  Output ke empat (Coefficients), diguna-

kan untuk menggambarkan persamaan 

regresi berikut ini: 

        1982.0623.8 XY 


       

Dimana:  

a. Bahwa usaha kualitas pelayanan un-

tuk kepuasan mahasiswa akan di-

mulai pada Konstanta sebesar 8.623 

b. Koefisisen regresi X1 sebesar 0,982 

menyatakan bahwa  terjadi penam-

bahan kepuasan mahasiswa sebesar 

X1 kali 0,982. 

 

Hasil pengujian regresi terhadap sistem 

pembayaran dan kepuasan mahasiswa dapat 

dilihat dari tabel 4.8 dibawah ini: 
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Tabel 4.8 Pengujian regresi antara sistem pembayaran 

dan kepuasan mahasiswa 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

Penjelasan dari tabel pertama adalah: 

1.  Output pertama menunjukan  variabel 

bebas yang dimasukan adalah  sistem 

pembayaran dan tidak ada variabel yang 

dikeluarkan (removed),  karena metode 

yang dipakai adalah single step (enter) 

dan bukan stepwise.Variabel terikat ada-

lah kepuasan mahasiswa. 

 2.   Output kedua (model summary), angka 

R square atau koefisien determinasi  

sebesar 0,571 yang artinya 57,1% dari 

variasi kepuasan mahasiswa bisa dije-

laskan oleh variabel sistem pembayaran. 

3.    Output ketiga (ANOVA) terbaca F 

hitung sebesar 130,220 dengan tingkat 

signifikasi sebesar 0.000.Oleh karena 

probabilitas (0,000) jauh lebih kecil dari 

0,005 ( dalam kasus ini menggunakan 

taraf signifikasi  atau   = 5%), maka  

model regresi bisa dipakai untuk mem-

prediksi kepuasan mahasiswa. 

  

Hipotesis yang dipergunakan adalah:  

 Ho: Tidak ada hubungan yang linear 

antara sistem pembayaran dan kepuasan 

mahasiswa 

 H1: Ada hubungan yang linear antara 

sistem pembayaran dan kepuasan ma-

hasiswa. 

 Pedoman yang dipergunakan jika Sig< 

  maka Ho ditolak yang artinya ada hu-

bungan yang linear antara sistem pem-

bayaran dengan kepuasan mahasiswa 

5. Output ke empat (Coefficients), digu-

nakan untuk menggambarkan persamaan 

regresi berikut ini: 

       2333,1423.2 XY 


 

       Dimana:  

a.    Bahwa usaha sistem pembayaran untuk 

kepuasan mahasiswa akan dimulai pada 

Konstanta sebesar 2.423   

b. Koefisisen regresi X2 sebesar 1,333 me-

nyatakan bahwa  terjadi penambahan  

sistem pembayaran sebesar X2 kali 1,333     

                

Hasil pengujian regresi terhadap kualitas 

pelayanan, sistem pembayaran dan kepuasan 

mahasiswa dapat dilihat dari tabel 4.9 di-

bawah ini: 

 
Tabel 4.9 Pengujian regresi antara kualitas pelayanan, 

sistem pembayaran dan kepuasan mahasiswa 

 
 

 
 

 
 

 
 

Penjelasan dari tabel pertama adalah: 

1.  Output pertama menunjukan  variabel 

bebas yang dimasukan adalah  kualitas 

pelayanan dan sistem pembayaran tidak 

ada variabel yang dikeluarkan 

(removed),  karena metode yang dipakai 

adalah single step (enter) dan bukan 

stepwise. Variabel terikat adalah kepua-

san mahasiswa. 

 2.   Output kedua (model summary), angka 

R square atau koefisien determinasi  

sebesar 0,700 yang artinya 70,0 % 
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variabel terikat kepuasan mahasiswa 

dijelaskan oleh variabel bebas yang 

terdiri dari kualitas pelayanan dan sistem 

pembayaran dan sisanya 30,0 % 

dijelaskan oleh variabel lain diluar 

variabel yang digunakan. 

3.    Output ketiga (ANOVA) terbaca F 

hitung sebesar 113.433 dengan tingkat 

signifikasi sebesar 0.000.Oleh karena 

probabilitas (0,000) jauh lebih kecil dari 

0,005 ( dalam kasus ini menggunakan 

taraf signifikasi  atau   = 5%), maka  

model regresi bisa dipakai untuk mem-

prediksi kepuasan mahasiswa. 

Hipotesis yang dipergunakan adalah:  

Ho: Tidak ada hubungan yang linear 

antara kualitas pelayanan, sistem 

pembayaran dengan kepuasan 

mahasiswa. 

H1: Ada hubungan yang linear antara 

kualitas pelayanan, sistem pemba-

yaran dengan kepuasan mahasiswa. 

Pedoman yang dipergunakan jika Sig.< 

  maka Ho ditolak yang artinya ada 

hubungan yang linear antara kualitas 

pelayanan, sistem pembayaran dengan 

kepuasan mahasiswa. 

4.  Output ke empat (Coefficients), diguna-

kan untuk menggambarkan persamaan 

regresi  berikut ini: 

       21 823.0602,0129.3 XXY 


 

Dimana:  

a. Bahwa usaha kualitas pelayanan dan 

sistem pembayaran untuk kepuasan 

mahasiswa akan dimulai pada Kon-

stanta sebesar -3.129  

b. Koefisisen regresi X1 sebesar 0,602 

menyatakan bahwa  terjadi penam-

bahan kualitas pelayanan sebesar X1 

kali 0,602 dan koefisien regresi X2 

sebesar 0,823 menyatakan bahwa 

terjadi penambahan kompetensi 

sebesar X2 kali 0,823 pada konstanta 

-3.129. untuk kenaikan (Y) kepuasan 

mahasiswa  

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

1. Hasil analisa korelasi 

a. Karena koefisien korelasi berdasarkan 

hasil perhitungan adalah sebesar +0,754, 

atau mendekati +1, mata bisa dinyatakan 

bahwa variable kualitas pelayanan [X1] 

berkorelasi  erat dengan variable kepua-

san mahasiswa [Y]. 

 Dari table yang dihasilkan program 

SPSS juga terlihat bahwa hubungan an-

tara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

mahasiswa sebesar 0,754 bersifat sigini-

fikan secara statistic pada level 0,01 

(dengan 2 tailed atau ekor).  

b. Karena koefisien korelasi berdasarkan 

hasil perhitungan adalah sebesar +0,755, 

atau mendekati +1, mata bisa dinyatakan 

bahwa variable system pembayaran [X2] 

berkorelasi erat dengan variable ke-

puasan mahasiswa [Y]. 

 Dari table yang dihasilkan program 

SPSS juga terlihat bahwa hubungan 

antara variable system pembayaran de-

ngan kepuasan mahasiswa sebesar 0,755  

bersifat siginifikan secara statistic pada 

level 0,01 (dengan 2 tailed atau ekor).  

c. Karena koefisien korelasi berdasarkan 

hasil perhitungan adalah sebesar +0,837 , 

atau mendekati +1, maka bisa dinyatakan 

bahwa variable kualitas pelayanan [X1] 

dan system pembayaran [X2] secara 

bersama-sama berkorelasi erat dengan 

variable kepuasan mahasiswa [Y]. 

 

Hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan mahasiswa adalah 

0,754 yang berarti korelasi keeratannya 

sangat kuat (dengan 2-tailed 0,000), 

sedangkan hubungan antara system 

pembayaran dengan kepuasan mahasis-

wa adalah 0,755 yang berarti korelasi 

keeratannya sangat kuat (dengan 2-tailed 

0,000), maka H1 diterima yang berarti 

hipótesis yang diajukan adalah teruji 

bahwa ada hubungan yang signifikan 

antara kepuasan mahasiswa dengan kua-

litas pelayanan dan sistem pembayaran 

secara bersama sama. 

 

2. Koefisien Determinasi 

a. Pada analisa pengaruh kualitas pela-

yanan terhadap kepuasan mahasiswa 

diperoleh R Square sebesar 0,568 artinya 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 

56,8% dan masih ada 43,2% factor lain 

yang mempengaruhi kepuasan maha-

siswa. 

b. Pada analisa pengaruh system pemba-

yaran terhadap kepuasan mahasiswa 

diperoleh R Square sebesar 0,571 artinya 

terdapat pengaruh sistem pembayaran 

terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 
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57,1% dan masih ada 42,9% dan masih 

ada factor lain yang mempengaruhi ke-

puasan mahasiswa. 

c. Pada analisa pengaruh kualitas pela-

yanan dan system pembayaran terhadap 

kepuasan mahasiswa diperoleh R Square 

sebesar 0,700 artinya secara bersama 

sama terdapat pengaruh kualitas pela-

yanan dan system pembayaran terhadap 

kepuasan mahasiswa sebesar 70,0% dan 

masih ada 30% yang disebabkan faktor 

lain yang mempengaruhi kepuasan ma-

hasiswa. 

3. Uji Regresi 

a. Pengujian regresi antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan mahasiswa 

1982.0623.8 XY 


 

Koefisien regresi b = +0,982 membe-

rikan informasi bahwa setiap kenaikan kua-

litas pelayanan [ X] sebesar 1 satuan atau 

100% akan meningkatkan kepuasan ma-

hasiswa [Y] sebesar 98,2 %. Dengan kata 

lain apabila kualitas pelayanan meningkat 

100% akan meningkatkan kepuasan 

mahasiswa sebesar 98,2%. 

Pengujian regresi antara sistem 

pembayaran dan kepuasan mahasiswa 

2333,1423.2 XY 


 
Koefisien regresi b = +1,333 membe-

rikan informasi bahwa setiap kenaikan system 

pembayaran [ X] sebesar 1 satuan atau 

100% akan meningkatkan kepuasan maha-

siswa [Y] sebesar 1,333. Dengan kata lain 

apabila sistem pembayaran meningkat 100% 

akan meningkatkan kepuasan mahasiswa 

sebesar 133,3%. 

 

b. Pengujian regresi antara kualitas 

pelayanan, sistem pembayaran dan 

kepuasan mahasiswa 

21 823.0602,0129.3 XXY 


 

Koefisien regresi b1 = +0,602 membe-

rikan informasi bahwa setiap kenaikan 

kualitas pelayanan [ X] sebesar 1 satuan 

atau 100% akan meningkatkan kepuasan 

mahasiswa [Y] sebesar 0,602. Dengan kata 

lain apabila sistem pembayaran meningkat 

100% akan meningkatkan kepuasan maha-

siswa sebesar 60,2%. Sedangkan koefisien 

regresi b2 = +0,823 memberikan informasi 

bahwa setiap kenaikan system pembayaran [ 

X] sebesar 1 satuan atau 100% akan me-

ningkatkan kepuasan mahasiswa [Y] sebesar 

0,823. Dengan kata lain apabila sistem 

pembayaran meningkat 100% akan mening-

katkan kepuasan mahasiswa sebesar 82,3%. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil analisa korelasi baik 

secara parsial maupun bersama-sama dapat 

dinyatakan bahwa variable sistem pemba-

yaran lebih besar pengaruhnya terhadap 

kepuasan mahasiswa. Untuk itu pengelola 

ISTA sebaiknya lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan terhadap mahasiswa dan tetap 

mempertahankan sistem pembayaran yang 

ada sekarang ini. 

Dengan adanya hubungan yang signi-

fikan antara kualitas pelayanan, sistem pem-

bayaran dan kepuasan mahasiswa, maka 

diharapkan agar karyawan Institut Sains dan 

Teknologi Al-Kamal mampu untuk me-

ningkatkan pelayanannya untuk mahasiswa, 

sehingga diharapkan dengan meningkatnya 

pelayanan maka kepuasan  juga ikut mening-

kat demikian juga untuk sistem pembayaran, 

diharapkan dengan meningkatnya sistem 

pebayaran maka kepuasan mahasiswa juga 

ikut meningkat dan juga karyawan diha-

rapkan mampu secara bersama sama untuk 

meningkatkan  kualitas pelayanan dan sistem 

pembayaran sehingga kepuasan dari ma-

hasiswa dapat tercapai. 
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