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Abstract

Purpose – The purpose of this paper is to examine the STIE Totalwin student satisfactory.

Design/methodology/approach – This paper using multiple regression analysis to examine the STIE Totalwin student satisfactory.

Findings – This paper finding that student satisfactory affected by academic service quality and administrative service quality. 
Research Limitations – It is found that the value of adjusted R square is only 0,236. It is mean that academic service quality and administrative service quality can explain only 23,6% of student satisfactory.
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1. Latar Belakang Masalah

Peranan pendidikan dalam kehidupan sangat penting. Di bidang pendidikan tinggi, tantangan dan persaingan semakin berat  dan kompleks yang diakibatkan oleh ekspansi pasar internasional dalam dunia pendidikan di satu sisi dan dinamika internal pendidikan dalam negeri di sisi lain. Salah satu kunci untuk memenangkan persaingan dalam dunia pendidikan tinggi di era globalisasi saat ini adalah dengan berusaha meningkatkan rasa kepuasan konsumen terhadap jasa/layanan yang diberikan pihak universitas kepada mahasiswanya (Tjiptono, 2004). Dalam kaitannya dengan pendidikan tinggi, salah satu hal yang dapat mempengaruhi kepuasan mahasiswa, sebagai pengguna jasa pendidikan dari universitas, adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak universitas.
Saat ini di Semarang, terdapat sekitar 60 perguruan/sekolah tinggi (semarang.go.id). Salah satu sekolah tinggi yang sedang tumbuh dan berkembang dengan aktif adalah STIE Totalwin. STIE Totalwin yang berdiri sejak tahun 2001 saat ini telah memiliki 3 program studi dan 362 mahasiswa yang masih aktif. Berdasarkan data yang dimiliki STIE Totalwin Semarang, jumlah keluhan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi maupun pelayanan akademik di STIE Totalwin Semarang relatif meningkat selama periode November 2009 hingga Mei 2010. Keluhan mahasiswa yang umum diajukan meliputi proses pembelajaran yang kurang efektif yang dikarenakan kepemimpinan dosen yang kurang baik, serta sarana dan prasarana yang kurang mendukung.

Peningkatan jumlah keluhan ini tentu menandakan adanya ketidakpuasan mahasiswa akan pelayanan yang diberikan oleh staf akademik ataupun administrasi. 

2. Tinjauan Pustaka
2.1 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut (Band, 1991). Sedangkan menurut Kotler (2004:10),  kepuasan pelanggan yaitu tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived performance) produk akan sesuai dengan harapan seorang pelanggan. Bila kinerja produk jauh lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya tidak puas. Sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan atau melebihi harapan, pembelinya merasa puas atau merasa puas atau merasa amat gembira. Oliver dalam (Barnes, 2003:64) menyatakan kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan yang berarti bahwa penilaian pelanggan atas barang atau jasa memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan pelanggan.

Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan (Kotler, 1997). Dengan demikian, harapan pelanggan melatar belakangi mengapa dua organisasi pada jenis bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. Harapan mereka dibentuk oleh pengalaman pembelian dahulu, komentar teman dan kenalannya serta janji dari perusahaan tersebut. Harapan-harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring dengan semakin bertambahnya pengalaman pelanggan. 

2.2 Kualitas Layanan Akademik
Kualitas layanan akademik disini mengacu kepada jasa layanan yang diberikan oleh STIE Totalwin melalui dosennya. STIE Totalwin sendiri dalam melakukan evaluasi internal tiap tahunnya memiliki lima indikator untuk menilai kualitas layanan akademik yang diberikannya. Kelima indikator tersebut adalah :

· Tingkat kehadiran dosen

· Kurikulum yang digunakan

· Lama kuliah tatap muka

· Fasilitas STIE Totalwin

· Sikap dosen

Kelima indikator tersebut digunakan untuk mengukur sejauh mana layanan yang diberikan oleh STIE Totalwin mampu menghantarkan mahasiswanya meraih prestasi yang optimal. Secara umum, keberhasilan sistem pendidikan di suatu universitas sangat tergantung pada pemilihan kurikulum dan staf pengajarnya.

Mengingat perkembangan dunia pendidikan yang sangat pesat, penyesuaian kurikulum senantiasa dilakukan tiap tahun untuk memberikan materi ajar yang up to date kepada mahasiswanya. Selain itu, sikap dan perilaku dosen sangat menentukan dalam keberhasilan mahasiswa memahami materi kuliah dengan baik. Sikap dosen yang ramah, hangat, dan bersahabat diharapkan dapat menciptakan hubungan yang baik dengan mahasiswa sehingga mampu meningkatkan prestasi akademis dari mahasiswa yang bersangkutan.

Selain kurikulum yang baik dan staf pengajar yang berkualitas dan profesional, penyediaan fasilitas pendidikan yang mendukung tetaplah diperlukan. STIE Totalwin berkomitmen untuk selalu memberikan yang terbaik bagi mahasiswanya dengan memberikan beberapa fasilitas diantaranya, ruang kelas yang ber-AC, fasilitas perpustakaan yang lengkap, fasilitas wi-fi, dll. 
Kombinasi dari ketiga hal tersebut diharapkan mampu meningkatkan pelayanan akademis STIE Totalwin terhadap mahasiswanya.
2.3 Kualitas Layanan Administrasi
Kualitas pelayanan  administrasi dalam Perguruan Tinggi merupakan hal yang sangat penting , karena selain pelayanan akademik, pelayanan administrasi merupakan salah satu fungsi yang berhubungan langsung dengan penerima jasa (mahasiswa). Pelayanan administrasi universitas dapat meliputi proses registrasi mahasiswa, penentuan jadwal kuliah, pembayaran uang kuliah, dll. Seringkali ketika mendengar kata “administrasi” yang terbayang pada mahasiswa adalah sistem layanan yang birokratis, berbelit-belit, tidak jelas, sumber daya manusia yang masih belum menyadari arti pentingnya pelanggan, pengetahuan dan kemampuan yang kurang, sikap dan perilaku yang belum baik, dan hal-hal buruk lainnya. Padahal sekarang ini berlaku bahwa siapa yang mampu memberikan pelayanan terbaik sehingga memuaskan konsumen (mahasiswa), dialah yang bakal unggul. Fenomena ini sejalan dengan pendapat Shank (1995) yang menyatakan bahwa kunci sukses dalam persaingan dimasa yang akan datang yaitu memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumen.

STIE Totalwin sendiri selalu menanamkan kepada setiap karyawan bagian administrasi untuk memberikan pelayanan yang cepat, ramah dan tanggap terhadap setiap mahasiswa. Hal ini dilandasi bahwa fungsi administrasi dalam kegiatan perkuliahan sangatlah vital. Ada beberapa indikator yang digunakan oleh STIE Totalwin untuk mengevaluasi kinerja unit administrasinya, yaitu :

· Sikap staf administrasi

· Kejelasan informasi

· Ruang tunggu yang nyaman

· Penanganan keluhan oleh staf administrasi

· Kecepatan pelayanan staf administrasi

3. Metodologi Penelitian
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Totalwin Semarang yang kurang lebih berjumlah 500 orang pada periode tahun 2010.

Sementara pemilihan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling. Dalam hal ini responden yang dipilih adalah mahasiswa yang menggunakan jasa layanan akademik dan layanan administrasi STIE Totalwin Semarang yaitu mahasiswa aktif mulai dari semester awal sampai dengan semester akhir.  Sampel yang dipilih juga sering berhubungan dengan pihak pemberi layanan akademik maupun layanan administrasi.
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini dalah metode analisis regresi berganda. Untuk menilai pertanyaan dari kuesioner digunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Sebelum dilakukan uji regresi berganda, terlabih dahulu dilakukan uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik berguna agar persamaan yang dihasilkan bersifat BLUE (best, linear, unbias, estimator). Uji asumsi klasik terdiri atas uji normalitas, uji heterokesdatisitas, dan uji multikolinearitas. Sementara untuk menilai goodness of fit suatu model digunakan koefisien determinasi, uji t dan uji F.

4. Pembahasan dan Hasil Estimasi

4.1 Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indicator dari variabel atau konstruk (Ghozali,2006). Suatu kuesioner dikatakan reliable jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Salah satu cara untuk mengukur reliabilitas dari suatu kuesioner adalah dengan melakukan uji statistik Cronbach Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatak reliable jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 (Ghozali,2006).
Berikut disajikan hasil Uji Reliabilitas untuk kedua variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 4.1
Uji Reliabilitas

	Variabel
	Nilai

Cronbach-Alpha

	Kualitas Layanan Akademik
	0,672

	Kualitas Layanan Administrasi
	0,782

	Kepuasan Mahasiswa
	0,843


Sumber : Hasil SPSS yang dikompilasi

Dari tabel 4.1 dapat dilihat bahwa nilai uji statistic Cronbach-Alpha untuk kedua variabel diatas 0,6. Hal ini menunjukkan bahwa semua pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner adalah reliabel.
4.2 Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner (Ghozali,2006). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Jadi validitas ingin mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang sudah dibuat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak kita ukur.

Berikut disajikan hasil uji Validitas untuk variabel Kualitas Layanan Akademik dalam tabel 4.2.

Tabel 4.2
Uji Validitas 
Kualitas Layanan Akademik
	Correlations

	
	
	K.P.Akdm

	x1
	Pearson Correlation
	.616**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x2
	Pearson Correlation
	.655**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x3
	Pearson Correlation
	.648**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x4
	Pearson Correlation
	.810**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x5
	Pearson Correlation
	.564**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

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


Sumber : Hasil SPSS

Dari tabel 4.2 dapat dilihat bahwa nilai korelasi antara masing-masing indikator terhadap variabel Kualitas Layanan Akademik menunjukkan hasil yang signifikan. Hal ini berarti bahwa masing-masing indikator pertanyaan untuk variabel Kualitas Layanan Akademik adalah valid.

Sementara hasil uji Validitas untuk variabel Kualitas Layanan Administrasi akan ditampilkan dalam tabel 4.3 berikut. 

Tabel 4.3
Uji Validitas 
Kualitas Layanan Administrasi
	Correlations

	
	
	K.P.Adm

	x6
	Pearson Correlation
	.723**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x7
	Pearson Correlation
	.777**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x8
	Pearson Correlation
	.746**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x9
	Pearson Correlation
	.687**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x10
	Pearson Correlation
	.775**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

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


Sumber : Hasil SPSS

Dari tabel 4.3 dapat dilihat bahwa nilai korelasi antara masing-masing indikator terhadap variabel Kualitas Layanan Administrasi menunjukkan hasil yang signifikan. Hal ini berarti bahwa masing-masing indikator pertanyaan untuk variabel Kualitas Layanan Administrasi adalah valid.
Sementara hasil uji Validitas untuk variabel Kepuasan Mahasiswa akan ditampilkan dalam tabel 4.4 berikut. 
Tabel 4.4
Uji Validitas 
Kepuasan Mahasiswa

	Correlations

	
	
	y

	x11
	Pearson Correlation
	.930**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

	x12
	Pearson Correlation
	.930**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000

	
	N
	100

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


Sumber : Hasil SPSS

Dari tabel 4.4 dapat dilihat bahwa nilai korelasi antara masing-masing indikator terhadap variabel Kepuasan Mahasiswa menunjukkan hasil yang signifikan. Hal ini berarti bahwa masing-masing indikator pertanyaan untuk variabel Kepuasan Mahasiswa adalah valid.

4.3 Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi baik variable independent maupun varabel dependen memiliki distribusi data normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. (Ghozali, 2001). Dalam penelitian ini uji normalitas menggunakan analisis grafis. Berikut disajikan hasil dari Kolmogorov-Smirnov test dalam gambar 4.1.

Gambar 4.1

Hasil Uji Normalitas
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Sumber: Hasil SPSS 

Pada grafik normal probability plots titik-titik menyebar berhimpit di sekitar diagonal dan hal ini menunjukkan bahwa residual terdistribusi secara normal. 

4.4 Uji Heteroskesdatisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas. Model yang baik adalah yang homoskedastisitas (Ghozali, 2001)

Pada penelitian ini untuk menguji terjadinya heteroskedastisitas atau tidak dengan menggunakan analisis grafis. Deteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu dalam scatterplot antara variable dependen (ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Dasar analisis grafis (Ghozali, 2001) adalah jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur maka mengindikasikan terjadinya heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik yang menyebar diatas dan di bawah angka nol pada sumbu Y maka mengindikasikan tidak terjadinya heteroskedastisitas.
Gambar 4.2
Uji Heteroskesdatisitas
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Sumber: Hasil SPSS 

Berdasarkan gambar di atas terlihat bahwa titik-titik yang ada tidak membentuk suatu pola tertentu atau titik-titik yang ada menyebar diatas dan dibawah angka nol sehingga bisa disimpulkan bahwa dalam penelitian ini model regresi yang dipakai tidak mengalami heteroskedastisitas.
4.5 Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variable independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. Variabel orthogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi antar sesama variabel bebas sama dengan nol (Ghozali, 2001). Hasil SPSS dari uji multikolinearitas ini bisa dilihat dari tabel 4.5 berikut.
Tabel 4.5
Hasil Uji Multikolinearitas

	Variabel
	Tolerance
	VIF

	Kualitas Layanan Akademik
	.995
	1.005

	Kualitas Layanan Administrasi
	.995
	1.005


Sumber: Hasil SPSS yang dikompilasi

Dari hasil uji multikolinearitas diperoleh hasil bahwa semua variabel independen dari model regresi tidak terdapat multikolinearitas yang ditunjukkan oleh nilai VIF yang dibawah 10 dan nilai tolerance yang lebih besar dari 0,1. Ini menunjukkan bahwa model regresi ini layak untuk digunakan karena tidak terdapat variabel yang mengalami multikolinearitas.
4.6 Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi (R2) mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel independent dalam menerangkan variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel independent memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2001)

Dalam perhitungan statistik ini nilai R2 yang digunakan adalah adjusted R square. Adjusted R square adalah suatu indikator yang digunakan untuk mengetahui pengaruh penambahan suatu variabel independent ke dalam suatu persamaan regresi. Nilai adjusted R2 telah dibebaskan dari pengaruh derajat kebebasan (degree of freedom) yang berarti nilai tersebut telah benar-benar menunjukkan bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Berikut adalah koefisien determinasi dari penelitian ini yang disajikan dalam tabel 4.6
Tabel 4.6
Koefisien Determinasi

	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	
	
	
	
	

	1
	.501a
	.251
	.236
	1.574

	a. Predictors: (Constant), K.P.Adm, K.P.Akdm

	b. Dependent Variable: Kepuasan


Sumber: Hasil SPSS yang dikompilasi

Dari tabel di atas bahwa nilai adjusted R square adalah sebesar 0.236 menunjukkan bahwa variasi variabel independen mampu menjelaskan 23,6% variasi variabel dependen, sedangkan sisanya yaitu sebesar 76,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel independent. Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,501 menunjukkan bahwa kuat hubungan antara variabel independen terhadap variabel dependen sebesar 50,1%.
4.7 Uji F
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independent yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap semua variabel dependen (Ghozali,2001). Berikut hasil Uji F yang diolah menggunakan SPSS yang disajikan dalam Tabel 4.7
Tabel 4.7
Uji F

	Model
	F
	Sig.

	Regression
	16.279
	.000a


Sumber: Hasil SPSS yang dikompilasi

Dari hasil perhitungan di atas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi adalah sebesar 0,000 dan nilai F hitung sebesar 16.279. Dasar pengambilan keputusan adalah tingkat signifikansinya sebesar 5% atau 0,05. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka menunjukkan adanya pengaruh Kualitas Layanan Akademik dan Kualitas Layanan Administrasi terhadap Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin secara simultan.

Dasar pengambilan keputusan yang lain adalah nilai F hitung harus lebih besar dari F tabel untuk menentukan adanya pengaruh dari variabel independent terhadap variabel dependen. Dari perhitungan di atas dapat dilihat bahwa nilai F hitung yang sebesar 16.279 yang lebih besar dari nilai F tabel yang 2,79 maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan Akademik dan Kualitas Layanan Administrasi berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin.
4.8 Uji t
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara parsial didalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 2001). Berikut hasil SPSS dari Uji t yang disajikan dalam tabel 4.8
Tabel 4.8
Uji t
	Model
	t
	Sig.

	(Constant)
	.804
	.423

	K.P.Akdm
	4.262
	.000

	K.P.Adm
	4.072
	.000


Sumber: Hasil SPSS yang dikompilasi
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa semua variable memiliki nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel (1,96), dan tingkat signifikansi yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial setiap variabel independen mempengaruhi variabel dependen.
4.9 Persamaan Regresi
Berikut disajikan hasil perhitungan koefisien regresi dengan menggunakan SPSS 16 mengenai persamaan regresi dari penelitian ini dalam tabel 4.9.
Tabel 4.9
Koefisien Regresi
	Model
	B
	Beta.

	(Constant)
	1.363
	

	K.P.Akdm
	.183
	.375

	K.P.Adm
	.171
	.359


Sumber: Hasil SPSS yang dikompilasi
Dari tabel di atas dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut : Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin = 1,363 + 0,375 Kualitas Layanan Akademik + 0,359 Kualitas Layanan Administrasi
5. Simpulan dan Implikasi Kebijakan
5.1 Ringkasan Penelitian
Penelitian ini mencoba untuk menganalisis variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa STIE Totalwin. Pada penelitian ini digunakan dua buah variabel independen, yaitu kualitas layanan akademik dan kualitas layanan administrasi. Ada dua hipotesis yang dikembangkan dalam penelitian ini, yaitu : Semakin baik kualitas layanan akademik maka kepuasan mahasiswa STIE Totalwin akan semakin tinggi (1) ; dan Semakin baik kualitas layanan administrasi maka kepuasan mahasiswa STIE Totalwin akan semakin tinggi (2).
Hasil dari perhitungan menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan akademik dan kualitas layanan administrasi berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa STIE Totalwin. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan akademik sebesar 0,375 dan koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan administrasi sebesar 0,359.
Sementara kedua variabel independen tersebut berpengaruh baik secara parsial maupun secara simultan terhadap variabel dependen. Hal ini dapat dilihat dari tingkat signifikansi untuk kedua variabel tersebut yang lebih kecil dari 0,05. 
Nilai adjusted R square pada penelitian ini adalah sebesar 0,236. Hal ini berarti bahwa variasi dari variabel kualitas layanan akademik dan kualitas layanan administrasi mampu menjelaskan sebesar 23,6% dari variasi variabel kepuasan mahasiswa STIE Totalwin. 

5.2 Kesimpulan Hipotesis
Ada dua hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini. Hipotesis 1 yang diajukan dalam penelitian ini adalah “Semakin baik kualitas layanan akademik maka kepuasan mahasiswa STIE Totalwin akan semakin tinggi”. Berdasarkan hasil perhitungan dari bab IV, diperoleh hasil bahwa hipotesis 1 diterima. Ini memperkuat dari tinjauan pustaka mengenai kualitas layanan akademik yang telah diuraikan di bab II. Ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh I Gusti Ayu Made Srinadi dan Desak Putu Eka Nilakusmawati (2008) menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan pihak universitas maka kepuasan mahasiswa semakin tinggi.

Variabel Kualitas Layanan Akademik diukur dengan lima indikator, yaitu tingkat kehadiran dosen, kurikulum yang digunakan, lama kuliah tatap muka, fasilitas STIE Totalwin, dan sikap dosen. Pemilihan indikator ini didasari pada telaah pustaka, serta rujukan dari penelitian-penelitian terdahulu.

Dari hasil perhitungan diketahui bahwa indikator kurikulum yang digunakan STIE Totalwin memperoleh nilai indeks tertinggi. Hal ini berarti responden menilai bahwa kurikulum yang digunakan oleh STIE Totalwin sudah sesuai dan baik.
Sementara Hipotesis 2 yang diajukan dalam penelitian ini adalah “Semakin baik kualitas layanan administrasi maka kepuasan mahasiswa STIE Totalwin akan semakin tinggi”. Berdasarkan hasil perhitungan dari bab IV, diperoleh hasil bahwa hipotesis 2 diterima. Ini memperkuat dari tinjauan pustaka mengenai kualitas layanan administrasi yang telah diuraikan di bab II. Ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurdian Susilowati,dkk. (2008) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan akademis dan administrasi berpengaruh positif terhadap kepuasaan mahasiswa. 
Variabel Kualitas Layanan Administrasi diukur dengan lima indikator, yaitu : sikap staf administrasi, kejelasan informasi, ruang tunggu yang nyaman, penanganan keluhan oleh staf administrasi, dan kecepatan pelayanan staf administrasi.  Pemilihan indikator ini didasari pada telaah pustaka, serta rujukan dari penelitian-penelitian terdahulu.
Dari hasil perhitungan diperoleh bahwa indikator kejelasan informasi memiliki nilai indeks tertinggi. Ini berarti responden menganggap informasi yang disampaikan oleh pihak administrasi STIE Totalwin cukup jelas.
5.3 Kesimpulan Masalah Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peningkatan jumlah keluhan mahasiswa STIE Totalwin. Dari hasil penelitian diperoleh bahwa variable Kualitas Layanan Akademik dan Kualitas Layanan Administrasi berpengaruh secara positif terhadap Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin. Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh bahwa variabel Kualitas Layanan Akademik memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan mahasiswa STIE Totalwin dibandingkan dengan variabel Kualitas Layanan Administrasi. Hal ini dapat dilihat dari nilai standardized coefficient untuk variabel Kualitas Layanan Akademik (0,375) yang lebih besar daripada nilai standardized coefficient variabel Kualitas Layanan Administrasi (0,359).

Hal ini berarti bahwa bagi responden, variabel Kualitas Layanan Akademik lebih penting dibandingkan dengan variabel Kualitas Layanan Administrasi dalam mempengaruhi kepuasan mahasiswa STIE Totalwin. Dari nilai indeks untuk variabel Kualitas Layanan Administrasi dapat disimpulkan bahwa bahwa indikator kurikulum yang digunakan memperoleh nilai indeks tertinggi. Hal ini berarti responden menilai bahwa kurikulum yang digunakan oleh STIE Totalwin selama ini sudah sesuai dan cukup baik.

5.4 Implikasi Teoritis

Dari hasil penelitian pada bab IV dapat disimpulkan bahwa hasil dari penelitian ini memperkuat akan hubungan antara variabel Kualitas Layanan Akademik dan Kualitas Layanan Administrasi terhadap Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin seperti yang telah dibahas pada telaah pustaka di bab II. Selain itu hasil dari penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh I Gusti Ayu Made Srinadi dan Desak Putu Eka Nilakusmawati (2008) dengan judul ” Faktor-faktor penentu kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas sebagai Lembaga Pendidikan” yang menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan pihak universitas maka kepuasan mahasiswa semakin tinggi. Selain itu hasil penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurdian Susilowati,dkk. (2008) dengan judul ”Pengaruh Kepemimpinan Dosen, Kualitas Layanan Akademik Dan Administratif Terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi” yang menunjukkan bahwa kualitas layanan akademis dan administrasi berpengaruh positif terhadap kepuasaan mahasiswa.
5.5 Implikasi Manajerial

Mengingat Kualitas Layanan Akademik dan Kualitas Layanan Administrasi memiliki pengaruh signifikan baik secara parsial maupun secara simultan terhadap Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin, maka beberapa kebijakan yang dapat direkomendasikan untuk STIE Totalwin adalah :
· STIE Totalwin dapat menerapkan sistem absensi bagi dosen, menyebarkan kuesioner berupa evaluasi kinerja dosen kepada mahasiswa, pemberlakuan sistem kredit mengenai tingkat kehadiran bagi para dosen.
· STIE Totalwin dapat melakukan penyempurnaan kurikulum dengan mengacu pada kebutuhan dunia kerja di Indonesia.
· STIE Totalwin dapat menambah fasilitas multimedia untuk kepentingan kuliah. Selain itu mengenai faisilitas yang perlu diperbaiki, STIE Totalwin wajib menginventarisasi seluruh fasilitas yang dimilikinya untuk dilakukan evaluasi dan perbaikan pada hal-hal yang diperlukan.
· STIE Totalwin dapat menambah fasilitas multimedia untuk kepentingan kuliah. Selain itu mengenai faisilitas yang perlu diperbaiki, STIE Totalwin wajib menginventarisasi seluruh fasilitas yang dimilikinya untuk dilakukan evaluasi dan perbaikan pada hal-hal yang diperlukan.
· STIE Totalwin dapat membuka kotak keluhan untuk memperoleh feedback dari mahasiswa. Selain itu STIE Totalwin dapat memberikan penghargaan untuk karyawan administrasi yang paling banyak memperoleh pujian dari mahasiswa.
5.6 Keterbatasan Penelitian

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai adjusted R square hanya sebesar 0,236. Hal ini berarti variabel Kualitas Layanan Akademik dan Kualitas Layanan Administrasi hanya mampu menjelaskan 23,6% dari Kepuasan Mahasiswa STIE Totalwin. Mengingat nilai adjusted R square yang rendah, maka ada variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini yang dapat mempengaruhi kepuasan mahasiswa STIE Totalwin.

5.7 Agenda Penelitian Mendatang

Mengingat nilai adjusted R square yang rendah, maka pada penelitian selanjutnya perlu ditambahkan variabel-variabel lain seperti lingkungan kehidupan kampus, faktor komunikasi dosen,dll. Hal ini dilakukan agar kita dapat lebih mengetahui mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa STIE Totalwin.
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