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ABSTRAK

Dalam proses bertransaksi pada era saat ini, sudah sangat dimudahkan
karena adanya perkembangan teknologi. Salah satu fitur dalam proses transaksi
yaitu layanan pembayaran dengan menggunakan sistem virtual account yang telah
diterapkan oleh Universitas Amikom Yogyakarta. Layanan virtual account ini
memiliki tujuan untuk memberikan rasa kepuasan pelanggan, yang kemudian
diikuti oleh fasilitas dan karyawan Universitas Amikom Yogyakarta.

Penelitian lapangan (field research) merupakan jenis dari penelitian ini,
yaitu dengan menggunakan - metode deskriptif kualitatif. Kemudian teknik
pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode observasi, wawancara
dan dokumentasi. Teknik analisis data dalam penelitian ini yaitu dengan
menggunakan analisisi kualitatif model interaktif yang dilakukan selama kegiatan
berlangsung dan setelah kegiatan pengumpulan dan akumulasi data. Kegiatan
tersebut yaitu meliputi- memilah data (reduksi), menyajikan data dan penarikan
kesimpulan. Kemudian hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa pelayanan
pembayaran dengan sistem virtual account dapat diterapkan. atau
diimplementasikan dengan baik di Universitas Amikom Yogyakarta, terutama
dalam proses pembayaran uang pendidikan mahasiswa. Terdapat lima faktor yang
menentukan kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa. Kelima faktor tersebut
merupakan bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empaty).

Dari kelima faktor tersebut, faktor yang sangat mempengaruhi dalam
peningkatan kualitas terdapat pada komponen kehandalan (reliability), karena hal
ini. dapat memberikan kemudahan, keamanan, dan ketepatan dalam proses
transaksi. Adapun mahasiswa yang telah melakukan pembayaran uang pendidikan
di Universitas Amikom Yogyakarta menunjukkan hasil 94,33%, yang dapat
diartikan bahwa sistem pembayaran menggunakan virtual account ini sudah sangat
baik dan - memuaskan bagi mahasiswa Universitas Amikom Y ogyakarta.

Kata Kunci: Pelayanan ‘Uang Pendidikan, Kepuasan Mahasiswa, Pembayaran

Virtual account.

Xiv



ABSTRACT

In the process of transacting in the current era, it has been greatly
facilitated because of technological developments. One of the features in the
transaction process is payment services using a virtual account system that has
been implemented by Amikom University Yogyakarta. This virtual account service
has the aim of providing a sense of customer satisfaction, which is then followed by
the facilities and employees of Yogyakarta Amikom University.

Field research (field research) is a type of this research, namely by using a
qualitative descriptive method. Then the data collection technigues were carried
out using the methods of observation, interviews and documentation. The data
analysis technique in this research is using a qualitative analysis of the interactive
model which is carried out during the activity and after the data collection and
accumulation activities. These activities include sorting data (reduction),
presenting data and drawing conclusions. Then the results of this study state that
payment services with a virtual account system can be implemented or implemented
well at Amikom University Yogyakarta, especially in the process of paying student
tuition fees. There are five factors that determine service quality and student
satisfaction. The five factors are direct evidence (tangible), reliability (reliability),
responsiveness (responsiveness), assurance (assurance) and empathy (empaty).

Of the five factors, the factor that greatly influences quality improvement is
the reliability component, because this can provide convenience, security, and
accuracy in the transaction process. As for students who have paid tuition fees at
Amikom University Yogyakarta, the results showed 94.33%, which means that the
payment system using a virtual account is very good and satisfying for Amikom

University Yogyakarta students.

Keywords: Tuition Fee Service, Student Satisfaction, Virtual Account Payment.



