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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menentukan Pengaruh kualitas pelayanan, kinerja pegawai terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini berupa penelitian dengan menyebarkan kuesioner, studi kepustakaan dan wawancara. Metode penelitian ini menggunakan teknik penelitian kuantitatif. Jumlah populasi dalam penelitian ini yaitu 100 responden yakni mahasiswa STIE Bentara Persada yang aktif di Semester Genap Tahun Akademik 2018/2019. Metode sampel dalam penelitian ini menggunakan sampling jenuh. Untuk jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100. Berdasarkan hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa setiap variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan yakni mahasiswa STIE Bentara Persada Batam dengan thitung(5,691) > ttabel (1,984) dan signifikan 0,00 < 0,05. Berdasarkan uji F kualitas pelayanan dan kinerja pegawai

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh hasil Fhitung (49,563) > Ftabel (3,090). Dari hasil pembuktian hipotesis tersebut, dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan dan Kinerja Pegawai baik sendiri-sendiri maupun bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja pegawai, Kepuasan pelanggan.

ABSTRACT

This research has been completed to decide the influence of service quality, staffs performance for the satisfaction of students in STIE Bentara Persada Batam. The technique of collecting data of this research is by using questionaire, library research and interview. This research method uses quantitative research method. The numbers of population in this research are 100 respondents; they are the students of STIE Bentara Persada Batam that's still active in even semester of year 2018/2019. The samples method in this research are 100. Based on the result of this research, shows that every variable gives the positive and significant result for the customers satisfaction of STIE Bentara Persada Batam; with ttest (5,691)>ttable (1,984) and significance 0,00<0,05. Based on the test F, the quality and performance of staff gives the positive and significant influence for the satisfaction of customers; by result Ftest (49,563)>Ftable (3,090). From the result of hipothesis evidence, we can conclude that the service and performance quality, individually and team, has the satisfaction for students to study in STIE Bentara Persada Batam.

Key word: service quality, staff performance and satisfaction of customers.
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PENDAHULUAN

Dunia pendidikan dan belajar merupakan suatu aspek yang sangat penting bagi peningkatan kualitas sumber daya manusia. Sumber daya manusia yang berkualitas akan mampu menggerakkan semua aspek kehidupan. Dengan belajar di dunia pendidikan, maka manusia akan menjadi sumber

daya
yang
dapat
diandalkan,

tercapainya peningkatan kualitas manusia dapat dilakukan dengan terjalinnya kerjasama semua pihak yang terlibat di dalam dunia pendidikan.

Pengertian pendidikan tercantum dalam UU RI No. 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional, yang diartikan sebagai usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensi yang ada pada dirinya, kepribadian, kecerdasan, akhlak

mulia serta keterampilan yang diperlukan oleh dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. Setiap orang mempunyai hak yang sama dalam

mengikuti dan mendapatkan kesempatan belajar atau pendidikan sebagaimana telah diamanatkan oleh UUD 1945.

Di era globalisasi saat ini, pertumbuhan perguruan tinggi Negeri maupun Swasta berkembang sangat cepat di Indonesia pada umumnya dan khususnya di kota Batam. Dengan meningkatnya jumlah perguruan tinggi, maka semakin ketat persaingan antar

Perguruan Tinggi swasta untuk mendapatkan mahasiswa baru dan

menjaga eksistensi. Perkembangan teknologi yang berhubungan dengan informasi dan komunikasi merupakan salah satu faktor penyebab pergeseran paradigma yang ada selama ini. Dengan perkembangan teknologi yang dengan mudah mengakses dan mendapatkan informasi yang diinginkan semakin



sedikit  minat  orang untuk kuliah  atau

menimba ilmu pengetahuan di perguruan tinggi. Untuk menjawab tantangan ini diperlukan strategi

bagaimana
cara
mempertahankan

keberadaan dan perkembangan perguruan tinggi salah satunya dengan

memberikan kepuasan kepada mahasiswa kuliah di STIE Bentara Persada.

Menurut Rismi Somad dan Donni Juni Priansa (2014:33) kepuasan pelanggan merupakan persepsi dan perasaan senang atau kecewa yang dimiliki oleh pelanggan berdasarkan perbandingan kinerja produk yang dikonsumsi dengan harapan yang

dimiliki
sebelum
mengkonsumsi.

Kepuasan pelanggan/nasabah ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki. Sebagai lembaga intermediasi, pihak jasa membutuhkan kepercayaan dari masyarakat terutama pelanggannya. Dalam meningkatkan intensitas persaingan, menuntut setiap perguruan tinggi untuk memperhatikan kebutuhan mahasiswa serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih unggul serta lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing lainnya dengan lebih memperhatikan proses, sumber daya manusia, serta lingkungannya.

Sebagai langkah awal dari upaya mendefinisikan tuntutan konsumen, maka hal yang harus diperhatikan dan

tidak
dapat
dipisahkan
adalah

ketersediaan informasi yang menyangkut persepsi dan harapan konsumen terhadap layanan atau produk yang ditawarkan oleh pihak penyedia jasa. Untuk itulah maka perlu dianalisis sejauh mana konsumen merasa puas

dengan pelayanan yang telah diterimanya.

Selain faktor layanan, kinerja para pegawai juga harus memenuhi standar kualitas yang diinginkan
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pelanggan. Dalam konteks ini STIE Bentara Persada dapat bertahan dalam

persaingan bahkan mencapai keunggulan bersaing. Keunggulan bersaing bisa diartikan sebagai sesuatu yang memungkinkan sebuah institusi memperoleh keuntungan yang lebih tinggi.

Pelayanan
yang
bertujuan

memperoleh kepuasan pelanggan bukanlah suatu hal yang mudah untuk dilakukan, sering juga ditemukan masalah-masalah dalam pengolahan pelayanan dan ketidak berhasilan dalam memuaskan sebagian besar pelanggan mereka, maka dari itu diperlukan peningkatan kualitas pelayanan yang berorientasi pada kinerja pegawai agar dapat memberikan kepuasan pada pelanggan.

STIE Bentara Persada Batam adalah sebuah perguruan tinggi swasta yang berdiri pada tanggal 19 September 1999 yang memiliki satu program studi

yaitu Manajemen. Dalam pengembangan usaha di bidang pendidikan tinggi, banyak tantangan yang di hadapi oleh STIE Bentara Persada Batam.

Dari
data
mahasiswa

baru,terlihat jumlah penerimaan mahasiswa dari tahun ke tahun sangat bervariasi.

Tabel 1. Data Jumlah Mahasiswa Baru

Tahun Ajaran 2014-2018
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Tahun
Jumlah mahasiswa yang

Ajaran
mendaftar

	2014/2015
	25 orang

	
	

	2015/2016
	15 orang

	
	

	2016/2017
	25 orang

	
	

	2017/2018
	35 orang

	
	

	2018/2019
	33 orang



Berdasarkan data diatas terlihat naik dan turunnya jumlah mahasiswa yang masuk di STIE Bentara Persada.



Dengan demikian sementara disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kinerja pegawai dapat menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada.

Tujuan penelitian dari penulisan ini adalah: untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang positif dan

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE

Bentara Persada Batam; untuk mengetahui pengaruh kinerja pegawai yang positif dan signifikan terhadap kepuasaan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam; untuk

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai secara bersama-sama yang positif dan

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam.

Manfaat penelitian ini adalah untuk mengembangkan wawasan dalam bidang ilmu manajemen sumber daya manusia; menjadi bahan rujukan ilmiah oleh Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Bentara Persada Batam untuk studi manajemen sumber daya manusia, dan menjadi masukan yang berharga dalam mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan dan semangat pegawi agar lebih memuaskan.

Dalam penelitian ini hipotis sementara akan dijabarkan berikut ini. Menurut V. Wiratna Sujarweni (2014:

73) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap tujuan penelitian

yang diturunkan dari kerangka pemikiran yang telah dibuat. Hipotesis adalah dugaan sementara dari jawaban rumusan masalah penelitian. Hipotesis atau jawaban sementara diajukan dalam bentuk pernyataan seperti berikut: H0: tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk
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	kuliah di STIE Bentara Persada Batam,
	kualitatif
	
	
	
	melalui
	
	pendekatan

	Ha:
	terdapat
	pengaruh
	kualitas
	wawancara
	dan
	pembicaraan
	informal

	pelayanan  yang  positif  dan  signifikan
	yang lebih  mendalam  tentang kualitas

	terhadap
	kepuasan
	mahasiswa
	untuk
	pelayanan dan kinerja pegawai di STIE

	kuliah di STIE Bentara Persada Batam;
	Bentara Persada dan faktor-faktor yang

	H0:  tidak  terdapat  pengaruh  kinerja
	mempengaruhinya.
	
	
	
	Penulis
	
	
	ingin

	pegawai  yang  positif  dan  signifikan
	mengetahui
	mengapa
	dan  bagaimana

	terhadap
	kepuasan
	mahasiswa
	untuk
	kualitas pelayanan dan kinerja pegawai

	kuliah di STIE Bentara Persada Batam,
	dapat ditingkatkan, karena itulah sampel

	Ha: terdapat pengaruh semangat kinerja
	yang  digunakan  dalam  penelitian  ini

	pegawai  yang  positif  dan  signifikan
	bukanlah
	
	
	sampel
	
	
	
	yang
	
	besar.

	terhadap
	kepuasan
	mahasiswa
	untuk
	Kesimpulan yang diambil juga bersifat

	kuliah di STIE Bentara Persada Batam;
	umum.
	Kesimpulan
	
	umum
	ini

	H0:  tidak  terdapat  pengaruh  kualitas
	selanjutnya  diuji  lagi  dengan  mencari

	pelayanan  dan  kinerja  pegawai  yang
	dukungan
	empiris/hasil
	dari
	suatu

	positif  dan  signifikan secara  bersama-
	percobaan
	
	
	melalui
	
	pendekatan

	sama
	terhadap
	kepuasan
	mahasiswa
	kuantitatif.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	untuk kuliah di STIE Bentara Persada
	Desain
	penelitian
	
	
	dapat

	Batam,  Ha: terdapat  pengaruh  kualitas
	digambarkan sebagai berikut:
	
	
	

	pelayanan  dan  kinerja  Pegawai  yang
	
	Gambar 1. Desain Penelitian

	positif  dan  signifikan secara  bersama-
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	X1 =
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	sama
	terhadap
	kepuasan
	mahasiswa
	
	
	
	
	YX1
	
	
	
	
	
	
	
	

	untuk kuliah di STIE Bentara Persada
	Kualitas
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Batam.
	
	
	
	
	
	
	Pelayanan
	
	
	
	
	
	
	YX1X2
	
	Y =

	METODE PENELITIAN
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Kepuasan

	
	
	
	X2 =  xx
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Pelanggan

	Metode   penelitian
	yang
	digunakan
	
	
	
	
	YX2
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	dalam  penelitian   ini  adalah  metode
	Kinerja
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pegawai
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	kuantitatif
	
	melalui
	pendekatan
	survei.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Menurut
	Sugiyono
	(2012:81)
	Survei
	Populasi
	dalam  penelitian  ini

	adalah
	metode
	penelitian
	kuantitatif
	adalah
	mahasiswa
	
	
	
	STIE
	Bentara

	yang
	digunakan  untuk  mendapatkan
	Persada
	Program
	Studi
	Manajemen

	data yang terjadi pada masa lampau atau
	yang aktif kuliah di Semester Genap di

	saat  ini,  tentang  keyakinan,  pendapat,
	tahun  akademik  2018/2019  yakni  100

	karakteristik,
	perilaku,
	hubungan
	responden.
	Pengambilan
	sampel
	atau

	variabel  dan  untuk  menguji  beberapa
	responden
	
	dalam
	
	
	
	penelitian
	ini

	hipotesis tentang variabel sosiologis dan
	menggunakan teknik
	sampling jenuh.

	psikologis  dari  sampel  yang  diambil
	Menurut
	
	V.
	Wiratna
	Sujarweni,

	dari
	populasi
	tertentu,
	teknik
	(2015:80) Sampling jenuh adalah teknik

	pengumpulan data dengan pengamatan
	penentuan sampel  bila  semua  anggota

	(wawancara dan kuesioner) yang tidak
	populasi
	digunakan
	
	
	sebagai
	sampel..

	mendalam,
	dan
	hasil
	penelitian
	Oleh karena itu penulis menetepkan 100

	cenderung
	
	untuk
	digeneralisasikan.
	orang  yang  akan  dijadikan  sebagai

	Alasan menggunakan pendekatan survei
	responden dalam penelitian ini.
	
	
	

	karena
	bersifat
	menjelaskan
	hubungan
	Tehnik pengumpulan data yakni

	pengaruh dan pengujian hipotesis.
	studi kepustakaan dan kuesioner. Studi

	
	Selain
	metode
	kuantitatif,
	kepustakaan  bertujuan
	untuk
	mencari

	penelitian
	
	ini
	menggunakan
	metode
	sumber informasi lewat buku, majalah,
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	koran,  dan  literatur  lainnya  berguna
	angka-angkaatauskorjawaban

	untuk
	
	
	membentuk
	sebuah
	landasan
	responden
	
	yang
	
	menjadi
	
	sampel

	teori. Dari buku-buku referensi masalah
	penelitian.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	akan dipecahkan berdasarkan teori-teori
	Untuk
	
	
	
	
	mengetahui

	dan  rumus-rumus  yang  telah  teruji
	kecenderungan  responden
	memberikan

	kebenarannya dan diakui secara umum,
	penilaian
	terhadap
	variabel
	
	
	bebas

	yang
	dilakukan
	sebelum
	melakukan
	kualitas  pelayanan  dan  variabel  bebas

	penelitian untuk menemukan informasi
	kinerja pegawai maka pengolahan data

	yang   relevan   sesuai   dengan   objek
	dilakukan
	dengan
	metode
	
	analisis

	penelitian dan menambah pengetahuan
	kuantitatif melalui pendekatan statistika

	mengenai masalah yang diteliti.
	
	
	
	deskriptif
	dan
	infenrensial.  Statistika

	
	
	Menurut
	V.  Wiratna
	Sujarweni
	deskriptif
	
	adalah
	statistik
	
	
	yang

	(2014:75)
	kuesioner
	
	penelitian
	digunakan
	untuk
	menganalisa
	data

	merupakan  teknik
	pengumpulan
	data
	dengan
	cara
	mendeskripsikan
	atau

	yang  dilakukan  dengan  cara  memberi
	menggambarkan
	
	data
	
	yang
	
	
	telah

	seperangkat pertanyaan atau pernyataan
	terkumpul.
	
	Dalam
	hal
	pendekatan

	tertulis
	kepada
	responden
	
	untuk
	statistik
	inferensial,
	teknik
	
	analisis

	dijawab. Dalam penelitian ini kuesioner
	statistiknya
	meliputi
	korelasi
	Pearson

	dijawab oleh mahasiswa STIE Bentara
	(Pearson
	
	
	Product
	
	
	Moment

	Persada.
	Pengukuran
	yang
	
	dilakukan
	Correlation), dan uji t. Korelasi Pearson

	dalam penelitian ini menggunakan skala
	digunakan untuk menentukan hubungan

	Likert.  Skala  ini  meminta  responden
	antara   dua   variabel   yang   berskala

	untuk
	menunjukan
	tingkat
	persetujuan
	interval
	(skala
	
	yang
	menggunakan

	atau tidak setujunya terhadap serangkai
	angka  sebenarnya).  Besarnya  korelasi

	pertanyaan  tentang suatu  objek.  Skala
	adalah 0 sampai dengan 1. Korelasi bisa

	Likert  banyak  digunakan  dalam  riset-
	positif yang artinya searah: jika variabel

	riset
	pemasaran
	
	yang
	menggunakan
	pertama besar maka variabel kedua juga

	metode survei dan dapat dikategorikan
	besar.
	Korelasi
	
	negatif
	(berlawanan

	sebagai skala interval.
	
	
	
	
	
	
	
	arah): jika variabel pertama besar maka

	
	
	
	Tabel 2 Skala Likert
	
	
	
	variabel  kedua  kecil.  Sedangkan  uji  t

	Sangat
	
	
	
	
	
	
	
	
	Tidak
	Sangat
	
	digunakan untuk membandingkan rata-

	
	
	
	Setuju
	
	Netral
	
	Tidak
	
	rata  dua  populasi  dengan  data  yang

	Setuju
	
	
	
	
	
	Setuju
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Setuju
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	berskala interval yang dalam tulisan ini

	5
	
	
	4
	
	
	
	3
	
	2
	
	
	1
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	akan
	diuraikan
	
	dalam
	
	
	bagian

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Tehnik
	
	
	analisis
	data
	dalam
	pembahasan
	mengenai
	
	pembuktian

	
	
	
	
	
	
	
	
	hipotesis.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	penelitian  ini   adalah  metode  analisis
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	kuantitatif,
	teknik
	
	analisis
	
	data
	Defenisi Operasional Variabel
	
	
	

	menggunakan
	
	metode
	statistik
	yang
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Operasional Variabel Bebas Kualitas

	sudah
	
	
	tersedia.
	Menurut
	
	Rahmat
	

	
	
	
	
	
	
	
	Pelayanan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Trijono
	(2015:17)
	metode
	analisa
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Operasionalisasi
	variabel
	bebas

	kuantitatif  yakni
	penyelidikan
	tentang
	
	
	

	
	
	
	kualitas  pelayanan  meliputi  5  dimensi

	masalah
	kemasyarakatan
	
	
	atau
	

	
	
	
	
	
	yaitu:
	
	
	berwujud,
	
	kehandalan,

	kemanusiaan
	yang
	didasarkan
	pada
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	tanggapan,
	
	
	jaminan,
	
	
	empati.

	pengujian suatu teori yang tersusun atas
	
	
	
	
	
	
	

	
	Hardyansyah
	(2011:46) menjelaskan 5

	variabel-variabel,
	
	diukur
	
	
	dengan
	
	

	
	
	
	
	
	
	dimensi
	kualitas
	pelayanan
	
	dengan

	bilangan-bilangan,
	
	dan
	
	dianalisis
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	indikatornya
	sebagai
	berikut:  Dimensi

	dengan  prosedur  statistik.  Data  yang
	
	
	

	
	berwujud
	
	didesksripsikan
	menjadi

	terkumpul dari metode ini dalam bentuk
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indikator penampilan pegawai dalam memberikan pelayanan dan kemudahan dalam proses pelayanan; Dimensi kehandalan, terdiri dari indicator kecermatan pegawai dalam melayani pengguna layanan dan keahlian pegawai menggunakan alat bantu layanan; Dimensi tanggapan, terdiri atas indikator pelayanan dengan cepat dan tepat, pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat dan respon keluhan pelanggan; Dimensi jaminan, terdiri atas indikator: jaminan tepat waktu pelayanan dan jaminan kepastian biaya pelayanan; Dimensi empati, terdiri atas indikator mendahulukan kepentingan pengguna layanan dan melayani dengan sikap ramah dan sopan santun.

Masing-masing indikator tersebut dari setiap dimensi terwakilkan dalam sembilan item pernyataan kuesioner yang disusun dengan format skala likert. Jawaban yang diperoleh kemudian disusun dalam distribusi jawaban responden dan diperoleh total skor jawaban responden untuk variabel bebas X1.

Operasional Variabel Bebas pegawai Operasionalisasi variabel kinerja

pegawai meliputi dimensi kajian mengenai kedisiplinan dan kegairahan kerja. Alwi dkk (2014:34) menjelaskan dimensi kajian kinerja pegawai dideskripsikan dalam indikator antusias dalam melakukan pekerjaan, kreatifitas dan semangat yang tinggi, rajin

melaksanakan pekerjaan, kerasan tinggal diruang kerja, kepatuhan akan jam kerja, pakaian seragam, ketaatan jam kerja, kecekatan pegawai, dan tingkat responsif pegawai.

Ketujuh indikator terwakilkan dalam tujuh item pernyataan yang disusun dengan format skala Likert. Jawaban yang diperoleh kemudian disusun dalam distribusi jawaban



responden dan diperoleh total jawaban responden untuk variabel bebas X2.

Operasionalisasi Variabel Terikat Kepuasan Pelanggan

Operasionalisasi variabel terikat kepuasan Pelanggan meliputi dimensi tanggapan pelanggan mengenai tingkat kinerja dan tingkat harapan kualitas pelayanan. Fandy Tjiptjono (2016:112) mendeskripsikan Dimensi kepuasan pelanggan menjadi indikator prosedur pelayanan yang mudah, persyaratan pelayanan yang sesuai, kejelasan

pelayanan, kedisiplinan petugas layanan, tugas dan tanggung jawab petugas layanan, kemampuan petugas layanan, kecepatan pelayanan, keadilan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan,

kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan lingkungan, keamanan pelayanan.

Indikator tersebut terwakilkan dalam tujuh item pernyataan yang disusun dengan format skala Likert. Jawaban yang diperoleh kemudian disusun kedalam distribusi jawaban responden dan diperoleh total jawaban responden untuk variabel Y. Total skor kemudian diuji untuk melihat pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y, dan juga dilakukan uji Hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

STIE Bentara Persada Batam adalah sebuah lembaga pendidikan tinggi swasta yang merupakan bagian dari pelayanan masyarakat di bidang pendidikan di bawah pengelolaan Yayasan Bentara Persada yang berlokasi di Kelurahan Teluk Tering, Kecamatan Batam Kota, Propinsi Kepulauan Riau. Yayasan ini dibentuk oleh Gereja Katolik Keuskupan Pangkal Pinang atas dasar keyakinan bahwa kegembiraan dan harapan, duka dan

kecemasan orang-orang zaman sekarang, terutama kaum miskin dan
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siapa saja yang menderita, merupakan kegembiraan dan harapan, duka dan kecemasan Gereja Katolik juga.

STIE Bentara Persada Batam merupakan Lembaga Pendidikan Tinggi yang berada di bawah naungan Kementerian Riset Teknologi dan Pendidikan Tinggi Republik Indonesia. Selain itu STIE Bentara Persada Batam juga di bawah koordinasi Lembaga Layanan DIKTI wilayah X.

Mengacu pada Undang-Undang Nomor 20 tahun 2003 tentang Sitem Pendidikan Nasional dan Undang-Undang Nomor 12 tahun 2012 tentang Pendidikan tinggi bahwa program

sarjana merupakan pendidikan akademik yang diperuntukkan bagi lulusan pendidikan sederajat sehingga

mampu mengamalkan Ilmu Pengetahuan dan Teknologi. Tujuan dari penyelenggaraan program sarjana adalah menyiapkan mahasiswa menjadi intelektual dan/atau ilmuwan yang berbudaya, mampu memasuki dan/atau menciptakan lapangan kerja, serta mampu mengembangkan diri menjadi profesional.

Dalam beroperasi STIE Bentara Persada Batam berpegang teguh pada visi dan misi lembaga. Visi lembaga

pendidikan ini adalah menyelenggarakan Pendidikan Tinggi Katolik yang Unggul, Terbuka, dan Integral untuk keadaban hidup bersama. Untuk mencapai visi tersebut, STIE Bentara Persada Batam menerapkan misi antara lain: Mewujudkan proses

pembelajaran yang dinamis; Menjadikan mahasiswa sebagai subjek

pembelajaran; Mendorong, meningkatkan dan memberdayakan dosen dan mahasiswa melalui penelitian untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi; Mewujudkan opsi

keberpihakan
kepada
masyarakat

periferal (terabaikan) melalui pengabdian kepada masyarakat.





Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Hasil  model  regresi
berdasarkan

koefesien-koefesiennya. Model persamaan regresi linear berganda dalam penelitian ini yaitu Y= 1,238

+0,434X1 +0,259X2

Hasil
Uji
Koefisien  Determinasi
(R²)

dijelaskan dalam tabel berikut:

Tabel 3 Model Summary

Model Summaryb


	Mod
	R
	R
	Adjusted
	Std. Error

	el
	
	Square
	R Square
	of the

	
	
	
	
	Estimate

	
	
	
	
	

	1
	0.711a
	0.505
	0.495
	2.11913

	
	
	
	
	


Tabel Koefisien Determinasi (R2) dan Korelasi (R) menunjukan bahwa koefesien determinasi atau R2 adalah sebesar 0,505 artinya secara

bersama-sama, 50,5% perubahan variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh perubahan variabel kualitas pelayanan dan kinerja pegawai. Dengan kata lain pengaruh variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan sebesar 50,5%. Sedangkan sisanya disebabkan oleh variabel lain yang tidak masuk dalam kerangka konsep penelitian ini. Berdasarkan hasil perhitungan nilai R yang mengukur arah dan keeratan hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan kinerja pegawai dengan variabel kepuasan pelanggan adalah 71,1%. Hasil ini menunjukan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap kepuasan pelanggan berada di dalam kisaran interval korelasi 0,70-9,00.

Hipotesis dalam penelitian ini adalah adanya pengaruh yang positif dan signifikan, baik sendiri-sendiri maupun bersama-sama antar X1 dan X2 terhadap Y. Untuk menguji hipotesis tersebut akan dilakukan uji t dan f untuk menentukan bahwa terdapat hubungan yang positif dan siginifikan atau tidak
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maka harus dilihat dari level of significant alpha = 0.05. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari alpha 0.05 maka H0 ditolak dan Ha diterima dan sebaliknya jika nilai signifikansi lebih besar dari alpha 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak.

Uji-t digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh variabel bebas ( X1 dan X2) Secara individu terhadap variabel terikat (Y) dengan asumsi variabel lainnya adalah konstan. Hasil uji t dijelaskan sebagai berikut: Nilai t hitung variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 5,691 dengan

tingkat signifikan 0,000. Nilai signifikan lebih kecil dari nilai alpha =0,05. Karena itu disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi variabel terikat; Nilai t hitung variabel kinerja pegawai adalah sebesar 2,889 dengan tingkat signifikan 0,005. Nilai signifikan lebih kecil dari nilai alpha =0,05. Karena itu disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel bebas secara parsial

mempengaruhi variabel terikat; Berdasarkan nilai beta diketahui bahwa variabel yang berpengaruh dominan terhadap Y adalah variabel X2 (kinerja pegawai) dengan nilai beta sebesar 0.263 (26,3%).

Tabel 4. Anova

ANOVAa


	Model
	Sum
	df
	Mean
	F
	Sig

	
	
	of
	
	Squar
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	Squar
	
	e
	
	

	
	
	es
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	1
	Regr
	445.1
	2
	222.5
	49.
	.00

	
	essio
	50
	
	75
	563
	0b

	
	n
	
	
	
	
	

	
	Resi
	435.6
	97
	4.491
	
	

	
	dual
	00
	
	
	
	

	
	Total
	880.7
	99
	
	
	

	
	
	50
	
	
	
	






Uji-F digunakan untuk mengetahui seberapa jauh variabel bebas (X1 dan X2) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat

(Y). Uji-F dijelaskan dengan menggunakan analisis varian (analysis of variance = ANOVA).

Untuk mengambil keputusan tidak menerima atau menerima H0 maka rumus yang dipakai adalah: Bila P value < 0.05 Maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel bebas secara

simultan (bersama-sama) mempengaruhi variabel terikat; Bila P value > 0.05 Maka H0 diterima dan Ha ditolak. Artinya variabel bebas secara

simultan (bersama-sama) tidak mempengaruhi variabel terikat.

Berdasarkan olah data dengan SPSS menunjukan bahwa nilai F hitung variabel X1 dan X2 adalah sebesar 49.563 dengan tingkat sig sebesar 0.000. Nilai sig ini lebih kecil dari Alpha = 0.05. Hal ini menunjukan H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel bebas secara simultan bersama-sama mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel terikat.

Pelayanan pegawai STIE Bentara Persada dapat dijelaskan dengan 3 indikator melalui 9 item pernyataan. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, pelayanan pegawai STIE Bentara Persada termasuk kategori tinggi. Hal yang membuat pelayanan pegawai tinggi yaitu item yang menyatakan:” saya merasa memiliki keahlian yang tepat dengan pekerjaan saya saat ini. STIE Bentara Persada merasa memiliki cukup keahlian karena mayoritas pegawai mempunyai pendidikan tingkat S1. Dengan bekerja di STIE Bentara Persada keahlian yang didapat dari bangku kuliah semakin meningkat, sehingga mereka merasa mempunyai cukup pengalaman.
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Meskipun pelayanan pada STIE Bentara Persada termasuk tinggi masih kurang maksimal hal tersebut dapat terlihat pada item pernyataan salah satu pegawai yaitu: “tujuan utama menjadi pegawai di STIE Bentara Persada ini adalah untuk mendapatkan upah agar dapat memenuhi kebutuhan hidup

sehari-hari”. Indikator tersebut menunjukkan rasa cinta sebagian kecil pegawai terhadap pekerjaan masih belum maksimal.

Mayoritas pegawai STIE Bentara Persada adalah para perantau dari luar Batam. Waktu kerja di STIE Bentara Persada pukul 15.00 s.d 22.00. Berdasarkan waktu kerja tersebut jelas terlihat bahwa sebagian besar aktivitas pegawai berada dilingkungan kerja.

Kondisi kinerja pegawai STIE Bentara Persada dapat dijelaskan

melalui pernyataan pegawai. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, kondisi kinerja pegawai STIE Bentara Persada termasuk kategori yang tinggi. Hal yang membuat kondisi kinerja pegawai tinggi dapat dilihat pada item pernyataan pegawai yang menyatakan: “saya menganggap rekan kinerja tidak hanya sebatas rekan kerja tapi sudah seperti bagian dari keluarga”. Indikator ini menunjukkan bahwa hubungan antara pegawai sudah terjalin dengan baik.

Seperti diketahui bahwa mayoritas pegawai STIE Bentara Persada adalah para perantau dari luar Batam. Merantau sesungguhnya bukan perkara mudah untuk dilakukan, karena itu harus benar-benar memiliki tekad yang kuat dan niat tulus. Jauh dari keluarga sudah pasti, ditambah dengan sebagian aktivitas yang berada di

lingkungan perusahaan, mutllak diperlukan kondisi diman rekan-rekan kerja adalah selayaknya saudara sendiri.

Meskipun kondisi kinerja STIE Bentara Persada termasuk tinggi namun



masih kurang maksimal, hal tersebut dapat dilihat pada item pernyataan

“kebersihan dilingkungan STIE Bentara Persada sudah dikelola dengan baik”. Indikator tersebut menunjukkan bahwa sebagian kecil pegawai tidak puas terhadap kondisi kebersihan lingkungan di STIE Bentara Persada. Kebersihan lingkungan mengacu pada faktor lingkungan kerja fisik. STIE Bentara Persada merupakan wadah dimana mahasiswa dapat mempelajari

banyak hal dan meningkatkan pengetahuan. Untuk itu perlu kesadaran

semua pegawai untuk menjaga kebersihan area kerjanya masing-masing, terlebih agar tidak berdampak pencemaran lingkungan.

Kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam dijelaskan dengan 3 indikator melalui 7 item pernyataan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan kepuasan mahasiswa STIE Bentara Persada termasuk kategori tinggi. Hal yang membuat kepuasan pelanggan tinggi dapat dilihat pada total skor item tinggi yaitu item yang menyatakan: “saya puas dengan fasilitas yang ada”. STIE Bentara Persada yang bergerak dibidang pendidikan mempunyai hal kelebihan dibidang pelayanan. Menurut pendapat dari salah satu mahasiswa bahwa pelayanan yang diterima sudah bagus meskipun belum menggenapi pelayanan yang sangat sempurna.

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan

Pelanggan, pernyataan tersebut dibuktikan melalui hipotesis yang

menunjukkan
adanya
pengaruh

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji hipotesis secara

persial menunjukkan nilai thitung 2,889 lebih besar dari ttabel 1,652 pada tingkat signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari
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toleransi kesalahan α= 0,05. Dari hasil analisis regresi linear berganda

menunjukkan hubungan positif pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,259 Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima.

Pengaruh
Kinerja
Pegawai

terhadap      Kepuasan      pelanggan. Dari  hasil  peneitian  ini  dapat disimpulkan bahwa H0  ditolak dan Ha diterima. Kinerja pegawai secara parsial berpengaruh   positif   dan   signifikan

terhadap kepuasan pelanggan, pernyataan tersebut didukung oleh hasil

pembuktian hipotesis yang menunjukkan adanya pengaruh kinerja pegawai terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uji regresi linear berganda, kinerja pegawai mempunyai pengaruh positif sebesar 0,434 artinya Kinerja pegawai yang baik juga menimbulkan kepuasan pelanggan yang baik. Hasil uji secara persial menunjukkan nialai signifikan pada variabel kinerja pegawai terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,00 lebih kecil dari toleransi kesalahan

α= 0,05 hasil uji t diketahui bahwa thitung (5,691) > dari ttabel (1,660).

Hal ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Sri Hadiati mengenai anailis kinerja kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Telkomsel Malang Area pada tahun 2015. Dimana tingkat

koefisien determinasinya sebesar 59,8%. Namun pada penelitian ini penulis menambah satu variabel lagi yang juga mempengaruhi kepuasan kerja pegawai yaitu motivasi kerja dan ternyata kondisi kerja mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan kerja pegawai.

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan

dan
kinerja
pegawai
secara



simultan/serempak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam. Hasil uji F menunjukkan variabel bebas secara

simultan
berpengaruh
terhadap

kepuasan pelanggan dengan nilai Fhitung (49,563) > Ftabel (3,090). Pada tingkat

signifikan (0,00) < α= 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima

Dari hasil penelitian juga diketahui keratan hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat sebesar 0,711 atau 71,1% termasuk kategori kuat. Demikian juga dengan hasil koefisien determinasi dilihat pada nilai R aquare (R2) sebesar 0,495 berarti bahwa motivasi memiliki kontribusi mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 49,5%, sedangkan 50,5%, sisanya dipengaruhi oleh variasi variabel lain diluar variabel penelitian.

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam; untuk mengetahui pengaruh kinerja pegawai yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam; untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja pegawai secara bersama-sama yang positif dan

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam. Berdasarkan tujuan penelitian di atas yang menjadi hipotesis awal penelitian ini adalah: terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam; terdapat pengaruh kinerja pegawai yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam; terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kinerja
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pegawai yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam.

Hipotesis pertama dan kedua di uji dengan melakukan uji t. Output SPSS dengan uji t menunjukan bahwa variabel X1 dan X2 positif dan signifikan terhadap variabel Y. Sedangkan hipotesis ketiga dilakukan dengan uji F. Output SPSS menunjukan bahwa variabel X1 dan X2 secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Y .

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel X1 dan X2 secara sendiri-sendiri maupun secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti manajemen instansi kualitas pelayanan dan kinerja pegawai sebagai hal yang menentukan tingkat kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam. Dengan demikian hipotesis yang diajukan pada awal penelitian ini terbukti di dalam penelitian ini.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan kepada 100 responden tentang analisis faktor-faktor

yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE

Bentara Persada Batam dapat disimpulkan sebagai berikut: Distribusi

frekuensi kualitas pelayanan menunjukan bahwa sebanyak 60% responden memiliki perhatian yang besar terhadap kualitas pelayanan; Distribusi frekuensi jawaban responden tentang kinerja pegawai menunjukan sebanyak 70 responden mengatakan bahwa kinerja pegawai adalah faktor

yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam; Distribusi jawaban responden tentang kepuasan pelanggan menunjukan bahwa rata-rata 68% merasa puas jika kualitas



pelayanan dan kinerja pegawai diperhatikan oleh STIE Bentara Persada Batam; Baik sendiri-sendiri maupun bersama-sama, kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai signifikansi kualitas pelayanan 5,691 lebih kecil dari alpha 0,05 dan Nilai signifikansi kinerja pegawai 2,889. lebih kecil dari alpha 0,05. Hasil ini menunjukan bahwa

secara sendiri-sendiri kualitas Pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh secara positif dan

signifikan
terhadap
kepuasan

pelanggan; Secara bersama-sama, kualitas pelayanan dan kinerja pegawai berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Keputusan ini didasarkan pada tingkat signifikansi nilai F sebesar 0,000 lebih kecil dari alpha = 0,05.

Kesimpulan di atas menegaskan bahwa baik sendiri-sendiri maupun bersama-sama kualitas pelayanan dan kinerja pegawai memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa untuk kuliah di STIE Bentara Persada Batam. Korelasi antar kedua variabel tersebut adalah sangat baik (99%) artinya bahwa kedua variabel tersebut menjadi faktor yang sangat menentukan untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa secara lebih maksimal.

SARAN

Berdasarkan pengamatan penulis diperoleh informasi tentang kualitas pelayanan instansi yang masih kurang

memuaskan pelanggan. Penulis mendengar beberapa keluhan dari

mahasiswa mengenai pelayanan kecepataan, dan kerja sama tim. Oleh karena itu, berdasarkan kesimpulan di atas pihak instansi perlu memperhatikan hal-hal berikut ini: Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan
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dan kinerja pegawai mempunyai arah dan hubungan (nilai R) yang kuat dengan kepuasan pelanggan. Gagasan ini diperkuat dengan teori tentang kualitas pelayanan dan kinerja pegawai yang mengatakan bahwa jika kualitas pelayanan dapat memenuhi harapan pelanggan maka mereka akan puas.

Penelitian ini juga membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan kinerja pegawai memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk itu, STIE Bentara Persada harus melakukan hal-hal yang menentukan kualitas pelayanan dan kinerja pegawai demi meningkatkan kepuasan mahasiswa.

Hasil penelitian ini, diharapkan memberikan sumbangan yang berarti bagi perbaikan pelayanan yang berkualitas di STIE Bentara Persada Batam. Untuk meningkatkan rasa puas mahasiswa terhadap kinerja pelayanan, kualitas pelayanan dan kinerja pegawai menjadi penentu kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan.

Dua variabel bebas yang diangkat dan dianalisis dalam penelitian ini, sudah memberikan hasil yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Walaupun demikian, faktor-faktor lain yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kembali tidak dapat diabaikan begitu saja.

Perbaikan secara terus menerus terhadap kualitas pelayanan dan kinerja tetap dilakukan oleh instansi agar

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan meningkat.
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