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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas pelayanan sistem informasi akademik (SISFO) UNISMA terhadap 

kepuasan mahasiswa baik secara simultan maupun secara parsial. Populasi dalam penelitian 

ini berjumlah 875 mahasiswa (Pada Mahasiswa FEB Universitas Islam Malang Angkatan 

2016) dan sampel pada penelitian ini dihitung menggunakan rumus slovin sejumlah 90 

responden. Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner secara online dengan 

menggunakan google form. Analisis data menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas 

pelayanan secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

sedangkan secara parsial kualitas sistem dan kualitas informasi tidak signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa, sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa.  

Kata kunci: kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

This study aims to determine the effect of system quality, information quality, and 

service quality of UNISMA's academic information system (SISFO) on student satisfaction 

either simultaneously or partially. The population in this study amounted to 875 students (at 

FEB Malang Islamic University Students, Class of 2016) and the sample in this study was 

calculated using the Slovin formula with a total of 90 respondents. Collecting data through 

distributing questionnaires online using google form. Data analysis using multiple linear 

regression. 

The results of the analysis show that the quality of the system, the quality of 

information and the quality of service simultaneously have a significant positive effect on 

student satisfaction while the partial quality of the system and the quality of information are 

not significant on student satisfaction, while the quality of service has a significant positive 

effect on student satisfaction. 

Keywords: system quality, information quality, service quality, student satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seperti yang kita ketahui bahwa manusia sekarang  hidup didunia 

penuh dengan sistem informasi dan teknologi yang berkembang. 

Perkembangan teknologi sistem komputer saat ini sudah terjadi peningkatan 

yang sangatlah pesat. Dengan adanya kemajuan dari perkembangan komputer 

tersebut diharapkan mampu memberikan banyak manfaat bagi para 

pemangku kepentingan seperti tepat waktu, dan berkurangnya penanganan 

dokumen. Perkembangan tersebut menjadikan informasi sebagai  hal yang 

sangatlah penting. Penggunaan dari sistem informasi dalam proses 

pelaksanaan aktivitas organisasi, usaha yang dibutuhkan untuk meningkatkan 

efisiensi, produktivitas dan daya saing  organisasi di masa sekarang. Ini  

berlaku juga untuk dunia perguruan tinggi lembaga pendidikan dan strategi 

akademik yang  berfokus pada pasar sangat dibutuhkan agar sebuah lembaga 

pendidikan  bisa berhasil bersaing di dunia perguruan tinggi lembaga 

pendidikan. Dengan demikian semua kebutuhan, keinginan dan kepuasan 

mahasiswa dan mahasiswi dapat terpenuhi, (cravens, 2006). Salah satu faktor 

terpenting dalam strategi itu ialah pengembangan sistem informasi dalam 

suatu institusi. 
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Persaingan didalam dunia perguruan tinggi lembaga pendidikan saat ini 

semakin dapat dirasa dikarenakan perubahan kondisi lingkungan yang 

membuat semua perguruan tinggi berusaha memperlihatkan keunggulannya 

masing-masing, sehingga persaingan yang dilakukan oleh perguruan tinggi  

semakin terlihat dengan jelas. Perguruan tinggi diIndonesia, baik yang 

berkedudukan sebagai kampus swasta maupun negeri tidak hanya bersaing 

dengan perguruan tinggi setempat (daerah tertentu) akan tetapi ada banyak 

perguruan tinggi yang berasal dari bangsa sendiri maupun antar bangsa. 

Dengan meningkatnya jumlah perguruan tinggi ini meminta dengan keras 

dari masing-masing lembaga pendidikan harus memperhatikan mutu 

pendidikan  kelembagaan agar mampu untuk menang dalam persaingan. 

Selain itu perguruan tinggi dituntut untuk memberikan serta meningkatkan 

segala aspek pelayanan, pelayanan yang prima akan berimplikasi pada 

peningkatan citra perguruan tinggi, apabila pelayanan yang diberikan kurang 

memuaskan  maka akan  menurunkan citra perguruan tinggi tersebut. 

Sistem teknologi informasi dalam perguruan tinggi lembaga pendidikan 

lebih dikenal dengan Sistem Informasi Akademik (SISFO) merupakan sistem 

yang dikelola oleh P3TIK Universitas Islam Malang. Sistem informasi 

tersebut memberikan layanan informasi yang berupa data-data yang 

berhubungan dengan kebutuhan akademik. Beberapa pelayanan yang 

disediakan oleh Sistem Informasi Akademik (SISFO) yaitu : Data mahasiswa 

baru, data penentuan jadwal kuliah, (KRS) kartu rencana studi, (KHS) kartu 

hasil studi, Rincian Biaya Perkuliahan.  
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Dalam menerapkan suatu sistem informasi, kualitas sistem dan kualitas 

informasi yang dihasilkan dapat mempengaruhi kepuasan pengguna (Fendini, 

Kertahadi, & Riyadi, 2014). Seseorang yang sudah pernah mengalami 

kepuasan dari satu sistem informasi maka akan mendapatkan keinginan untuk 

menyelesaikan pekerjaannya dengan baik. Suatu Sistem dikatakan  sukses 

diimplementasikan sebagai sistem yang mempunyai kinerja yang baik yang 

berarti bahwa sistem tersebut mempunyai kemampuan hardware dan software 

dalam mendukung sistem dan kemudahan dalam pemakaiannya yang 

berdampak pada peningkatan kinerja individu maupun organisasi. (Tumarni, 

2015).  

Perguruan Tinggi yang merupakan salah satu institusi yang 

menyediakan Jasa dibidang Pendidikan yang diharapkan bisa memberikan 

pelayanan sebanyak-banyaknya serta dapat menimbulkan  kepuasan serta 

kesetiaan bagi para pengguna jasanya, pada akhirnya dapat membuat  

kemajuan pada Perguruan Tinggi tersebut. Tercapainya kepuasan mahasiswa 

bisa memberi  banyak  kegunaan, yang pertama hubungan antara perguruan 

tinggi dengan  mahasiswa menjadi cocok,  yang kedua akan menjadi  dasar  

baik untuk terciptanya pembelian ulang dan menarik kesetiaan  pelanggan, 

sehingga terbentuknya  pemberitahuan dan pengenalan yang dilakukan dari 

mulut ke mulut (word of mouth) hal ini dapat memberikan keuntungan bagi 

organisasi, (Tjiptono 1997:24).  

Menurut Ardianto, Y.T et all.,(2013). Teknologi sistem informasi masih 

belum dapat untuk meningkatkan kinerja organisasi. Tujuan dari sistem 



4 
 

 
 

teknologi informasi adalah menghasilkan informasi secara akurat dan tepat 

waktu, informasi tidak dapat disampaikan tepat waktu kepada pengguna 

dengan baik apabila sistem informasi yang digunakan masih belum mampu 

bekerja dengan baik serta sering mengalami gangguan (error 404 not found) 

pada sistem informasi tersebut.  Dengan adanya fenomena seperti ini bisa 

mengakibatkan pengguna informasi dari sistem tersebut merasa tidak puas 

dan kecewa. 

Perasaan tidak puas atau puasnya muncul setelah seseorang 

membandingkan  antara  kinerja hasil dari produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan merupakan pengertian dari kepuasan pelanggan, 

(Kotler 2005:70). Kepuasan pelanggan  menjadi  konsep yang sudah krusial 

dalam teori dan praktik pemasaran, dan  merupakan  salah satu tujuan penting 

dalam  aktivitas bisnis. Sesungguhnya kepuasan pelanggan adalah strategi  

jangka panjang  karena dibutuhkan waktu yang cukup lama untuk  

membangun dan  mendapatkan reputasi atas layanan yang baik, sehingga 

sering kali perusahaan mendapatkan permintaan untuk melakukan investasi 

besar pada serangkaian aktivitas yang ditujukan untuk membahagiakan 

pelanggan saat ini dan di masa mendatang. Indikator dari kesuksesan 

perusahaan dimasa depan  merupakan kepuasan pelanggan,  mana akan 

mengukur kecenderungan  respon  dari  pelanggan terhadap perusahaan 

dimasa depan.  

Secara umum untuk mengukur kesuksesan sistem informasi dapat 

dilihat dari kepuasan pengguna sistem tersebut. Kepuasan dari pengguna 
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menggambarkan bagaimana pengguna memandang sistem informasi secara 

nyata serta  sejauh mana  pengguna  percaya  pada sistem informasi yang 

telah disediakan  bisa  memenuhi  kebutuhan informasi dari pengguna 

(Guimaraes et al: 2003) 

Tanggapan dari  kualitas jasa, kualitas produk, kualitas harga, dan 

faktor-faktor bersifat privasi yang bersifat keadaan sementara akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Tanggapan dari pelanggan tentang 

kualitas  Jasa akan berpatok pada 5 dimensi  kualitas jasa berupa;  Keandalan, 

Daya Tanggap, Bukti Fisik, Jaminan serta Empati. (Atmawati dan 

Wahyuddin 2007; 3). 

Pengguna jasa akan memperhatikan kualitas jasa yang akan digunakan 

dimana pengguna jasa dan kualitas dari jasa sangat berkaitan. Untuk 

menjadikannya suatu kualitas maka dimulai dengan memenuhi keinginan 

pemakai  jasa  yang  selanjutnya akan berakhir pada tanggapan dari pengguna 

jasa. Dengan demikian citra kualitas yang baik harus berdasarkan tanggapan 

dari pelanggan. Penilaian merata atas keunggulan suatu pelayanan merupakan 

tanggapan dari pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang telah disediakan 

oleh penyedia jasa. Gambaran dari kualitas pelayanan penyedia jasa adalah 

pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara 

harapan dengan kenyataan dari kinerja. keinginan pelanggan terbentuk 

berdasarkan dari beberapa Faktor yaitu: Pengalaman Pendapat Teman, 

Informasi, masa lalu dan Janji yang ditawarkan oleh entitas, (Assegaff; 2009). 
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Kualitas Jasa terbaik serta selaras bisa menciptakan kepuasan kepada 

Pelenggan. 

Dengan adanya sistem informasi yang telah disediaan pada setiap 

perguruan tinggi diharapkan mampu memberi pelayanan yang sejalan dengan 

teori yang  ada, yaitu  memberikan  informasi secara cepat, tepat waktu, serta 

akurat sehingga bisa memperpendek lamanya dalam memberikan informasi 

untuk semua pihak serta akan memberikan hasil yang lebih efisien dengan 

tidak mengurangi kualitas dari informasi tersebut. Meskipun pada 

kenyataannya adanya beberapa mahasiswa yang mempunyai permasalahan 

karena sulitnya mengakses web Sistem Informasi Akademik (SISFO) pada 

saat mengisi (KRS) Kartu Rencana Studi baru dimulai, kelas yang dibuka 

tidak  sesuai dengan jumlah mahasiswa yang akan mengikuti suatu mata 

kuliah tertentu, jadwal kuliah sering mengalami ketidaksesuaian sebab diganti 

secara tiba-tiba tanpa ada pemberitahuan sebelumnya. Perubahan 

mengakibatkan mahasiswa kebingungan karena terdapat jadwal kuliah pada 

hari dan jam yang sama. 

Pemilihan Mahasiswa pada fakultas ekonomi dan bisnis universitas 

islam Malang Angkatan 2016 sebagai studi penelitian dikarenakan jumlah 

mahasiswa FEB Universitas Islam Malang lebih banyak jika dibandingkan 

dengan jumlah mahasiswa fakultas-fakultas lainnya.  Pada angkatan 2016 

mahasiswa sudah mengalami berbagai permasalahan yang ada pada Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis UNISMA. 
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Berdasarkan pada penjelasan diatas membuat, peneliti tertarik untuk 

menyusun penelitian berjudul  tentang “Pengaruh Kualitas Sistem, kualitas 

Informasi, dan kualitas pelayanan Sistem Informasi Akademik (SISFO) 

UNISMA Terhadap Kepuasan Mahasiswa”. (Studi Pada Mahasiswa 

Angkatan 2016, Program Strata Satu Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Islam Malang). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dilatar belakang yang ada maka rumusan masalah 

penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Dan Kualitas Pelayanan 

SISFO UNISMA Berpengaruh Secara simultan Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa  FEB UNISMA? 

2. Apakah Kualitas Sistem SISFO UNISMA Berpengaruh  Terhadap 

Kepuasan mahasiswa FEB UNISMA? 

3. Apakah Kualitas Informasi SISFO UNISMA Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan mahasiswa FEB UNISMA? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan SISFO UNISMA Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan mahasiswa FEB UNISMA? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian. 

1.3.1 Tujuan Penelitian. 

Berdasarkan  pada  uraian dirumusan masalah diatas  maka, dapat 

disusun Tujuan Penelitian  : 
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1. Untuk mengetahui  Apakah Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, 

dan Kualitas Pelayanan SISFO UNISMA Berpengaruh Secara 

simultan Terhadap Kepuasan Mahasiswa FEB UNISMA. 

2. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Sistem SISFO UNISMA 

Berpengaruh Terhadap Kepuasan mahasiswa FEB UNISMA. 

3. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Informasi SISFO UNISMA 

Berpengaruh Terhadap Kepuasan mahasiswa FEB UNISMA. 

4. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Pelayanan SISFO UNISMA 

Berpengaruh Terhadap Kepuasan mahasiswa FEB UNISMA. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Bagi   pengembangan  IPTEK 

Hasil penelitian ini peneliti berharap mampu menambah, 

memberikan pandangan edukasi Keintelektualan, dan memberikan 

manfaat informasi dan teknologi bagi pembaca, sehingga penelitian 

ini dapat dimanfaatkan  sebagai sarana untuk mengkaji secara 

ilmiah tentang Pengaruh Kualitas Sistem, kualitas Informasi, dan 

kualitas pelayanan SIAKAD (SISFO) Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa. 

2. Bagi pihak yang di teliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan 

masukan atau bahan masukan untuk lembaga Peneliti, Perguruan 

Tinggi maupun peneliti-peneliti berikutnya. 

 



 
 

BAB V 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

4.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis statistik dan pembahasan pengujian, maka 

dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif signifikan secara simultan terhadap 

kepuasan mahasiswa pada mahasiswa angkatan 2016 program 

strata satu Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam 

Malang. 

2. Variabel kualitas sistem tidak signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan mahasiswa pada mahasiswa angkatan 2016 program 

strata satu Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam 

Malang. 

3. Variabel kualitas informasi tidak signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan mahasiswa pada mahasiswa angkatan 2016 

program strata satu Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Islam Malang. 

4. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan mahasiswa pada mahasiswa angkatan 

2016 program strata satu Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Islam Malang. 



77 
 

 
 

5.2 Keterbatasan 

Penelitian ini mempunyai keterbatasan dalam proses pengerjaannya, 

oleh karena itu, penelitian selanjutnya diharapkan lebih baik 

1. Penelitian ini hanya mengambil sampel pada mahasiswa dan mahasiswi 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang.untuk penelitian 

selanjutnya bisa menambahkan sampel dari fakultas-fakultas yang ada di 

Universitas Islam Malang. 

2. Tahun yang digunakan dalam penelitian ini hanya  satu tahun yaitu 2016, 

sehingga generalisasinya menjadi sempit. 

3. Metode pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini hanya 

dengan menyebarkan kuesioner secara online yaitu dengan bantuan 

google form. 

5.3 Saran 

Dari hasil kesimpulan penelitian dapat diambil saran sebagai 

berikut: 

1. UNISMA harus memperhatikan masalah error not found pada 

sistem selama jadwal KRS Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

berlangsung dengan cara meningkatkan kualitas pada sistem 

tersebut. 

2. UNISMA lebih memperhatikan lagi keandalan dari sistem web 

SISFO UNISMA yang akan digunakan oleh mahasiswa dengan 

cara meningkatkan kualitas pada sistem informasi akademik yang 
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sudah ada, sehingga kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis untuk kedepannya semakin meningkat. 

3. UNISMA bisa meminimalisir terjadinya permasalahan bagi 

mahasiswa dengan cara memberikan informasi yang jelas dan 

akurat pada SISFO UNISMA tentang jadwal kelas yang akan 

dibuka sehingga tidak menyebabkan mahasiswa kebingungan, 

memberitahukan mengenai perubahan jadwal dan perubahan 

dosen pada SISFO dengan cara mengirim pemberitahuan daring 

terlebih dahulu sehingga mahasiswa mengetahui permasalahannya 

dan tidak kebingunan lagi guna untuk meningkatkan kepuasan 

mahasiswa. 

4. Untuk penelitian selanjutnya bisa menambahkan sampel dari fakultas-

fakultas yang ada di Universitas Islam Malang agar hasil penelitian bisa 

lebih baik. 
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