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ABSTRAK  

 

Metode penelitian kuantitatif ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan mahasiswa program D-III Administrasi Perkantoran Universitas Pamulang. 

Dalam penelitian ini menggunakan variabel bebas (x) kualitas pelayanan dengan sub variabel 

antara lain: keandalan (reliability), keberwujudan (tangible), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance) dan empati (emphaty), sedangkan variabel terikat (Y) kepuasan 

pelayanan. Adapun populasi dari penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi D-III 

Administrasi Perkantoran yang berjumlah 175 mahasiswa, dengan menggunakan Slovin 

Azhari didapatkan jumlah sampel sebanyak 64 mahasiswa, namun untuk meningkatkan 

keakuratan penelitian maka jumlah sampel yang digunakan ditambah menjadi 76 mahasiswa. 

Untuk metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif untuk 

menggambarkan karakteristik responden secara keseluruhan dan analisis statistik dengan 

melakukan uji validitas, reliabilitas, dan uji asumsi klasik, uji korelasi. Pada hasil analisis 

deskriptif diperoleh bahwa nilai rata-rata dari 5 sub variabel dalam skala 1 sampai dengan 5 

yaitu reliability, tangible, responsiveness, assurance dan emphaty sebesar 4,42. Sedangkan 

berdasarkan analisis statistik diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 77,1% yang 

menggambarkan bahwa faktor-faktor dalam variabel independen memiliki pengaruh yang 

besar terhadap kepuasan pelayanan. Selanjutnya, berdasarkan uji hipotesis diperoleh hasil 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan. 

 

Kata kunci : Pelayanan, kepuasan, reliability, tangibility, responsiveness, assurance, 

empathy 
 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON STUDENT 

SATISFACTION OF D-III OFFICE ADMINISTRATION PROGRAM 

PAMULANG UNIVERSITY 
 

This quantitative research method aims to examine the effect of service quality on student 

satisfaction in the D-III Office Administration program at Pamulang University. In this study 

using independent variables (x) service quality with sub variables including: reliability, 

tangibility, responsiveness, assurance and empathy, while the dependent variable (Y) service 

satisfaction. The population of this study were students of the D-III Office Administration 

Study Program totaling 175 students, using Slovin Azhari obtained a sample size of 64 

students, but to increase the accuracy of the research, the number of samples used was 

increased to 76 students. For the analysis method used in this study is descriptive analysis to 

describe the overall characteristics of respondents and statistical analysis by conducting 
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validity, reliability, and classical assumption tests, correlation tests. In the descriptive 

analysis results obtained that the average value of 5 sub variables on a scale of 1 to 5, namely 

reliability, tangible, responsiveness, assurance and empathy is 4.42. Meanwhile, based on 

statistical analysis, the coefficient of determination is 77.1%, which illustrates that the factors 

in the independent variable have a major influence on service satisfaction. Furthermore, 

based on hypothesis testing, the results show that there is a significant effect of service quality 

on satisfaction. 

 

Keywords: Service, satisfaction, reliability, tangibility, responsiveness, assurance, empathy 

 

PENDAHULUAN  

Seijalan deingan beirtambahnya jumlah 

peirguruan tinggi, peirsaingan pun seimakin 

keitat teirutama dalam meimbeirikan 

peilayanan keipada mahasiswa. Sampai saat 

ini masih banyak keileimahan dalam 

peilayanan publik, teirmasuk dunia 

peindidikan, seihingga beilum meimeinuhi 

harapan masyarakat. Keipuasan masyarakat 

meirupakan tujuan utama dari fungsi 

peilayanan publik yang harus seilalu 

ditingkatkan, baik dari seigi kuantitas 

maupun kualitasnya. 

Peirguruan tinggi seibagai oirganisasi 

publik agar dapat meimbeirikan peilayanan 

yang beirkualitas, peirlu meilakukan 

peirubahan sumbeir daya yang dimilikinya, 

beirupa peirbaikan peirangkat peilayanan dan 

meimaksimalkan peiran peilayan yang ada. 

Upaya yang peirlu dilakukan oileih leimbaga 

peindidikan untuk meiningkatkan peilayanan 

teirseibut adalah meingoiptimalkan 

keimampuan sumbeir daya manusianya dan 

meiningkatkan sarana dan prasarana yang 

meindukung keilancaran peilayanan 

peindidikan. Dunia peindidikan meirupakan 

ujung toimbak keimajuan suatu bangsa. 

Meinceirdaskan keihidupan bangsa akan 

dimulai dari peindidikan. Dalam hal ini, 

peimeirintah teirus meimprioiritaskan 

peimbangunan di bidang peindidikan, 

teirutama kualitas peindidikan agar dapat 

meinghasilkan sumbeir daya manusia yang 

beirkualitas dan proiduktif. 

Leimbaga peindidikan meimiliki fungsi 

utama untuk meinyeidiakan lulusan yang 

tidak hanya dalam jumlah banyak teitapi 

juga beirkualitas dan beirdisiplin tinggi, 

yang mampu meinjadi dinamisatoir, 

inoivatoir, moitivatoir dan peinggeirak 

peimbangunan seirta meinghasilkan teinaga 

keirja yang beirkualitas untuk beirbagai jeinis 

dan tingkat keiahlian. Beirkeinaan deingan 

hal teirseibut, peilayanan keipada masyarakat 

yaitu mahasiswa harus ditingkatkan baik 

dari seigi kualitas maupun kuantitas.  

Peilayanan publik pada dasarnya 

meinyangkut aspeik keihidupan yang sangat 

luas. Peinyeileinggaraan peilayanan publik 

meirupakan upaya neigara dalam meimeinuhi 

keibutuhan dasar dan hak-hak sipil seitiap 

warga neigara atas barang, jasa, dan 
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peilayanan administratif yang diseidiakan 

oileih peinyeileinggara peilayanan publik. 

UUD 1945 meingamanatkan neigara untuk 

meimeinuhi keibutuhan dasar seitiap warga 

neigara deimi keiseijahteiraannya, seihingga 

eifeiktifitas suatu sisteim peimeirintahan 

sangat diteintukan oileih baik buruknya 

peinyeileinggaraan peilayanan publik. 

Kualitas peilayanan meirupakan 

peindoiroing keipuasan yang beirsifat 

multidimeinsi. Tingkat kualitas peilayanan 

tidak dapat dinilai beirdasarkan sudut 

pandang peirusahaan teitapi harus dilihat 

dari sudut pandang peinilaian peilanggan. 

Keipuasan dari sisi koinsumein dianggap 

baik apabila meimeinuhi apa yang meireika 

harapkan, seibaliknya peilayanan akan 

dipeirseipsikan buruk apabila tidak 

meimeinuhi harapan meireika (Koitleir, 

2000:45).  

Layanan beirkualitas meineikankan pada 

kata peilanggan, layanan, kualitas, dan 

tingkat. Tingkat kualitas layanan dan 

kualitas layanan pasca-peilanggan yang 

teirbaik adalah cara teirbaik yang koinsistein 

untuk meimeinuhi harapan koinsumein. 

(Coillieir 2017) pada Yamit (2010:22). 

Zeiithmal, Beirry dan Parasuraman, 2015 

dalam buku Zulian Yamit (2010:10-11) 

meingeimukan bahwa teilah meilakukan 

beirbagai peineilitian teirhadap beibeirapa jeinis 

jasa dan beirhasil meingideintifikasi lima 

dimeinsi karakteiristik yang digunakan 

peilanggan dalam meingeivaluasi kualitas 

jasa. Adapun keilima dimeinsi karakteiristik 

kualitas jasa teirseibut adalah bukti langsung 

(Tangiblei), keiandalan (Reiability), daya 

tanggap (Reispoisiveineiss), jaminan 

(Assurancei), dan eimpati (Eimpathy). 

Seibagaimana dalam buku Yamit 

(2010:10). Meilalui kualitas peilayanan 

teirciptalah keipuasan peilanggan, dimana 

keipuasan peilanggan meirupakan targeit 

utama peirusahaan agar dapat tumbuh dan 

beirkeimbang meinghadapi peirsaingan yang 

keitat. Kualitas peilayanan juga meirupakan 

peineintu arah dan peindoiroing moitivasi 

untuk meinciptakan idei-idei kreiatif dan 

inoivatif yang dapat meingeimbangkan masa 

deipan yang geimilang bagi peirusahaan.  

Tingkat keipuasan atau keitidakpuasan 

adalah peirasaan seinang atau keiceiwa 

seiseioirang yang beirasal dari peirbandingan 

antara keisannya teirhadap kineirja proiduk 

yang dipikirkan dan dirasakan teirhadap 

kineirja proiduk yang dipikirkan dan 

dirasakan teirhadap kineirja proiduk yang 

diharapkan. Keipuasan adalah seijauh mana 

suatu tingkat proiduk dipeirseipsikan seisuai 

deingan harapan peimbeili. Tingkat keipuasan 

peilanggan dideifinisikan seibagai suatu 

keiadaan dimana harapan peilanggan 

teirhadap suatu proiduk seisuai deingan 

keinyataan yang diteirima oileihnya. Jika 

proiduk jauh di bawah harapan, peilanggan 

akan keiceiwa. Seibaliknya, jika proiduk 



___________________________________________________________________________________________ 
JURNAL ILMIAH ILMU SEKRETARI/ADMINISTRASI PERKANTORAN                 p-ISSN 2354-6557 | e-ISSN 2614-5456 
 

Page | 272                                  Jurnal Sekretari | Vol. 10 No. 2 | Juni 2023 

 

seisuai deingan harapan, peilanggan akan 

puas. Eikspeiktasi peilanggan dapat dikeitahui 

dari peingalamannya seindiri keitika 

meinggunakan proiduk teirseibut, infoirmasi 

dari oirang lain, dan infoirmasi yang 

dipeiroileih dari iklan atau proimoisi lainnya. 

Ukuran keipuasan peilanggan adalah 

seibeirapa beisar harapan peilanggan teintang 

proiduk dan jasa seisuai deingan kineirja 

aktual proiduk dan jasa. Keipuasaan 

peilanggan adalah peirasaan seinang atau 

keiceiwa yang muncul seiteilah 

meimbandingkan antara peirseipsi atau 

keisannya teirhadap kineirja suatu proiduk 

dan harapan-harapannya. 

Kualitas peilayanan yang baik dan 

prima akan dirasakan oileih masyarakat 

apabila instansi dan peirusahaan yang 

meimbeirikan peilayanan teirseibut beinar-

beinar dapat meilayani deingan soipan dan 

proifeisioinal deingan kualitas standar 

peilayanan, proiseidur yang baik, lancar, 

aman, teirtib, ada keipastian biaya dan 

waktu, seirta hukum atas peilayanan yang 

teilah dibeirikan. Publik akan meirasakan 

keipuasan apabila meireika meineirima 

peilayanan yang baik dan proifeisioinal dari 

peinyeidia layanan. Bila meireika 

meindapatkan keipuasan atas peilayanan 

yang dibeirikan, maka akan timbul 

keipeircayaan dari masyarakat seibagai 

peingguna layanan untuk meinggunakan 

keimbali layanan teirseibut. Seidangkan 

sumbeir daya manusia (SDM) meirupakan 

salah satu faktoir peineintu keibeirhasilan 

dalam meimbeirikan peilayanan publik. 

Karyawan atau peigawai seibagai sumbeir 

daya manusia (SDM) yang meilaksanakan 

peilayanan publik harus meimiliki 

peingeitahuan, keiandalan, keiahlian, sikap 

dan peirilaku yang baik. 

Peingukuran keipuasan peilanggan 

sangat beirmanfaat bagi oirganisasi dalam 

rangka meingeivaluasi poisisi oirganisasi 

dibandingkan deingan para peisaingnya, 

seirta untuk meineintukan faktoir-faktoir yang 

meimeirlukan peirbaikan atau peiningkatan. 

Dalam upaya meingukur kineirja peilayanan, 

masalah yang paling peinting adalah 

meineitapkan kriteiria. kriteiria peikeirjaan 

meirupakan faktoir teirpeinting dari apa yang 

dikeirjakan oileih peikeirja. Dalam arti, 

kriteiria peikeirjaan meinjeilaskan apa yang 

teilah dibayar oileih oirganisasi keipada 

karyawannya untuk dikeirjakan. Rangkuti 

meinyatakan bahwa salah satu faktoir yang 

meineintukan keipuasan peilanggan adalah 

peirseipsi peilanggan teirhadap kualitas 

peilayanan yang dibeirikan peirusahaan. 

Intinya, kualitas peilayanan dipeingaruhi 

oileih jasa yang dirasakan deingan jasa yang 

diharapkan. Deingan deimikian, untuk 

meindapatkan keipuasan peilanggan, 

peirusahaan harus meingupayakan agar jasa 

yang dirasakan oileih peilanggan leibih beisar 

dari yang diharapkan. Seihingga, dapat 
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dikatakan bahwa keipuasan peilanggan 

teirhadap suatu jasa diteintukan oileih tingkat 

keipeintingan peilanggan seibeilum 

meinggunakan jasa teirseibut dibandingkan 

deingan hasil peirseipsi peilanggan teirhadap 

jasa teirseibut seiteilah peilanggan 

meirasakannya. 

Peineirapan peilayanan yang dibeirikan 

oileih suatu peirusahaan dalam bidang jasa 

adalah deingan meimbeirikan kualitas 

peilayanan (seirvicei) yang dibeirikan, yang 

teirbaik bagi koinsumein deingan tujuan 

untuk meinciptakan keipuasan koinsumein. 

peilayanan yang dibeirikan oileih peirusahaan 

akan meinimbulkan peirseipsi koinsumein 

teirhadap kualitas peilayanan yang dibeirikan 

keipada meireika dan seiring kali teirjadi 

peirbeidaan antara harapan koinsumein 

deingan peirseipsi koinsumein teirhadap 

kualitas peilayanan yang dibeirikan oileih 

peirusahaan. Oileih kareina itu, untuk 

meingeitahui bahwa peirusahaan teilah 

meimbeirikan kualitas peilayanan yang 

seisuai deingan harapan koinsumein, maka 

peirlu dilakukan eivaluasi teirhadap 

koinsumein. Deingan beigitu peirusahaan 

dapat meingeitahui bagaimana peilayanan 

teirhadap keipuasan koinsumein yang 

dibeirikan dan meingeitahui apa saja yang 

peirlu dipeirbaiki atau ditingkatkan untuk 

meincapai keibutuhan koinsumein. 

Dalam hal Ini proidi Administrasi 

peirkantoiran  meimpunyai jumlah 

mahasiswa seibanyak 176 mahasiswa 

seicara toital, peinulis meimpeirhatikan bahwa 

ada beibeirapa hal teirkait deingan keipuasan 

mahasiswa yang peirlu meindapatkan 

peirhatian, peirtama sisteim peimbeilajaran 

yang moinoitoin pada beibeirapa mata kuliah 

seipeirti keiwirausahaan dimana 

peimbeilajaran teioiri seiharusnya 

diminimalisir seidangkan prakteik lapangan 

harus leibih dikeideipankan, keidua  beilum 

adanya laboiratoirium Bahasa Inggris bagi 

para mahasiswa untuk leibih meiningkatkan 

prakteik Bahasa inggris dan keitiga masih 

adanya keiteirbatasan infoirmasi meingeinai 

peiluang keirja lulusan. 

Keipuasan peilanggan seibagai peirseipsi 

teirhadap proiduk atau jasa yang teilah 

meimeinuhi harapannya. Teioiri coinsumeir 

beihavioir meinyatakan bahwa keipuasan 

peilanggan adalah peirseipeiktif peingalaman 

koinsumein seiteilah meingkoinsumsi atau 

meinggunakan proiduk atau jasa. 

(Oiliveir,1993: 65). Keipuasan peilanggan 

diharapkan akan beirpeingaruh teirhadap 

loiyalitas. Peilanggan yang loiyal dapat 

meimbeirikan keiuntungan yang beisar 

teirhadap oirganisasi. Peinyeileingaraan 

peindidikan seilayaknya meinceirmati 

kualitas peilayanan. Keigiatan peindidikan 

tidak hanya dioirieintasikan pada hasil akhir 

proiseis peindidikan, meilainkan juga meilalui 

peimbuktian akuntabilitas yang baik 

meiliputi jaminan kualitas (quality 
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assurancei), peingeindalian kualitas (quality 

cointroil), dan peirbaikan kualitas (quality). 

Beirdasarkan uraian latar beilakang 

masalah di atas, maka peinulis teirtarik 

untuk meilakukan peineilitian apakah 

kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan mahasiswa di Proigram Studi 

Seikreitari D-III Univeirsitas Pamulang. 

Judul peineilitian ini “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Prodi Administrasi 

Perkantoran D-III Universitas 

Pamulang”. 

Beirdasarkan latar beilakang masalah di 

atas, maka peirumusan masalah yang 

dikeimukakan adalah: “Apakah ada 

peingaruhnya antara kualitas peilayanan 

teirhadap keipuasan mahasiswa Proidi 

Administrasi Peirkantoiran D-III Univeirsitas 

Pamulang?”. 

Beirdasarkan rumusan masalah di atas, 

tujuan peineilitian ini adalah untuk 

meingeitahui seibeirapa beisar peingaruh 

kualitas peilayanan teirhadap keipuasan 

mahasiswa Proidi Administrasi Peirkantoiran 

D-III Univeirsitas Pamulang. 

Beirdasarkan Ariantoi (2018:83) 

kualitas peilayanan dapat diartikan seibagai 

upaya peimeinuhan keibutuhan dan 

peirsyaratan, seirta keiteipatan waktu untuk 

meimeinuhi harapan peilanggan. Meinurut 

Aryantoi (2018:83) kualitas peilayanan 

beirlaku untuk seimua jeinis peilayanan yang 

dibeirikan oileih peirusahaan pada saat kliein 

beirada di peirusahaan teirseibut. Meinurut 

Koitleir dan Keilleir (2016:143) "kualitas 

adalah keileingkapan fitur-fitur dari suatu 

proiduk atau jasa yang meimiliki 

keimampuan untuk meimbeirikan keipuasan 

teirhadap suatu keibutuhan". Adapun 

meinurut Kasmir (2017:47) kualitas 

Kualitas Peilayanan diartikan seibagai 

tindakan atau peirbuatan seiseioirang atau 

oirganisasi yang ditujukan untuk 

meimbeirikan keipuasan keipada peilanggan 

atau karyawan. Seidangkan meinurut Aria 

dan Atik (2018:16) kualitas Kualitas 

Peilayanan meirupakan koimpoinein peinting 

yang harus dipeirhatikan dalam 

meimbeirikan Kualitas Peilayanan yang 

prima. Peintingnya kualitas Seirvicei Quality 

meinjadi titik seintral bagi peirusahaan 

kareina beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

peilanggan dan keipuasan peilanggan akan 

timbul jika kualitas Seirvicei Quality 

dibeirikan deingan baik. 

Seirvis adalah suatu tindakan yang 

dilakukan untuk meimeinuhi keibutuhan 

oirang lain (peilanggan) pada tingkat 

keipuasan yang hanya dapat dirasakan pada 

diri oirang yang meilayani dan dilayani. 

Meinurut Valariei E i. Zeiithmal dan JoiBritneir 

dalam Yuliana Agung, dkk bahwa 

peilayanan peilanggan adalah layanan yang 

dibeirikan seibagai peindukung suatu proiduk. 
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Adapun deifinisi jasa meinurut Koitleir 

dalam Nasutioin adalah keigiatan atau 

manfaat yang ditawarkan oileih suatu pihak 

keipada pihak lain yang pada dasarnya 

tidak beirwujud dan tidak meingakibatkan 

keipeimilikan apapun. Proiduk teirseibut 

mungkin tidak teirikat atau tidak teirikat 

pada suatu proiduk fisik. 

Meinurut Ivanceivich, Loireinzi, Skinneir 

dan Croisby (Ratmintoi dan Atik, 2015:2), 

"jasa meirupakan proiduk yang beirsifat 

tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 

meilibatkan usaha-usaha manusia dan 

meinggunakan peiralatan. 

Meinurut Tjiptoinoi (2012), keipuasan 

peilanggan adalah suatu keiadaan yang 

ditunjukkan oileih koinsumein keitika 

meinyadari bahwa keibutuhan dan 

keiinginannya seisuai deingan yang 

diharapkan dan teirpeinuhi deingan baik. 

Meinurut Koitleir (2014:150) keipuasan 

adalah peirasaan seinang atau keiceiwa 

seiseioirang yang muncul seiteilah 

meimbandingkan antara kineirja (hasil) 

proiduk yang dipikirkan teirhadap kineirja 

(atau hasil) yang diharapkan. 

Singkatnya, arti dari keipuasan 

koinsumein adalah seisuatu yang dicari atau 

dibutuhkan koinsumein untuk meimeinuhi 

keibutuhannya, seipeirti suatu barang atau 

jasa. Meimiliki proiduk atau jasa yang 

teirbaik, kualitas meirupakan targeit dari 

peilanggan. 

Keidua deifinisi di atas meinunjukkan 

bahwa keipuasan peilanggan meirupakan 

peimeinuhan harapan. Peilanggan dapat 

dikatakan puas teirhadap proiduk atau jasa 

yang dibeirikan apabila harapan peilanggan 

teirhadap proiduk/jasa yang dibeirikan seisuai 

atau bahkan meileibihi harapannya.  

Bagi industri jasa, keipuasan peilanggan 

diukur dari tingkat keipuasan peilanggan 

beirdasarkan keiseiluruhan peingalamannya 

deingan peirusahaan. Jadi deingan kata lain, 

keipuasan dapat diukur tingkatnya 

beirdasarkan keiseiluruhan peingalaman yang 

dirasakan. 

 

METODE PENELITIAN 

Jeinis peineilitian yang digunakan 

adalah jeinis peineilitian kuantitatif meinurut  

Sugiyoinoi  (2017:11),  “Peineilitian  

kuantitatif  adalah  peineilitian deingan 

meimpeiroileih data yang beirbeintuk angka 

untuk meinguji suatu hipoiteisis”. Meitoidei 

peineilitian ini meinggunakan meitoidei 

asoisiatif, meinurut Sugiyoinoi (2017:121), 

“peineilitian asoisiatif meirupakan peineilitian 

yang beirtujuan untuk meingeitahui 

hubungan antara dua variabeil atau leibih”. 

Deingan peineilitian asoisiatif ini maka  akan 

dapat dibangun suatu teioiri yang dapat 

beirfungsi untuk meinjeilaskan, meiramalkan 

dan meingointroil suatu geijala. 

Peinulis meilakukan peineilitian ini di 

Univeirsitas Pamulang Fakultas E ikoinoimi 
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Proidi Administrasi Peirkantoiran D-III yang 

beiralamat di Jl. Raya Puspiteik, Buaran 

Pamulang. Koita Tangeirang Seilatan Bantein 

15310. 

Dalam peineilitian ini teirdapat variabeil 

beibas yaitu kualitas peilayanan (X) dan 

variabeil teirikat keipuasan mahasiswa (Y). 

Peinulis meineintukan poipulasi yang diambil 

dalam peineilitian ini adalah mahasiswa/i 

Proidi Administrasi Peirkantoiran Fakultas 

E ikoinoimi dan Bisnis Univeirsitas Pamulang 

yang beirjumlah 175 mahasiswa/I, 

seidangkan jumlah sampeil yang digunakan 

dalam peineilitian  adalah 64 reispoindein. 

Dalam meilakukan peingumpulan data, 

peineiliti akan meinggunakan meitoidei surveiy 

yang dilakukan pada mahasiswa Proidi 

Administrasi Peirkantoiran D-III Fakultas 

E ikoinoimi dan Bisnis Univeirsitas Pamulang. 

Peimbahasan statistik deiskriptif 

dilakukan untuk meinjeilaskan dan 

meinggambarkan beirbagai karakteiristik 

reispoindein seicara keiseiluruhan, beirdasarkan 

jeinis keilamin, usia, dan hal‐hal lain yang 

beirkaitan deingan peineilitian ini. Pada 

bagian ini akan dibahas hasil dari analisis 

deiskriptif data kueisioineir yang teilah 

dibagikan keipada mahasiswa Proidi 

Administrasi Peirkantoiran D-III Fakultas 

E ikoinoimi dan Bisnis Univeirsitas Pamulang 

seilaku reispoindein peineilitian yang 

beirjumlah 64 oirang reispoindein. Analisis 

deiskriptif data kueisioineir ini dilakukan 

untuk meinguji seibeirapa baik data yang 

digunakan meilalui indikatoir dalam 

kueisioineir pada variabeil peineilitian yaitu: 

variabeil kualitas peilayanan (X) teirhadap 

variabeil keipuasan mahasiswa (Y). 

Peimboiboitan teirhadap skoir masing-

masing variabeil dilakukan deingan 

meimbeirikan skoir toital pada jumlah iteim 

dari variabeil meilalui peirnyataan-

peirnyataan yang dibeirikan peineiliti didalam 

kueisioineir seihingga hasil dari seitiap 

variabeil yang diteiliti dapat dideiskriptifkan. 

Meitoidei yang dipeirgunakan dalam 

peineilitian ini adalah meitoidei peingukuran 

likeirt, dimana peirnyataan didalam 

kueisioineir peineilitian meingandung lima 

alteirnatif jawaban, dan beintuk peirnyataan 

teilah disusun seideimikian rupa deingan 

meinggunakan peingukuran likeirt dan dibeiri 

boiboit seibagai beirikut dibawah ini:   

Tabel 1 

Skala Interpretasi Likert 

Alternatif Jawaban Skala Nilai 

Sangat Seituju (SS) 5 

Seituju (S) 4 

Ragu-Ragu (RR) 3 

Tidak Seituju 2 

Sangat Tidak Seituju (STS) 1 

Sumbeir: Sugiyoinoi (2013:92) 

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Beirikut adalah proifil reispoindein :  
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Tabel 2 Jenis Kelamin Responden  

Jenis Kelamin F % 

Laki-Laki 5 6.58% 

Peireimpuan 71 93.42% 

Total 76 100.00% 

Beirdasarkan hasil peingoilahan data 

dapat dikeitahui bahwa dari 76 reispoindein, 

hampir seiluruhnya beirjeinis keilamin 

peireimpuan yaitu seibanyak 71 oirang atau 

93,42% seidangkan sisanya adalah laki-laki 

yaitu seibanyak 5 oirang atau 6,58%. 

Tabel 3 Usia Responden  

Usia F % 

18-20 tahun 36 47.37% 

>20 - 23 Tahun 25 32.89% 

>23 - 26 tahun 6 7.89% 

> 26 Tahun 9 11.84% 

Total 76 100.00% 

Beirdasarkan hasil peingoilahan data 

dapat dikeitahui bahwa dari 76 reispoindein, 

seibagian beisar beirusia antara 19-20 tahun 

yaitu seibanyak 36 oirang atau 47,37% 

seidangkan jumlah teirkeicil beirusia > 23 – 

26 tahun yaitu seibanyak 6 oirang atau 

7,89%. 

Tabel 4.Tingkat Perkualiahan 

Responden  

Semester F % 

Seimeisteir 1 2 2.63% 

Seimeisteir 2 37 48.68% 

Seimeisteir 3 1 1.32% 

Seimeisteir 4 16 21.05% 

Seimeisteir 5 2 2.63% 

Seimeisteir 6 14 18.42% 

> Seimeisteir 6 4 5.26% 

Total 76 100.00% 

 Beirdasarkan hasil peingoilahan data 

dapat dikeitahui bahwa dari 76 reispoindein, 

seibagian beisar beirkuliah pada tingkat 

seimeisteir 2 yaitu seibanyak 37 oirang atau 

48,68% seidangkan jumlah teirkeicil 

beirkuliah di seimeisteir 3 yaitu seibanyak 1 

oirang atau 1,32%. 

Beirdasarkan hasil peingoilahan data 

seicara keiseiluruhan, tanggapan reispoindein 

meingeinai kualitas peilayanan adalah 

seibagai beirikut :  

Tabel 5 Skor Rata-Rata Tanggapan 

Responden 

Dimensi Skor Rata-Rata 

Tangiblei 4.44 

E imphaty 4.42 

Reiliability 4.41 

reispoinsiveineiss 4.40 

Assurancei 4.40 

Total 4.42 

 

Beirdasarkan hasil teirseibut dapat 

dikeitahui bahwa skoir rata-rata keiseiluruhan 

Dimeinsi Kualitas Peilayanan seibeisar 4,42, 

atau beirada dalam kateigoiri Sangat Baik 

(4,20 – 5,00). Deingan deimikian, seicara 

keiseiluruhan reispoindein meinilai kualitas 

peilayanan yang dibeirikan adalah sangat 

baik. 
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Beirdasarkan hasil peingoilahan data 

dapat dikeitahui bahwa hampir seiluruh 

reispoindein meinjawab Seituju dan Sangat 

Seituju teirhadap seitiap indikatoir peirnyataan 

dalam Variabeil Keipuasan. Seiluruh 

indikatoir meimiliki skoir rata-rata yang 

beirada dalam reintang 4,20-5,00 atau 

beirada dalam kateigoiri Sangat Baik. Skoir 

teireindah teirdapat pada indikatoir 2 (meirasa 

puas deingan peilayanan Univeirsitas 

Pamulang – Proidi Administrasi 

Peirkantoiran seicara keiseiluruhan) yaitu 

seibeisar 4,34 seidangkan teirtinggi teirdapat 

pada indikatoir 3 (Proidi Administrasi 

Peirkantoiran meimpunyai kualitas 

peirkuliahan yang baik) yaitu seibeisar 4,38. 

Tabel 6 One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test 

 

Unstandardizeid 

Reisidual 

N 76 

Noirmal 

Parameiteirsa,b 

Meian .3278686 

Std. 

Deiviatioi

n 

2.09594063 

Moist E ixtreimei 

Diffeireinceis 

Absoilutei .080 

Poisitivei .064 

Neigativei -.080 

Teist Statistic .080 

Asymp. Sig. (2-taileid) .200c,d 

a. Teist distributioin is Noirmal. 

b. Calculateid froim data. 

c. Lillieifoirs Significancei Coirreictioin. 

d. This is a loiweir boiund oif thei truei 

significancei. 

Beirdasarkan hasil peingujian dapat 

dilihat nilai signifikansi (Asymp Sig (2-

taileid)) seibeisar 0,200. Kareina nilai 

signifikansi > 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa data pada moideil 

reigreisi beirdistribusi noirmal.  

Tabel 7 Uji Korelasi  

 Keipuasan 

Kualitas 

Peilayanan 

Peiarsoin Coirreilatioin .878** 

Sig. (2-taileid) .000 

N 76 

**. Coirreilatioin is significant at thei 0.01 leiveil (2-taileid). 

Hasil peingujian meinunjukan nilai 

koieifisiein koireilasi seibeisar 0,878 deingan sig 

0,000. Hasil teirseibut meinunjukan bahwa 

teirdapat hubungan yang signifikan antara 

Kualitas Peilayanan deingan Keipuasan, 

dimana tingkat keieiratan hubungan beirada 

dalam kateigoiri Sangat Kuat (0,80 – 1,00). 

Tabel 8 Model Summaryb 

Moideil R 

R 

Squarei 

Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirroir oif 

thei Eistimatei 

1 .878a .771 .768 1.142 

a. Preidictoirs: (Coinstant), Kualitas Peilayanan 

b. Deipeindeint Variablei: Keipuasan 

Beirdasarkan hasil peingujian 

meinunjukan niali Rsquarei seibeisar 0,771 

atau deingan kata lain beisarnya peingaruh 

kualitas peilayanan teirhadap keipuasan 

adalah 77,1% seidangkan sisanya seibeisar 
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22,9% adalah peingaruh faktoir lain yang 

tidak diteiliti.  

 

 Tabel 9.16 Coefficientsa 

Moideil 
Unstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardi

zeid 

Coieifficiei

nts 
t Sig. 

B 

Std. 

E irroir Beita 

1 (Coinsta

nt) 

1.505 1.296 
 

1.162 .249 

Kualitas 

Peilayan

an 

.230 .015 .878 15.76

8 

.000 

a. Deipeindeint Variablei: Keipuasan 

Hasil peingujian hipoiteisis meinunjukan 

nilai peingaruh kualitas peilayanan teirhadap 

keipuasan meimiliki nilai thitung  seibeisar 

15,768 deingan signifikansi 0,000. Kareina 

nilai thitung > ttabe il (15,768 > 1,993) dan sig 

0,000 < 0,05 maka H0 ditoilak dan H1 

diteirima, artinya teirdapat peingaruh 

signifikan dari Kualitas Peilayanan 

teirhadap Keipuasan. 

 

SIMPULAN 

Beirdasarkan uji hipoiteisis yang 

dilakukan, dipeiroileih keisimpulan bahwa 

Jumlah reispoindein yang digunakan seibagai 

dasar peingoilahan data beirjumlah 76 oirang, 

seibagian beisar beirkuliah pada  seimeisteir 2 

yaitu seibanyak 37 oirang atau 48,68% 

seidangkan jumlah teirkeicil beirkuliah di 

seimeisteir 3 yaitu seibanyak 1 oirang atau 

1,32%. Beirdasarkan hasil peingoilahan data 

analisis deiskriptif  dari kei lima sub 

variablei (Tangibility, E impathy, 

Reiliability,Reispoinsiveineiss dan assurancei) 

dikeitahui bahwa skoir rata-rata keiseiluruhan 

Dimeinsi Kualitas Peilayanan seibeisar 4,42, 

atau beirada dalam kateigoiri Sangat Baik 

(4,20 – 5,00). Deingan deimikian, seicara 

keiseiluruhan reispoindein meinilai kualitas 

peilayanan yang dibeirikan adalah sangat 

baik, jadi dapat disimpilkan bahwa 

peilayanan yang dilakukan oileih proidi 

Administrasi Peirkantoiran D-III 

meimuaskan mahasiswanya, teirutama pada 

fasilitas Geidung peirkuliahan,doisein yang 

seilalu meimbeirikan soilusi yang baik 

teirhadap peirmasalahan yang dihadapi oileih 

mahasiswa,Peimbeirian arahan umum 

peimbeilajaran pada awal seimeisteir seilalu 

dilakukan,deimikian juga yang meinyangkut 

peirmasalahan administrasi Mahasiswa 

dapat deingan jeilas dimeingeirti oileih 

mahasiswa. Beirdasarkan peingoilahan data 

meinggunakan analisis statistik, maka dapat 

disimpulkan bahwa Hasil peingujian 

meinunjukan nilai koieifisiein koireilasi 

seibeisar 0,878 deingan sig 0,000. Hasil 

teirseibut meinunjukan bahwa teirdapat 

hubungan yang signifikan antara Kualitas 

Peilayanan deingan Keipuasan, dimana 

tingkat keieiratan hubungan beirada dalam 

kateigoiri Sangat Kuat (0,80 – 1,00), 
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seihingga dapat dintyatakan bahwa 

mahasiswa Proidi Administrasi Peirkantoiran 

D-III seicara umum puas deingan peilayanan 

yang dibeirikan. Beirdasarkan hasil 

peingujian meinunjukan nilai Rsquarei 

seibeisar 0,771 atau deingan kata lain 

beisarnya peingaruh faktoir kualitas 

peilayanan teirhadap keipuasan adalah 77,1% 

seidangkan sisanya seibeisar 22,9%  yang 

meimpeingaruhi faktoir keipuasan tidak 

diteiliti. Hasil peingujian hipoiteisis 

meinunjukan nilai peingaruh kualitas 

peilayanan teirhadap keipuasan meimiliki 

nilai thitung  seibeisar 15,768 deingan 

signifikansi 0,000. Kareina nilai thitung > 

ttabeil (15,768 > 1,993) dan sig 0,000 < 

0,05 maka H0 ditoilak dan H1 diteirima, 

artinya teirdapat peingaruh signifikan dari 

Kualitas Peilayanan teirhadap Keipuasan. 

Adapun saran yang dapat peinulis 

sampaikan antara lain: 1) Doisein dan staf 

peirlu leibih sabar dalam meimbantu 

meinyeileisaikan peirsoialan  yang dihadapi 

Mahasiswa, 2) Doisein peirlu leibih 

Koinsistein dalam meilaksanakan ageinda 

peirkuliahan seisuai deingan jadwal yang 

Diteintukan. 3) Staf administrasi Proidi 

Administrasi Peirkantoiran  peirlu leibih sigap 

dalam meindeingarkan keiluhan mahasiswa. 

4) Alumni Proidi Administrasi Peirkantoiran 

harus leibih meiningkatkan kineirja pada 

peirusahaan teimpat beikeirja, seihingga 

meimbawa nama harum bagi proidi 

Administrasi peirkantoiran D-III. 
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