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Abstract. This study aims to analyze the effect of system quality, information quality, and service quality on student satisfaction in 

using the Integrated Academic Information System (SITA) at Batanghari University (Unbari) Jambi. This research was conducted 

in the Unbari Jambi environment, with the population in this study were students in the Unbari Jambi environment. The sample in 

the study was 98 students with proportionate random sampling technique. Types and sources of research data consist of primary 

data, namely data obtained from the opinions of respondents through a research questionnaire, and secondary data, namely data 

obtained from Unbari Jambi. The data analysis technique used in testing the research hypothesis was multiple linear regression 

analysis using SPSS version 21.0 for windows. The results of the study found that: 1) system quality has a positive and significant 

effect on student satisfaction in Unbari Jambi; 2) the quality of information has a significant positive effect on student satisfaction 

in Unbari Jambi; 3) service quality has a significant positive effect on student satisfaction in Unbari Jambi; and 4) system quality, 

information quality, and service quality together have a significant effect on the satisfaction of Unbari Jambi students with a 

contribution of influence of 68.1% and the remaining 31.9% is influenced by other factors not included in the scope of this study. 

 

Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, and Student Satisfaction. 

 

Pendahuluan 

Di era global saat ini, perkembangan teknologi informasi dan sistem informasi sangat dibutuhkan oleh 

khalayak bagi individu maupun perusahaan atau organisasi termasuk institusi pendidikan seperti universitas. 

Penerapan sistem informasi pada universitas sangat dibutuhkan tujuannya untuk mendapatkan kemudahan, kecepatan, 

dan ketepatan dalam mengolah data dan atau informasi yang diperoleh. Selain itu pentingnya penggunaan system 

informasi pada universitas saat ini juga dikarenakan sudah semakin kompleksnya persoalan yang dihadapi oleh 

perguruan tinggi sebagai organisasi pendidikan. Berdasarkan perihal tersebutlah universitas pun dituntut juga harus 

memiliki sistem informasi, tak terkecuali pula dengan Univeristas Batanghari (Unbari) yang merupakan salah satu 

perguruan tinggi swasta di Provinsi Jambi, juga dituntut untuk memiliki system informasi berbasis teknologi, agar 

proses administrasi akademik dan kemahasiswaan seperti pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), pemantauan Kartu 

Hasil Studi (KHS), informasi kelas dan dosen, serta jadwal kuliah dan ujian dapat di kelola secara sistematis dengan 

baik. Program Sistem Informasi Terpadu Akademik (SITA) Online diperkenalkan kapada mahasiswa Unbari mulai 

sejak tahun 2012 lalu. Tujuan disediakannya Sistem Informasi Terpadu Akademik (SITA) Online oleh Unbari adalah 

untuk membantu mahasiswa dalam mengakses informasi akademik sehingga dapat menentukan keputusan 

akademiknya secara mandiri.  

SITA online diharapkan dapat memperbaiki administrasi akademik mahasiswa pada masing-masing fakultas 

yang sebelumnya masih dijalankan secara manual. Hal ini diharapkan adanya keselarasan antara sumber daya 

informasi yang berhubungan yaitu mahasiswa, pengajar dan staf dalam hal ini akademik dan kemahasiswaan dapat 

terwujud. SITA online ini juga diharap dapat menyediakan informasi yang akurat, cepat, dan tepat yang pada akhirnya 

proses ini dapat mempersingkat waktu dengan tidak menguragi kualitas dari informasi dan menujukan hasil yang 

lebih efisien dalam menyajikan informasi bagi semua pihak. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, 

maka penulis merasa penting dan menarik untuk melakukan kajian yang lebih mendalam mengenai kepuasan 

mahasiswa dalam penggunaan SITA Unbari.  

 

Landasan Teori 

Kepuasan 

Kepuasan adalah evaluasi pelanggan tentang produk atau pelayanan, apakah produk atau layanan itu telah 

memenuhi kebutuhan dan harapan mereka (Akbar dan Parves, 2009). Menurut Lovelock dan Wright (2007) kepuasan 

pelanggan memainkan peran yang penting karena terdapat perbedaan yang besar dalam loyalitas, antara pelanggan 

yang sekedar puas dan yang benar- benar puas. Engel (2010) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap hasil suatu jasa dan harapan-

harapannya. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 

pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa amat puas atau senang. Dalam 
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kaitan itu, maka faktor kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menjadi elemen penting dalam memberikan atau 

menambah nilai bagi pelanggan.  

Menciptakan dan mencapai kepuasan mahasiswa sebagai pengguna suatu sistem yang diterapkan suatu 

perguruan tinggi, bukanlah suatu hal yang mudah bagi perusahaan tersebut,  mengingat  bahwa  mahasiswa sebagai 

pengguna sistem tersebut merupakan manusia yang memiliki keinginan, harapan dan kebutuhan yang berbeda- beda, 

serta tidak jarang keinginan, harapan, dan kebutuhan mereka itu mengalami perubahan dari waktu kewaktu dan dalam 

jangka waktu yang tidak lama. Oleh karena itu suatu perusahaan atau perguruan tinggi harus senantiasa 

memperhatikan setiap kebutuhan dan harapan yang diinginkan oleh mahasiswanya (user) agar  dapat  menyajikan  

suatu  sistem  yang  dapat  memenuhi  kebutuhan (user) dalam rangka meningkatkan kepuasan mahasiswa (user) agar 

dapat meningkatkan pula kinerja yang dihasilkannya. Istilah end user (pengguna) mulai dikenal pada akhir tahun 

1970. end  user  merupakan  pengguna  yang menggunakan  produk  akhir  suatu sistem informasi berbasis komputer 

Mc Leod (2007). Kepuasan pengguna merupakan salah satu faktor yang penting dalam mengukur kesuksesan  suatu  

sistem  informasi  Xiao  dan  Dasgupta  dalam  Wahyudi, R., Astuti, E.S., dan Riyadi (2015). Para peneliti yang 

menggunakan pendekatan ini berasumsi bahwa pengguna yang puas akan memiliki kinerja yang lebih baik 

dibandingkan dengan pengguna yang merasa tidak puas terhadap sistem informasi, dan sistem informasi dikatakan  

sukses  apabila  mampu  membantu  pengguna  untuk menghasilkan kinerja yang lebih baik. Untuk dapat mengukur 

kepuasan pengguna, dapat dilakukan dengan indikator-indikator kepuasan. Indikator yang digunakan untuk variabel 

kepuasan Tjiptono (2011) adalah kepuasan terhadap jasa, kesediaan konsumen untuk merekomendasikan kepada 

orang lain, dan tingkat konfirmasi harapan”. 

 

Kualitas Sistem 

Kualitas menurut Assauri (2004) pengertian kualitas adalah kualitas diartikan sebagai faktor-faktor yang 

terdapat dalam suatu barang atau hasil yang menyebabkan barang atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan untuk 

apa barang atau hasil itu dimaksudkan atau dibutuhkan. Menurut Supranto (2006) adalah sebuah kata yang bagi 

penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Sebagai sebuah sistem, maka tentu saja masalah 

kualitas mencakup berbagai unsur atau elemen yang satu sama lain saling tergantung dan saling mempengaruhi 

sehingga apa yang terjadi pada  salah  satu  elemen  atau  unsur  akan  mempengaruhi  kondisi  atau keadaan pada 

elemen atau unsur lainnya. Sedangkan system menurut Jogiyanto (2005) adalah suatu jaringan kerja dari  prosedur-

prosedur  yang  saling  berhubungan,  berkumpul  bersama- sama untuk  melakukan  suatu  kegiatan  atau  untuk  

menyelesaikan  suatu sasaran tertentu. Jika dalam sebuah sistem terdapat elemen yang tidak memberikan manfaat 

dalam mencapai tujuan yang sama, maka elemen tersebut dapat dipastikan bukanlah bagian dari sistem. 

Berdasarkan definisi-definisi diatas maka terlihat jelas bahwa suatu sistem  berkualitas  jika  sistem  yang  dihasilkan  

tersebut  sesuai  dengan tujuan untuk apa hasil itu dimaksudkan atau dibutuhkan serta dikerjakan dengan baik. 

Kualitas sistem merupakan kesesuaian terhadap karakter jasa yang harus dikerjakan dengan baik pada suatu jaringan 

kerja dari prosedur- prosedur yang saling berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk melakukan suatu kegiatan 

atau untuk menyelesaikan suatu sasaran tertentu. Menurut DeLone dan McLean (2003) adapun indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur kualitas system yaitu: 1) kemudahan untuk digunakan (ease of use); 2) kemudahan untuk 

diakses (system flexibility); 3) kecepatan akses (response time); 4) dan ketahanan dari kerusakan (reliability). Selain 

itu juga digunakan indikator lain yaitu keamanan sistem (security). 

 

Kualitas Informasi 
McLeod, R., dan Schell (2007) menyatakan bahwa informasi adalah data yang telah diolah menjadi bentuk 

yang memiliki arti bagi penerima dan bermanfaat bagi pengambilan keputusan saat ini atau mendatang. Didalam 

online shopping sebaiknya menyajikan informasi yang mencakup kaitannya dengan produk dan jasa yang ada pada 

online shopping. Informasi tersebut sebaiknya berguna dan relevan dalam memprediksi kualitas dan kegunaan produk 

atau jasa.Informasi produk dan jasa harus up-to-date untuk memuaskan kebutuhan konsumen atau pembeli online. Hal 

tersebut dapat membantu pembeli didalam membuat keputusan, konsisten dan mudah dipahami. Kualitas informasi 

adalah sejauh mana informasi secara konsisten dapat memenuhi persyaratan dan harapan semua orang yang 

membutuhkan informasi tersebut untuk melakukan proses mereka. Konsep ini dikaitkan dengan konsep produk 

informasi yang menggunakan data sebagai masukan dan informasi didefinisikan sebagai data yang telah diolah 

sehingga memberikan makna bagi penerima informasi (Wardoyo, dan Andini, I., 2017). Menurut Aimsyah (2013) 

kualitas informasi ditentukan oleh empat karakteristik, yaitu: 1) Akurat (Accuracy): Artinya informasi harus 

mencerminkan keadaan yang sebenarnya. Pengujian akurasi dilakukan oleh dua orang atau lebih yang berbeda,  

apabila  pengujian  tersebut  menghasilkan  hasil  yang  sama maka data tersebut dianggap akurat; 2) Timely (tepat 

waktu): Informasi yang dihasilkan tidak boleh terlambat (usang) sebab informasi yang sudah usang tidak mempunyai 

nilai yang baik; 3) Relevant (relevan): Artinya informasi yang diberikan harus sesuai dengan yang dibutuhkan  oleh 
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individu  yang  ada diberbagai  tingkatan dan  bagian dalam organisasi; dan 4) Complete (lengkap): Artinya 

informasi harus diberikan secara lengkap. Misalnya informasi tentang penjualan tidak ada bulannya atau tidak ada 

fakturnya. 

 

Kualitas Layanan 
Kualitas pelayanan merupakan suatu hal penting yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan. Service 

quality adalah sebuah penilaian apa yang konsumen terima dengan apa yang konsumen harapkan saling bersesuaian 

atau berlawanan. Bagi para perusahaan pelayanan jasa, perusahaan benar-benar dituntut oleh konsumennya untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, memberikan pelayanan yang baik mampu membedakan perusahaan 

dengan pesaing dan membentuk positioning bagi perusahaan. Menurut Wood (2009) pada dasarnya setiap interaksi 

dengan pelanggan adalah sebuah bentuk dari layanan pelanggan. Bentuk interaksi tersebut bermacam-macam, bisa 

lewat telpon, surat, email atau tatap muka langsung. Semua bentuk kontak dengan pelanggan ini memikul tanggung 

jawab yang sama terhadap persepsi konsumen mengenai suatu bisnis dan tingkat kepuasan keseluruhan yang mereka 

rasakan ketika berhubungan dengan bisnis itu. Layanan pelanggan adalah benar-benar tentang memuaskan kebutuhan 

pelanggan anda dan melampaui harapan-harapan mereka. Menurut Stanton (2006) “layanan adalah kegiatan yang 

dapat didefinisikan secara tersendiri yang pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible), yang merupakan 

pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terikat penjualan produk atau jasa lain”. Sedangkan menurut Kotler, definisi 

pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2010). Menurut Zeithaml, Berry, 

dan Parasuraman dalam Tjiptono (2011), untuk mengevaluasi kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 

dimensi yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. 

 

Hipotesis  

Berdasarkan pada kerangka pemikiran teoritis diatas, maka hipotesis penelitian yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas sistem secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 

2. Kualitas informasi secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 

3. Kualitas layanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 

4. Kualitas system, kualitas informasi dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa. 

 

Metode 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif dilakukan dengan menggunakan teknik korelasi. Teknik ini dilakukan untuk menganalisa hubungan antara 

tiga variabel independent yakni kualitas sistem (X1), kualitas informasi (X2), dan kualitas layanan (X3) terhadap 

kepuasan mahasiswa sebagai variabel terikat. Penelitian ini sendiri dilakukan di Universitas Batanghari Jambi, dengan 

unit analisis adalah mahasiswa/i dilingkungan Universitas Batanghari Jambi. Ukuran sampel pada penelitian ini 

ditentukan menggunakan teknik proportionate random sampling untuk masing-masing Fakultas dengan total sampel 

sebanyak 98 orang mahasiswa. Teknik analisis data dalam penelitian menggunakan persamaan regresi linear berganda, 

dengan persamaan 𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3 + 𝑒 dimana Y adalah variable kepuasan mahasiswa, 𝛽1, 𝛽2 𝑑𝑎𝑛 𝛽3 

koefisien variable kompensasi (X1), kualitas sistem (X1), kualitas informasi (X2), dan kualitas layanan (X3).  Alat 

bantu analisis data program aplikasi SPSS versi 21.0 for windows. Setelah dianalisis dengan Regresi linear berganda, 

dilanjutkan dengan uji analisis determinasi (R Square), pengujian hipotesis secara parsial (uji t) dan simultan (uji F) 

dengan tingkat toleransi error 5 persen. Namun sebelum proses Regresi linear berganda terlebih dahulu di uji 

instrumen penelitian (kuesioner) dengan uji validitas dan realibilitas serta asumsi klasik melalui uji normalitas, 

multikolinearitas, dan heterokedastisitas.  

 

Hasil 

Secara umum pilihan responden terhadap kuesioner yang disebarkan pada Universitas Batanghari Jambi 

direspon setuju dan sangat setuju pada butir-butir kuesioner. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas system, kualitas 

informasi, kualitas layanan, dan kepuasan telah berjalan sesuai dengan persepsi responden. 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa: 

1) Berdasarkan sebaran kuesioner yang dilakukan diketahui bahwa responden memberikan jawaban dengan kategori 

setuju dan sangat setuju untuk variable kualitas system. Hal ini memberikan indikasi bahwa responden 

memberikan persepsi yang baik terhadap kualitas sistem yang ada pada SITA Unbari Jambi. Artinya kualitas 

system yang ada pada SITA Unbari Jambi dinilai baik. Adanya kemudahan dalam menggunakan SITA, adanya 
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kemudahan dalam mengakses SITA, SITA dapat diakses melalui Phonsel, SITA dapat diakses dengan cepat, serta 

SITA dapat dibuka setiap saat. 

2) Dari hasil sebaran kuesioner yang dilakukan diketahui bahwa mayoritas responden memberikan jawaban dengan 

kategori sangat setuju variable kualitas informasi. Hal ini  ini memberikan indikasi bahwa kualitas informasi yang 

ada pada SITA Unbari Jambi dinilai baik. SITA memunculkan informasi Akademik setiap semester dengan baik, 

Informasi yang disajikan pada SITA selalu Update, Informasi yang ada pada SITA sesuai dengan yang dibutuhkan 

oleh mahasiswa, dan Informasi yang ada pada SITA dapat dengan mudah dipahami. 

3) Berdasarkan sebaran kuesioner yang dilakukan diketahui bahwa mayoritas responden memberikan jawaban dengan 

kategori setuju dan sangat setuju untuk variable kualitas layanan. Hal ini memberikan indikasi bahwa kualitas 

pelayanan yang ada pada Unbari Jambi dinilai baik. Adanya rasa nyaman dengan kondisi gedung perkuliahan, 

ruang tempat belajar terasa nyaman, pelayanan administrasi dapat diandalkan, petugas administrasi dapat 

memahami kesulitan mahasiswa, serta petugas administrasi dapat memberikan kelancaran proses semestinya. 

4) Berdasarkan sebaran kuesioner yang dilakukan diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan jawaban 

dengan kategori setuju. Hal ini memberikan indikasi bahwa  mahasiswa telah merasa puas dengan system 

informasi yang ada pada SITA Unbari Jambi saat ini. Informasi yang disajikan pada SITA mudah dipahami, 

tampilan pelayanan pada Siakad SITA komunikatif, kotak dialog pada SITA menarik, menu bantuan yang ada 

dalam SITA tersedia dengan jelas, adanya rasa senang dengan layanan SITA. Serta jika ada teman yang tidak 

paham tentang layanan Akademik, saya akan menyarankan untuk membuka SITA. 

 

Persyaratan untuk menggunakan analisis regresi berganda adalah terpenuhinya asumsi klasik. Untuk 

mendapatkan nilai pemeriksa yang efisien dan tidak bias atau BLUE (Best Linear Unbias Estimator) dari satu 

persamaan regresi berganda dengan metode kuadrat terkecil (least square), maka perlu dilakukan pengujian untuk 

mengetahui model regresi yang dihasilkan memenuhi persyaratan asumsi klasik. Dalam penelitian ini akan di 

kemukakan uji asumsi klasik yang umum digunakan, yaitu Uji Normalitas Uji Muktikolinearitas dan Uji 

Heterokedastisitas dengan menggukan SPSS 21.0 sebagai alat bantu dalam penelitian ini. 

1. Hasil uji yang dilakukan dengan menggunkan bantuan SPSS 21.0 sebagai alat bantu dalam penelitian ini 

diperoleh hasil bahwasanya data dalam penelitian ini berdistribusi normal, hal ini dibuktikan dari hasil nilai 

signifikansi (Asymp. Sig. 2-tailed) lebih besar dari 0,05, yaitu (0,886 > 0,05) sehingga dapat disimpulkan 

bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal.  

2. Hasil uji multikolinearitas diketahui bahwasanya hasil perhitungan nilai Tolerance menunjukan tidak ada 

variabel independent yang memiliki nilai Tolerance kurang dari 0.10, yang berarti tidak ada korelasi antar 

variabel independent. Selain itu pula hasil perhitungan nilai Variance Inflation Factor (VIF) juga menunjukan 

hal yang sama tidak ada satu variabel independent yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antar variabel Independent dalam model regresi.  

3. Hasil uji heterokedastisitas diketahui scatterplots terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta tresebar 

baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heterokedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi layak dipakai untuk memprediksi Penggunaan 

jasa akomodasi berdasarkan masukan variabel independent. 

Berdasarkan dari pengujian tersebut telah terbukti bahwa model persamaan yang diajukan dalam penelitian ini 

telah memenuhi persyaratan asumsi klasik sehingga model persamaan dalam penelitian ini sudah dianggap baik. 

Analisis regresi liner berganda digunakan untuk menguji hipotesis pengaruh secara parsial dan simultan variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Dalam pengujian hipotesis, penelitian ini memberikan asumsi bahwa tingkat signifikansi 

hipotesis alternatif yang diterima adalah dibawah 0,05 atau 5%. Hasil analisa regresi bertingkat tersebut dapat 

diringkas pada Tabel 1 berikut: 

 
Tabel 1 

Hasil Analisa Regresi Linear Berganda 

Variabel Terikat Variabel Bebas Koefisien Regresi t/F hitung Signifikansi Hipotesis 

Kepuasan Mahasiswa 

(Y) 

Konstanta (a)  5,150   - 

Kualitas Sistem  (X1) 0,164 2,359 0,020 Diterima 

Kualitas Informasi (X2) 0,346 2,955 0,004 Diterima 

Kualitas Layanan (X3) 0,538 7,092 0,000 Diterima 

F 70,110  0,000 Diterima  

Adjusted R2   0,681 

 
t tabel 1,9849  

 
F tabel     2,70 

Sumber: Data Olahan 
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Tabel 1 di atas diperoleh hasil persamaan regresi linear berganda : 𝑌 = 𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝛽3𝑋3 + 𝑒 = 5,150 

+ 0,164.X1 + 0,346.X2 + 0,538.X3 + e.  Keterangan: Y = kepuasan mahasiswa;  X1 = kualitas sistem, X2 = kualitas 

informasi, dan X3 = kualitas layanan. Dari persamaan ini dapat diinterpretasikan:  

1) Konstanta sebesar 5,150 menunjukkan jika variabel independen atau bebas kualitas sistem (X1), kualitas informasi 

(X2), dan kualitas layanan (X3) diabaikan atau diasumsikan 0 maka besar Y adalah 5,150 artinya sebelum atau 

tanpa adanya variabel kualitas sistem (X1), kualitas informasi (X2), dan kualitas layanan (X3) dalam Universitas 

Batanghari maka besarnya kepuasan mahasiswa (Y) akan sebesar 5,150. 

2) Kualitas Sistem (X1) = 0,164, merupakan koefisien regresi variabel kualitas sistem (X1) terhadap variabel 

kepuasan (Y). Yang memiliki makna bahwa setiap penambahan satu nilai kualitas sistem akan menaikan nilai 

kepuasan mahasiswa sebesar 0,164, atau dengan kata lain apabila kualitas sistem dapat ditingkatkan kualitasnya 

sebesar 100 skala, maka hal itu akan diikuti pula dengan peningkatan kepuasan mahasiswa sebesar 100 skala. 

3) Kualitas Informasi (X2) = 0,346, merupakan koefisien regresi variabel kualitas informasi (X2) terhadap variabel 

kepuasan (Y). Yang memiliki makna bahwa setiap penambahan satu nilai kualitas informasi akan menaikan nilai 

kepuasan mahasiswa sebesar 0,346, atau dengan kata lain apabila kualitas informasi yang disajikan pada SITA 

UNBARI dapat ditingkatkan kualitasnya sebesar 100 skala, maka hal itu akan diikuti pula dengan peningkatan 

kepuasan mahasiswa sebesar 100 skala. 

4) Kualitas Pelayanan (X3) = 0,538, merupakan koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X3) terhadap variabel 

kepuasan (Y). Yang memiliki makna bahwa setiap penambahan satu nilai kualitas pelayanan akan meningkatkan 

nilai kepuasan mahasiswa sebesar 0,538, atau dengan kata lain apabila UNBARI dapat meningkatkan kualitas 

pelayanannya sebesar 100 skala, maka hal itu akan diikuti pula dengan peningkatan kepuasan mahasiswa sebesar 

100 skala. 

5) Nilai Adjusted R Square adalah 0,681. Hal ini dapat diinterpretasikan bahwa besarnya pengaruh ketiga variabel 

bebas yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa adalah 68,1%. 

Sedangkan sisanya sebesar 31,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk kedalam ruang lingkup 

penelitian ini. 

 

Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjelaskan karakteristik hubungan-hubungan tertentu atau perbedaan-

perbedaan antar kelompok atau independensi dari dua faktor atau lebih dalam suatu situasi (Ali, H., Limakrisna, N. 

2013). Dimana pengujian hipotesis pengujian pengaruh parsial bertujuan untuk menguji pengaruh masing-masing 

variabel independent terhadap variabel terikat. Sedangkan secara simultan dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

beberapa variabel independent secara bersama-sama dengan 𝛼= 0,05 dan juga penerimaan atau penolakan hipotesis.  

Tabel 1 diatas dengan diperoleh angka thitung variabel kualitas sistem sebesar 2,359 lebih besar dari ttabel  atau  

2,359 > 1,9849 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,020. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari alpha 0,05. 

Dengan demikian, dapat diartikan bahwa kualitas sistem (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa (Y). Oleh karena itu hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas sistem secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Batanghari Jambi, diterima. Hasil penelitian ini menunjukan 

hasil yang sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Asnawi, M.F (2014), Khairrunisa, U dan Yunanto, M (2017), 

Septianita, W., Winarno, W.A., dan Arif, A (2014), dan Fendini, D.S., Kertahadi., dan Riyadi (2013) dimana hasil 

penelitian menyatakan bahwa kualitas sistem memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh DeLone dan McLean (1992) yang 

membuktikan bahwa kualitas sistem akan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Kualitas sistem dapat diukur dari 

sisi kecepatan akses (response time), kehandalan sistem (system reliability), kemudahan untuk digunakan (ease to 

use), kemudahan untuk diakses (system flexibility), dan keamanan sistem (system security). Berdasarkan hasil survey 

yang dilakukan kualitas sistem yang ada pada SITA Unbari Jambi dapat dikategorikan baik. Hal ini menjelaskan 

bahwasanya SITA Unbari Jambi dapat memberikan kemudahan bagi mahasiswa dalam menggunakan SITA, selain itu 

adanya kemudahan dalam mengakses SITA. SITA dapat diakses melalui Phonsel, SITA dapat diakses dengan cepat, 

serta SITA dapat dibuka setiap saat. Kualitas sistem merupakan karakteristik dari informasi yang melekat mengenai 

sistem itu sendiri yang mana kualitas sistem merujuk pada seberapa baik kemampuan perangkat keras, perangkat 

lunak, dan kebijakan prosedur dari sistem informasi yang dapat menyediakan informasi kebutuhan pemakai (Delone 

dan McLean, 1992).  

Tabel 1 diatas dengan diperoleh angka thitung variabel kualitas informasi sebesar 2,955 lebih besar dari ttabel  

atau  2,955 > 1,9849 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,004. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari alpha 0,05. 

Dengan demikian, dapat diartikan bahwa kualitas informasi (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa (Y). Oleh karena itu hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas informasi secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Batanghari Jambi, diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
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penelitian yang dilakukan oleh Asnawi, M.F (2014), Septianita, W., Winarno, W.A., dan Arif, A (2014), Tulodo, 

B.A.R., dan Solichin, A (2019), dan Fendini, D.S., Kertahadi., dan Riyadi (2013) yang menyatakan bahwa kualitas 

informasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan kualitas informasi yang ada pada SITA Unbari Jambi termasuk pada 

kategori baik. Hal ini menjelaskan bahwasanya responden memberikan persepsi yang baik terhadap kualitas informasi 

yang ada pada SITA Unbari Jambi. Artinya kualitas informasi yang ada pada SITA Unbari Jambi dinilai baik. SITA 

memunculkan informasi Akademik setiap semester dengan baik, Informasi yang disajikan pada SITA selalu Update, 

Informasi yang ada pada SITA sesuai dengan yang dibutuhkan oleh mahasiswa, dan Informasi yang ada pada SITA 

dapat dengan mudah dipahami. Kualitas informasi adalah sejauh mana informasi secara konsisten dapat memenuhi 

persyaratan dan harapan semua orang yang membutuhkan informasi tersebut untuk melakukan proses mereka. Konsep 

ini dikaitkan dengan konsep produk informasi yang menggunakan  data  sebagai masukan dan informasi didefinisikan 

sebagai data yang telah diolah sehingga  memberikan  makna bagi penerima informasi (Wardoyo, dan Andini, I., 

2017). 

Tabel 1 diatas dengan diperoleh angka thitung variabel kualitas layanan sebesar 7,092 lebih besar dari ttabel  atau  

7,092 > 1,9849 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari alpha 0,05. 

Dengan demikian, dapat diartikan bahwa kualitas layanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa (Y). Oleh karena itu hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Batanghari Jambi, diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Asnawi, M.F (2014), dan Septianita, W., Winarno, W.A., dan Arif, A (2014) yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan kualitas layanan yang ada dapat dikategorikan baik. Hal ini menjelaskan 

bahwasanya responden memberikan persepsi yang baik terhadap kualitas pelayanan yang ada pada Unbari Jambi. 

Artinya kualitas pelayanan yang ada pada Unbari Jambi dinilai baik. Adanya rasa nyaman dengan kondisi gedung 

perkuliahan, ruang tempat belajar terasa nyaman, pelayanan administrasi dapat diandalkan, petugas administrasi dapat 

memahami kesulitan mahasiswa, serta petugas administrasi dapat memberikan kelancaran proses semestinya. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu hal penting yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan. Service 

quality adalah sebuah penilaian apa yang konsumen terima dengan apa yang konsumen harapkan saling bersesuaian 

atau berlawanan. Bagi para perusahaan pelayanan jasa, perusahaan benar-benar dituntut oleh konsumennya untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, memberikan pelayanan yang baik mampu membedakan perusahaan 

dengan pesaing dan membentuk positioning bagi perusahaan. Menurut Stanton (2006) layanan adalah kegiatan yang 

dapat didefinisikan secara tersendiri yang pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible), yang merupakan 

pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terikat penjualan produk atau jasa lain. Sedangkan menurut Kotler, definisi 

pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2010). Menurut Zeithaml, Berry, 

dan Parasuraman dalam Tjiptono (2011), untuk mengevaluasi kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 

dimensi yaitu “Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. 

Tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa signifikansi F adalah 0,000 lebih kecil dari tingkat hipotesis alternatif yaitu 

0,000 < 0,5 dengan F hitung  sebesar 70,110 dan F tabel sebesar 2,70. Dengan demikian dapat diartikan bahwa kualitas 

sistem (X1), kualitas informasi (X2) dan kualitas layanan (X3) secara bersama-sama atau simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa (Y). Oleh karena hipotesis (H1) yang menyatakan bahwa kualitas sistem, 

kualitas informasi dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Dengan 

demikian maka hipotesis keempat terbukti dan dapat diterima. Hal ini menunjukan jika Universitas Batanghari Jambi 

mampu mengimplementasikan kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan dengan baik, maka secara 

bersama-sama akan mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa, yang ditunjukan dengan adanya rasa puas terhadap 

jasa, kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain, dan tingkat konfirmasi harapan. 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan kepuasan mahaswiswa dalam menggunakan SITA Unbari Jambi 

termasuk pada kategori puas. Hal ini menjelaskan bahwasanya responden memberikan persepsi yang puas terhadap 

kualitas informasi yang ada pada SITA Unbari Jambi. Artinya mahasiswa telah merasa puas dengan sistem informasi 

yang ada pada SITA Unbari Jambi saat ini. Informasi yang disajikan pada SITA mudah dipahami, tampilan pelayanan 

pada Siakad SITA komunikatif, kotak dialog pada SITA menarik, menu bantuan yang ada dalam SITA tersedia 

dengan jelas, adanya rasa senang dengan layanan SITA. Menciptakan dan mencapai kepuasan mahasiswa sebagai 

pengguna suatu sistem yang diterapkan suatu perguruan tinggi, bukanlah suatu hal yang  mudah  bagi  perusahaan  

tersebut,  mengingat  bahwa  mahasiswa sebagai pengguna sistem tersebut merupakan manusia yang memiliki 

keinginan, harapan dan kebutuhan yang berbeda- beda, serta tidak jarang keinginan, harapan, dan kebutuhan mereka 

itu mengalami perubahan dari waktu kewaktu dan dalam jangka waktu yang tidak lama. Oleh karena itu suatu 

perusahaan atau perguruan tinggi harus senantiasa memperhatikan setiap kebutuhan dan harapan yang diinginkan oleh 
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mahasiswanya (user) agar dapat menyajikan suatu sistem yang dapat memenuhi kebutuhan (user) dalam rangka 

meningkatkan kepuasan mahasiswa (user) agar dapat meningkatkan pula kinerja yang dihasilkannya. 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas sistem terhadap Kepuasan mahasiswa. Hal ini menjelaskan 

bahwasanya, apabila kualitas sistem mengalami peningkatan maka kepuasan mahasiswa akan bertambah. Dengan 

kata lain kualitas sistem akan sangat mempengaruhi dalam kepuasan pengguna. Jika pengguna yakin dengan 

kualitas sistem yang digunakan, maka mereka akan semakin sering menggunakan sistem tersebut, karena hasil 

olahan informasinya yang memuaskan. 

2. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas informasi terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil ini 

menjelaskan bahwasanya apabila kualitas informasi yang disajikan pada sistem informasi mengalami peningkatan, 

maka hal ini akan meningkatan pula kepuasan mahasiswa dalam menggunakan system informasi tersebut. Artinya 

jika informasi yang dihasilkan oleh sistem informasi semakin akurat, tepat waktu, kelengkapan yang baik, maka 

akan semakin meningkatkan kepuasan pengguna 

3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini menjelaskan 

apabila kualitas layanan yang ada mengalami peningkatan pada sistem informasi yang ada, maka akan 

meningkatan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna. Artinya Jika kualitas layanan yang dihasilkan oleh sistem 

informasi semakin handal, berwujud, empati, daya tanggap dan jaminan yang baik, maka akan semakin 

meningkatan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna. 

4. Kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa. Dimana kualitas layanan memiliki pengaruh yang lebih dominan dalam meningkatkan 

kepuasan mahasiswa dibandingkan kualitas sistem dan kualitas informasi.  
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