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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF STUDENTS’ PERCEIVED SERVICE QUALITY AND 

PERCEIVED PRICE ON STUDENT SATISFACTION AND LOYALTY 

AT STIE PEMBANGUNAN IN TANJUNGPINANG 
 

Imran Ilyas 

Universitas Terbuka 

imran@stie-pembangunan.ac.id 

 
 

Key words: student service quality, perceived price, student satisfaction, 

student loyalty 

 

The main problem faced by institution engaged in the service sector is the 
service provided to customers. Problem associated with providing services to these 
customers also apply to STIE Pembangunan Tanjungpinang. The main object of this 
research is to examine the effect of student’s perceived quality and student’s 
perceived price on students’ satisfaction and students’ loyalty at STIE Pembangunan 
Tanjungpinang directly or through the mediation of students satisfaction. Concept of 
service quality are reliability, assurance, responsiveness, emphaty and tangible.  
Concept of students’ perceived price are evaluation of what is given or sacrificed to 
get service from the education insitutions.  Concept of students satisfaction are state 
felt by a person who has experience performance or an outcome that fulfill his or her 
expectation. Concept of loyalty are recomended to other, willing to pay more, 
propensity to switch, and word of mouth. Data used are primary data and secondary 
data.  

This research used quantitative approach with survey method. The research 
responden are 295 students where retrieved randomly among 1.113 students through 
proporsional stratified random sampling. The analysis technique that used descriptive 
analysis, single and multiple regression analysis and regression mediation analysis 
included with the F test, t test, and test of determination.  

The result of research is, that students perceived service quality with 
coefficients 0,449 at Sig 0,000 and perceived price with coefficients 0.232 at sig 
0.000 have positive influence on the student satisfaction. The F statistic value is 
68.939 with p value (p = 0.000) were less than alpha value (0.05) . This means the 
independent variables (students perceived service quality and students perceived 
price) simultaneously affected the dependent variables (overall students’ satisfaction). 
Students’ perceived quality is more affected to students satisfaction than perceived 
price. The coefficient of determination (R Square) of regression model is 0.321, 
indicating that 32.1% of variance in overall students’ satisfaction is explained by the 
students perceived service quality and students perceived price. This research also 
result show that student’s satisfaction is partial mediation variable between students’ 
perceived quality and students’ loyalty. Other result, students’s satisfaction isn’t 
mediator variable between students’s percived price and students’ loyalty. 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN DAN PERSEPSI 

BIAYA PENDIDIKAN TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS 

MAHASISWA/I STIE PEMBANGUNAN TANJUNGPINANG 
 

Imran Ilyas 

Universitas Terbuka 

imran@stie-pembangunan.ac.id 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan mahasiswa, persepsi biaya pendidikan, 

kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa.  

 
Problem utama yang dihadapi institusi yang bergerak di sektor jasa adalah 

penyediaan pelayanan kepada pelanggan. Persoalan-persoalan terkait penyediaan jasa 
kepada pelanggan juga diterapkan  oleh STIE Pembangunan Tanjungpinang. Tujuan 
utama penelitian ini adalah meneliti pengaruh persepsi kualitas pelayanan dan 
persepsi biaya pendidikan terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa pada STIE 
Pembangunan Tanjungpinang baik secara langsung maupun melalui mediasi variabel 
kepuasan mahasiswa. Konsep kualitas pelayanan meliputi keandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti 
fisik (tangible). Konsep persepsi harga adalah evaluasi mahasiswa terhadap biaya 
yang telah dikorbankan untuk mendapatkan manfaat pelayanan yang disediakan 
institusi kampus. Konsep kepuasan mahasiswa adalah tingkat kepuasan yang 
dirasakan terkait pengalaman seluruh kinerja pelayanan atau hasil yang memenuhi 
harapan mahasiswa. Konsep loyalitas mahasiswa adalah merekomendasikan kepada 
pihak lain, kerelaan untuk tetap kuliah walau biaya lebih mahal, keengganan untuk 
berpindah, dan perkataan dan komentar positif kepada pihak lain. Data yang 
digunakan adalah data primer dan data sekunder. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan metode 
survey. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 295 mahasiswa yang diambil secara 
random diantara 1.113 mahasiswa secara stratified random sampling. Teknik analisis 
yang digunakan berupa analisis deskriptif, analisis regresi linier sederhana dan 
analisis regresi linier berganda, analisis regresi variabel mediasi yang diperkuat 
dengan menggunakan uji F, uji t, dan uji koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi kualitas pelayanan dengan 
nilai koefisien 0,449 pada Sig 0,000 dan persepsi biaya pendidikan dengan nilai 
koefisien 0,232 pada Sig 0,000 berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa/i. 
Uji F dengan nilai 68,939 pada Sig 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan dan persepsi biaya pendidikan secara simultan berpengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang lebih dominan 
terhadap kepuasan mahasiswa/i dari pada persepsi biaya pendidikan. Hasil lainnya 
menunjukkan, kepuasan mahasiswa merupakan variabel mediasi parsial (partial 
mediation) antara kualitas pelayanan dengan loyalitas mahasiswa serta kepuasan 
mahasiswa/i bukan variabel mediator antara persepsi biaya pendidikan dengan 
loyalitas mahasiswa/i. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Teori 

1. Kualitas pelayanan 

Dalam bahasa Indonesia, service (jasa) bisa diterjemakan sebagai jasa, 

layanan, dan servis tergantung pada konteksnya. Oxford Advanced Learner’s 

Dictionary dalam Tjiptono dan Chandra (2011) mendaftar 16 definisi berbeda untuk 

istilah “service”. Keanekaragaman makna dalam pemakaian istilah jasa (service) juga 

dijumpai dalam literatur manajemen. Menurut Kotler dan Keller (2009), jasa atau 

layanan (service) adalah semua tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu 

pihak kepada pihak lain yang pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun. Jasa mempunyai empat karakteristik berbeda yang sangat 

mempengaruhi desain program pemasaran, yaitu tak berwujud (intangibility), tak 

terpisahkan (inseparability), bervariasi (variability), dan dapat musnah 

(perishability). 

Jasa memiliki karakteristik tak berwujud, karena jasa tidak dapat dilihat, 

dirasakan, diraba, didengar atau dibaui sebelum jasa itu dibeli. Jasa memiliki 

karakteristik tak terpisahkan, karena jasa umumnya diproduksi dan dikonsumsi 

sekaligus tidak seperti produk fisik yang setelah diproduksi dimasukkan dalam 

persediaan, didistribusikan melalui berbagai perantara, dan akhirnya dikonsumsi oleh 

konsumen. Sementara jasa dikatakan memiliki karakteristik bervariasi, karena 

kualitas jasa tergantung pada siapa yang menyediakannya, kapan dan dimana, dan 
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kepada siapa. Karenanya pembeli jasa umumnya menyadari variabilitas ini dan sering 

membicarakannya dengan orang lain sebelum memilih penyedia jasa mana yang 

dipilih. Karakteristik keempat dari jasa adalah dapat musnah, karena jasa tidak dapat 

disimpan. Jadi musnahnya jasa bisa menjadi masalah ketika permintaan berfluktuasi. 

Karenanya manajemen permintaan atau manajemen hasil merupakan hal yang 

penting, yaitu jasa yang tepat harus disediakan untuk pelanggan yang tepat pada 

tempat yang tepat di saat yang tepat dan harga yang tepat untuk memaksimalkan 

profitabilitas. 

Lewis and Booms dalam Tjiptono dan Chandra (2011) merupakan pakar 

yang pertama kali mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan   Kualitas jasa 

harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan 

serta persepsi positif terhadap kualitas jasa. Dengan demikian sebagai pihak yang 

membeli dan mengkonsumsi jasa, pelangganlah yang menilai tingkat kualitas jasa 

sebuah perusahaan. 

Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu 

sama lain, yaitu: (1) persepsi konsumen, (2) produk atau jasa, dan (3) proses. Kualitas 

berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus 

bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka 

panjang. Dengan memberikan kualitas perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, dapat memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan. Selanjutnya kepuasan pelanggan berkontribusi pada terciptanya 
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rintangan beralih (switching barries), biaya beralih (switching cost), dan loyalitas 

pelanggan. 

Kualitas pelayanan dalam bidang pendidikan  tinggi adalah merupakan aspek 

yang mendasar bagi kesempurnaan pendidikan. Spooreen et. al., dalam Sumaedi et., 

al. (2011) memberi pandangan bahwa keharmonisan organisasi, kemampuan 

intelektual dosen, pembelajaran profesional, transparansi penilaian, umpan balik dan 

pelatihan merupakan hal yang utama dalam mengembangkan mental mahasiswa/i. 

Esensi yang perlu diperhatikan dalam kualitas pelayanan pendidikan adalah 

penerapan manajemen dan melengkapi pustaka, sistem keamanan, fasilitas kesehatan, 

dekorasi kelas dan fasilitas multi media.  

Dipandang dari konsep dan dimensi kualitas jasa, terdapat dua faktor yang 

mempengaruhi kualitas jasa, yaitu: jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa 

yang dipersepsikan (perceived service). Pelanggan membentuk harapan jasa yang 

diharapkan dari banyak sumber, seperti pengalaman masa lalu, berita dari mulut ke 

mulut atau pengaruh getok-tular (word of mouth), dan iklan. Secara umum, pelanggan 

membandingkan jasa yang dipersepsikan dengan jasa yang diharapkan. Apabila jasa 

yang dipersepsikan sesuai dengan jasa yang diharapkan, maka kualitas jasa tersebut 

akan dipersepsikan baik atau positif. Jika jasa yang dipersepsikan melebihi jasa yang 

diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Pelanggan yang 

puas ada kemungkinan mereka akan menggunakan jasa yang sama di waktu yang 

akan datang. Sebaliknya bila jasa yang dipersepsikan lebih jelek dari jasa yang 

diharapkan, maka kualitas jasa tersebut dipersepsikan negatif atau buruk. 

Tiga pakar terkemuka kualitas jasa Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

memaparkan secara rinci lima gap kualitas jasa yang berpotensi menjadi sumber 
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masalah kualitas jasa (Tjiptono dan Chandra, 2011: 216). Model yang dinamakan 

SERVQUAL ini dikembangkan untuk membantu para manajer dalam menganalisis 

sumber masalah kualitas dan memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa.  

Tabel 2.1 

Dimensi dan Atribut Model SERVQUAL 
 

No. Dimensi Atribut 

1. Reliabilitas 1. Menyediakan jasa pelayanan sesuai yang dijanjikan 
2. Menyediakan jasa pendidikan berkualitas 
3. Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa 

mahasiswa 
4. Menyampaikan jasa secara benar semenjak pertama kali 
5. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan 
6. Menyimpan dokumen tanpa kesalahan 

2. Daya 
Tanggap 

1. Menginformasikan mahasiswa tentang kepastian waktu 
penyampaian jasa 

2. Layanan yang cepat bagi mahasiswa 
3. Kesediaan untuk membantu mahasiswa 
4. Kesiapan untuk merespon permintaan mahasiswa 

3. Jaminan 1. Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para 
mahasiswa 

2. Membuat mahasiswa merasa aman sewaktu melakukan 
transaksi 

3. Karyawan dan dosen yang secara konsisten bersikap sopan 
4. Karyawan dan dosen yang mampu menjawab pertanyaan 

mahasiswa 
5. Reputasi dosen dalam pengajaran dan pengabdian 

masyarakat 
4. Empati 1. Memberikan perhatian individual kepada para mahasiswa 

2. Karyawan dan dosen yang memperlakukan mahasiswa 
secara penuh perhatian 

3. Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan mahasiswa 
4. Karyawan dan dosen yang memahami kebutuhan 

mahasiswa 
5. Waktu beroperasi (jam kantor) yang nyaman 

5. Bukti Fisik 1. Peralatan moderen 
2. Fasilitas yang berdaya tarik visual 
3. Karyawan dan dosen yang berpenampilan rapi dan 

profesional 
4. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik 

visual 
Sumber: Diadaptasi dari Parasuraman, et. al., (2004) 
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Pengukuran kualitas jasa dalam model SERVQUAL didasarkan pada skala multi 

item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap di 

antara keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa yaitu reliabilitas (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti 

fisik (tangibility). Adapun dimensi dan atribut model SERVQUAL ini adalah seperti 

yang tertulis pada Tabel 2.1. 

2. Persepsi harga (biaya pendidikan) 

Penetapan harga jasa berbeda dengan penetapan harga barang, setidaknya 

dalam delapan aspek pokok. Pertama, jasa tidak menghasilkan transfer kepemilikan 

fisik sehingga tidak mudah bagi pemasar jasa untuk menghitung biaya finansial 

berkenaan dengan proses penciptaan kinerja intangible bagi pelanggan. Kedua, jasa 

bersifat variabilitas input dan output sehingga sangatlah sulit dalam menentukan  

basis penetapan harga jasa,  disamping itu untuk unit konsumsi layanan yang serupa 

memungkinkan membutuhkan biaya yang tidak sama dalam proses produksinya. 

Ketiga, heterogenitas jasa membatasi pemahaman konsumen tentang harga jasa, 

karena perusahaan-perusahaan jasa bisa menawarkan variasi kombinasi dan 

permutasi layanan yang relatif tak terhingga sehingga struktur penetapan harga 

menjadi sangat kompleks dan rumit. Keempat, penyedia jasa tidak bersedia dan atau 

tidak mampu mengestimasi harga, sehingga konsumen kesulitan mendapatkan 

references price yang akurat. Kelima, keinginan pelanggan individual sangatl 

beraneka ragam, karenanya bisa jadi suatu jasa mempunyai harga yang berbeda-beda. 

Keenam, kebanyakan jasa sulit untuk dievaluasi oleh konsumen disebabkan faktor 

intangibilitas kinerja jasa dan invisibility fasilitas pendukung serta tenaga kerja yang 

memfasilitasinya bila dibandingkan dengan barang fisik. Ketujuh, pentingnya faktor 
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waktu, yaitu penjadwalan dan lamanya waktu yang dibutuhkan untuk merampungkan 

sebuah jasa bisa mempengaruhi persepsi konsumen terhadap nilai jasa bersangkutan. 

Kedelapan, ketersediaan saluran distribusi elektronik dan atau fisik yang digunakan 

oleh konsumen menjadikan persepsi setiap pelanggan terhadap transaksi jasa akan 

berbeda-beda (Tjiptono dan Chandra: 2012). 

Hal utama yang perlu disadari oleh pengusaha adalah apa saja sebenarnya 

yang diharapkan oleh para pembeli dengan membayarkan sejumlah uang tertentu 

untuk membeli hasil produksinya itu. Memahami bagaimana konsumen sampai pada 

persepsi harga adalah prioritas  pemasaran yang penting.  Banyak hal yang berkaitan 

dengan harga yang melatar belakangi mengapa konsumen memilih suatu produk 

untuk dimilikinya. Konsumen memilih suatu produk tersebut karena benar-benar 

ingin merasakan nilai dan manfaat dari produk tersebut, karena melihat kesempatan 

memiliki produk tersebut dengan harga yang lebih murah dari biasanya sehingga 

lebih ekonomis, kerena ada kesempatan untuk mendapatkan hadiah dari pembelian 

produk tersebut, atau karena ingin dianggap konsumen lain tahu banyak tentang 

produk tersebut dan ingin dianggap loyal. 

Dalam literatur pemasaran jasa ada dua faktor yang menjadi determinan 

kepuasan konsumen, yaitu persepsi kualitas pelayanan dan persepsi harga. Telah 

banyak penelitian yang dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan mahasiswa/i. Banyak penelitian terdahulu hanya fokus pada 

hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa/i, namun penelitian 

yang menambahkan konsep lain, misalnya dengan memasukkan persepsi harga dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan merupakan penelitian yang masih jarang dilakukan. 
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Robbins and Judge (2008: 175) mendefinisikan persepsi (perception) adalah 

adalah proses dimana individu mengatur dan menginterpretasikan kesan-kesan 

sensoris mereka guna memberikan arti bagi lingkungan mereka. Hal ini menjadikan 

perilaku individu didasarkan pada persepsi mereka tentang kenyataan, bukan pada 

kenyataan itu sendiri. Banyak konsumen menggunakan harga sebaga indikator 

kualitas  dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Tugas pemasar adalah 

menstimulasi pelanggan agar termotivasi untuk membeli. Pelanggan yang termotivasi 

akan siap bertindak. Bagaimana pelanggan bertindak dipengaruhi oleh pandangannya 

tentang situasi. Dalam pemasaran, persepsi lebih penting daripada realitas, karena 

persepsi pelanggan mempengaruhi perilaku aktual pelanggan. Kotler dan Keller 

(2009: 179) mendefinisikan persepsi (perception) adalah proses dimana kita memilih, 

dan menerjemahkan masukan informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang 

berarti.  Poin utamanya adalah bahwa persepsi tidak hanya tergantung pada 

rangsangan fisik, tetapi juga pada hubungan  rangsangan terhadap bidang yang 

mengelilinginya dan konsisi dalam setiap diri kita. Karenanya pelanggan bisa 

mempunyai persepsi berbeda tentang obyek yang sama.  

Sesuai dengan pendapat Kotler dan Amstong, harga adalah sejumlah uang 

sebagai ongkos yang dibebankan atas suatu produk atau pelayanan, atau sejumlah 

nilai uang yang dipertukarkan oleh konsumen guna mendapatkan manfaat untuk 

memiliki atau untuk menggunakan produk atau pelayanan tersebut (Sumaedi et., al.: 

2011). Dengan demikian  persepsi harga didefinisikan sebagai persepsi konsumen 

mengenai apa yang dikorbankan untuk memperoleh produk atau pelayanan. Persepsi 

harga dapat diukur dengan kewajaran  dari harga yang dibayar. Dengan demikian 

sudah sewajarnya bila harga yang lebih murah dibayar, akan lebih meningkatkan 
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kepuasan konsumen terhadap harga dari sebuah produk atau pelayanan (Clemes et., 

al.,: 2008 dalam Sumaedi et., al.,: 2011). Dengan didasarkan pada penjelasan 

sebelumnya, maka dalam penelitian ini kami mendefinisikan persepsi biaya 

pendidikan sebagai evaluasi mahasiswa/i terhadap apa yang telah diberikan atau 

dikorbankan untuk memperoleh pelayanan-pelayanan dari institusi pendidikan, baik 

pelayanan akademik maupun pelayanan pendidikan. Variabel persepsi harga menurut 

Stanton  dalam Winahyu (2012) dibentuk oleh empat indikator, yaitu keterjangkauan 

harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian 

harga dengan manfaat. 

3. Kepuasan mahasiswa/i 

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup 

baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan 

sebagai ‘upaya pemenuhan sesuatu’ atau ‘membuat sesuatu memadai’. Oxford 

Advanced Learnes’s Dictionary dalam Tjiptono dan Chandra (2011: 292) 

mendeskripsikan kepuasan sebagai “the food feeling that you have when  you 

achieved something or when something that you wanted to happen of dealing with a 

complaint, a debt, an injury, etc.. Dalam kajian literatur kepuasan pelanggan yang 

dilakukan Gies dan Cote, mengidentifikasikan terdapat 20 definisi yang diacu dalam 

riset kepuasan pelanggan selama periode waktu 30 tahun. Meskipun definisi-definisi 

tersebut bervariasi, Gies dan Cote menemukan kesamaan  dalam hal tiga komponen 

utama: (1) kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif); (2) 

respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pelangalaman 

konsumsi, dan seterusnya; dan (3) respon terjadi pada waktu tertentu (setelah 
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konsumsi, setelah pemilikan produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan 

lain-lain). 

Kotler and Clarke dalam Sumaedi et., al. (2011) mendefinisikan kepuasan 

sebagai pernyataan perasaan dari hasil pengalaman atau sebagai sebuah ungkapan 

yang memenuhi atau yang diharapkannya. Secara umum, kepuasan (satisfaction) 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 

dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan 

akan sangat puas atau senang. Penilaian pelanggan atas kinerja produk tergantung 

pada banyak faktor, terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan 

dengan sebuah merek. Konsumen sering membentuk persepsi yang lebih 

menyenangkan tentang sebuah produk dengan merek yang sudah mereka anggap 

positif. Dengan demikian kepuasan adalah sebuah fungsi dari level relatif yang 

diharapkan dan hasil yang diterima.  

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas 

jasa, yaitu: keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), daya empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). 

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk 

mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan pesaing. Menurut 

Kotler, et.al., (2004) terdapat empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, 

yaitu: sistem keluhan dan saran, ghost shopping, lost customer analysis, dan survei 

kepuasan pelanggan (Tjiptono dan Chandra, 2011). 
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a. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang menjadikan kepuasan pelanggan sebagai tujuan 

utamanya perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi 

para pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan 

mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komentar yang bisa 

diisi langsung atau melalui kantor pos, saluran telepon khusus bebas pulsa, dan 

lain-lain. 

b. Ghost Shopping (Mistery Shopping)  

Salah satu cara memperoleh informasi dan gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan dengan memperkerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan 

atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan pesaing. Dari 

ghost shoppers ini diharapkan perusahaan memperoleh informasi berkenaan 

dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing. 

c. Lost Customer Analysis 

Perusahaan menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti membeli 

atau yang telah beralih ke pemasok lain agar dapat memahami mengapa hal itu 

terjadi guna dapat mengambil kebijakan demi perbaikan dan penyempurnaan 

selanjutnya. 

d. Survei Kepuasan Pelanggan 

Umumnya riset pemasaran dilakukan untuk tujuan mengukur kepuasan 

pelanggan dengan menggunakan metode survei. Pengukuran kepuasan pelanggan 

tersebut sebaiknya dilakukan secara berkala. Adapun pengukuran kepuasan 

pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan dengan pilihan-pilihan cara berikut 

ini: 
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1) Directly Reported Satisfaction 

Pengukuran derajat atau tingkat kepuasan pelanggan dilakukan secara 

langsung kepada pelanggan melalui item-item pertanyaan yang spesifik terkait 

tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan.  

2) Derived Satisfaction 

Pengukuran kepuasan pelanggan dengan cara ini setidaknya 

menyangkut dua hal utama, yaitu (1) tingkat harapan atau ekspektasi 

pelanggan terhadap kinerja produk atau perusahaan pada atribut-attibut 

relevan, dan (2) persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual produk atau 

perusahaan bersangkutan (perceived  performance). Selanjutnya alternatif 

pengukuran derived satisfaction terhadap nilai skor butir dalam pertanyaan-

pertanyaan tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.2 berikut: 

Tabel 2.2  

Alternatif Pengukuran Derived Satisfaction 
 

No. Operasionalisasi Kepuasan Pelanggan Persamaan 
Matematis 

1. Kepuasan Pelanggan = Perceived Performance CS = ∑ (PPi) 
2. Kepuasan Pelanggan = Ideal – Perceived 

Performance 
CS = ∑ (Idi - PPi) 

3. Kepuasan Pelanggan = Tingkat Kepentingan x 
                                   Perceived Performance 

CS = ∑ (Ii * PPi) 

4. Kepuasan Pelanggan = Tingkat Kepentingan x  
                          (Ideal - Perceived Performance) 

CS = ∑ Ii (Idi - PPi) 

5. Kepuasan Pelanggan = Tingkat Kepentingan –  
                                   Perceived Performance 

CS = ∑ (Ii - PPi) 

6. Kepuasan Pelanggan = Tingkat Kepentingan x  
                (Ekspektasi - Perceived Performance) 

CS = ∑ Ii (Ei - PPi) 

7. Kepuasan Pelanggan = (Ekspektasi - Perceived  

                                   Performance) 
CS = ∑  (Ei - PPi) 

    Keterangan: CS = Kepuasan Pelanggan, PP=Perceived Performance, 
  Id = Ideal, I = Tingkat Kepentingan, E = Ekspektasi 
 

    Sumber : Tjiptono dan Chandra, 2011. 
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3) Problem Analysis 

Untuk mengetahui kepuasan  pelanggan dengan cara problem analysis 

ini, responden diminta mengungkapkan masalah-masalah yang mereka hadapi 

berkaitan dengan produk atau jasa perusahaan dan saran-saran perbaikan. 

Selanjutnya perusahaan melakukan analisis konten (content analysis) terhadap 

semua permasalahan dan saran perbaikan untuk tindak lanjut segera. 

4) Importance-Performance Analysis 

Teknik pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan dengan meminta 

responden menilai tingkat kepentingan berbagai atribut yang relevan dan 

kinerja perusahaan (perceived performance) pada masing-masing atribut 

tersebut. Selanjutnya nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut dan kinerja 

perusahaan akan dianalisis dengan Importance-Performance Matrix. 

Persepsi kualitas pelayanan dan persepsi harga adalah dua faktor penting 

untuk mendeterminasi kepuasan konsumen (Aga and Safakli: 2007; Clemes et., al., 

2008 dalam Sumaedi et., al., 2011). Semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan, 

maka semakin meningkatkan kepuasan konsumen dan semakin murah harga suatu 

produk dengan kualitas yang baik, maka semakin puas pula konsumen. Kualitas 

pelayanan umumnya merupakan hal yang kritis guna membangun dan mendukung 

dalam kaitannya dengan kepuasan yang dirasakan konsumen. Dengan cara ini 

perpaduan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan topik 

strategis dan tepat yang diminati untuk diteliti. Jadi sangatlah wajar untuk memahami, 

mengedepankan dan mendeterminasi kepuasan konsumen agar dapat terukur, 

meskipun harus mengeluarkan ongkos yang cukup besar untuk memenuhi fasilitas 

pelayanan organisasi guna dapat berkompetensi. 
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Terkait dengan permasalahan dalam pendidikan, kepuasan mahasiswa/i 

mempunyai kaitan yang sangat erat dengan persepsi mahasiswa/i terhadap suatu 

layanan pendidikan yang ditawarkan oleh sebuah perguruan tinggi. Persepsi 

mahasiswa/i banyak dipengaruhi oleh kualitas pendidikan, biaya, dan kepuasan 

mahasiswa/i. Persepsi ini berhubungan erat dengan harapan tertentu yang diinginkan 

mahasiswa/i. Jika harapan mahasiswa/i terlalu tinggi, tetapi tidak dapat dipenuhi oleh 

suatu layanan pendidikan, maka layanan pendidikan tersebut tidak akan dapat 

memuaskan mahasiswa/i. 

Persepsi kualitas dan persepsi harga merupakan  dua faktor penting 

determinan kepuasan pelanggan. Pelanggan umumnya mengeneralisasikan tingkat 

kepuasan atau ketidakpuasan yang dirasakan setelah mempersepsikan harga dan 

kualitas. Pada mulanya sulit untuk membedakan konsep kepuasan pelanggan dan 

persepsi kualitas, karena penilaiannya didasarkan atas perbedaan persepsi konsumen 

dan ekpektasai pelanggan. Parasuraman, et., al. dalam Sumaedi et,. al., (2011) 

mengemukakan perbedaan yang jelas mengenai kepuasan konsumen yang mencakup 

pertimbangan kualitas jasa, kualitas produk, dan persepsi harga.  

4. Loyalitas mahasiswa/i 

Konsep loyalitas merupakan faktor yang kompleks pada perilaku konsumen, 

konsekuensinya tidak adanya kesepakatan dalam mendefinisikan loyalitas. Konsumen 

mempunyai beragam tingkat loyalitas terhadap merek, toko dan perusahaan tertentu. 

Oliver mendefinisikan loyalitas (loyalty) sebagai “komitmen yang dipegang secara 

mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai 

dimasa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan 

pelanggan beralih (Tjiptono dan Chandra: 2011). Keputusan pelanggan untuk 
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bersikap loyal atau bersikap tidak loyal merupakan akumulasi dari banyak masalah 

kecil dalam perusahaan. Konsumen  yang sangat puas pada umumnya akan menjadi 

loyal lebih lama, membeli lebih banyak produk perusahaan atau membeli lagi ketika 

perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk lama, 

memberikan perhatian lebih sedikit terhadap mereka dagang pesaing, dan menjadi 

kurang sensitif terhadap harga produk perusahaan sehingga mengakibatkan biaya 

lebih rendah untuk melayaninya, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan 

produknya kepada orang lain serta menawarkan ide produk atau jasa kepada 

pelanggan. 

Dari mengumpulkan banyak literatur marketing, secara garis besar loyalitas 

pelanggan didominasi dua aliran utama: aliran stokastik (behavioral) dan aliran 

deterministik (sikap) dan terakhir muncul pula aliran integratif yang berusaha 

menggabungkan perspektif sikap dan behavioral.  Dimensi perilaku (behavioral) 

seperti pengulangan pembelian, menjadikan kebiasaaan dipengaruhi oleh begitu 

banyak variabel yang saling berinteraksi dalam frekuensi yang tidak bisa diprediksi, 

sehingga dalam praktek prosesnya bersifat stokastik (fenomena random). Dimensi 

sikap seperti kepercayaan, dan kesediaan untuk merekomendasikan. Perspektif sikap 

ini berfokus pada komitmen psikologis konsumen dalam pembelian, tanpa perlu 

mempertimbangkan secara spesifik perilaku pembelian efektil (aktual). Berbeda 

dengan aliran behavioral yang mengoperasionalkan loyalitas sebagai dikotomi loyal 

atau tidak loyal, perspektif sikap mengukur loyalitas sebagai skala interval atau 

kontinum (a degree of loyalty). Karena itu tujuan utama pengukuran loyalitas 

berdasarkan perspektif sikap bukanlah untuk mengetahui apakah seseorang loyal atau 

tidak, namun untuk memahami intensitas loyalitasnya terhadap merek atau toko 

14/41341.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



22 

 

 

 

tertentu. Dengan demikian loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan 

dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang 

diberikan oleh pihak  perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari 

perusahaan tersebut (Tjiptono dan Chandra, 2012). 

Dengan adanya kualitas layanan yang baik dan memuaskan pada perguruan 

tinggi hal ini akan menimbulkan kepuasan pelanggan (mahasiswa) dan efeknya akan 

berpengaruh pada behavioral intentions (keinginan berperilaku) dari mahasiswa 

tersebut. Behavioral intentions inilah yang akan menjelaskan apakah seseorang 

mahasiswa akan memberikan rekomendasi positif atau negatif kepada sesama 

mahasiswa atau calon mahasiswa yang ingin melanjutkan kuliah. (Haloho, 2012). 

Adapun ciri utama yang spesifik perilaku pembelian ulang pada perguruan tinggi 

pada umumnya adalah pada kasus bila lulusan memutuskan untuk melanjutkan studi 

pada level atau jenjang yang lebih tinggi. Dengan demikian dua point aspek loyalitas 

pada mahasiswa adalah: kesediaan untuk merekomendasikan, dan bila membutuhkan 

ke jenjang yang lebih tinggi, kesediaan mahasiswa tersebut untuk memilih perguruan 

tinggi yang sama (Purgailis and Zaksa, 2012).  

Meskipun demikian hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan tidaklah proporsional. Anggaplah kepuasan pelanggan diberi peringkat 

dari skala satu sampai lima. Pada tingkat kepuasan pelanggan yang paling bawah 

(tingkat satu), pelanggan tampaknya mengabaikan perusahaan dan bahkan 

membicarkan hal-hal buruk tentang perusahaan. Pada tingkat dua sampai empat, 

pelanggan cukup puas tetapi masih mudah beralih ketika ada tawaran yang lebih baik. 

Pada tingkat lima, pelanggan sangat ingin membeli kembali dan bahkan menyebarkan 

berita baik tentang perusahaan. Kepuasan atau kesenjangan yang tinggi menciptakan 
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ikatan emosional dengan merek atau perusahaan, bukan hanya menciptakan 

preferensi rasional (Kotler dan Keller, 2009: 140). Tidak hanya itu, dengan 

memperhatikan pendapat Bloemer and Kasper dan Oliver  yang mengingatkan bahwa 

kepuasan dan loyalitas bukanlah pengganti (surrogates) satu sama lain (Suliyanto, 

2011). Bisa saja seorang pelanggan loyal tanpa harus sangat puas, misalnya bila 

hanya ada sedikit pilihan, dan bisa pula sangat puas, tetapi tidak loyal karena tersedia 

banyak alternatif produk. Disamping itu, Oliver merangkum 6 kemungkinan relasi 

antara kepuasan dan loyalitas sebagaimana banyak dijumpai dalam literatur 

pemasaran, yaitu perspektif (1) berpandangan bahwa kepuasan dan loyalitas pada 

dasarnya adalah satau konstruk yang sama, (2) kepuasan merupakan konsep  inti bagi 

loyalitas, tanpa kepuasan loyalitas tidak ada, (3) kepuasan hanyalah salah satu 

komponen dari loyalitas, (4) menegaskan adanya superordinat concept, yaitu ultimate 

loyalty yang mencakup kepuasan dan loyalitas “sederhana”, (5) ada overlapping 

antara kepuasan dan loyalitas, namun persentase overlapping tersebut relatif kecil 

dibandingkan konten masing-masing konstruk, dan (6) kepuasan merupakan titik 

awal tahapan transisi yang berakumulasi pada tingkat loyalitas terpisah. 

Manfaat spesifik kepuasan pelanggan meliputi keterkaitan posisif dan 

loyalitas pelanggan. Zeithaml dkk (2003: 38) dalam Arief dan Suryawinta (2010) 

menyatakan bahwa pengukuran loyalitas pelanggan dengan indikator sebagai berikut: 

(1) mengatakan hal yang positif tentang perusahaan, (2) merekomendasi perusahaan 

kepada orang lain, (3) menganjurkan rekan dan relasi untuk melakukan bisnis dengan 

perusahaan, (4) mempertimbangkan perusahaan pada pilihan pertama saat membeli, 

dan (5) melakukan lebih banyak transaksi. Sikap loyal dipengaruhi oleh keyakinan, 

emosi dan perasaan puas serta harapan-harapan nasabah itu sendiri. 
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B. Kajian Terdahulu 

Banyak penelitian yang telah dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan 

mahasiswa pada Pendidikan Tinggi. Hasan et., al., (2008) melakukan penelitian 

pengaruh dimensi kualitas pelayanan (tangibility, responsiveness, reliability, 

assurance, empathy) terhadap kepuasan mahasiswa dan menganalisis faktor dimensi 

kualitas pelayanan mana yang paling kritis berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa. Penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan 

(tangibility, assurance, reliability, responsiveness, and empathy) berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa dimensi 

empathy memiliki pengaruh yang paling kuat terhadap kepuasan mahasiswa, diikuti 

oleh dimensi  assurance, tangibility, responsiveness and reliability. Nilai korelasi 

antara dimensi  tangibility dan  kepuasan mahasiswa adalah r=0.568 menunjukkan 

bahwa dimensi  tangibility merupakan variabel moderator yang berkorelasi terhadap 

kepuasan. Sama dengan dimensi  assurance (r=0.582), reliability (r=0.555) dan 

responsiveness (r=0.556). Hanya dimensi  empathy yang menunjukkan relasi yang 

kuat terhadap kepuasan sebesar  r=0.640. Kemudian koefisien relasi antara seluruh 

dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa adalah  0.653. Dengan 

demikian hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi empathy dan assurance 

lebih konsisten dan signifikan dari dimensi yang lain ( tangibility, responsiveness and 

reliability) terhadap kepuasan mahasiswa. Ini menunjukkan bahwa dimensi empathy 

dan  assurance merupakan dua faktor kritis yang lebih berkontribusi terhadap 

kepuasan mahasiswa.  

Arief dan Suryawinta (2010) melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan dan dampaknya pada loyalitas mahasiswa Universitas 
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Trunojoyo. Dari hasil penelitian diperoleh besarnya koefisien regresi masing-masing 

variabel terhadap kepuasaan adalah: Reliability (3,752), Responsiveness (4,119), 

Assurance (5,006), Empathy (1,025) dan Tangibles (0,498).  Dengan demikian 

variabel Empathy dan Tangibles tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Untuk nilai koefisien determinasi berganda variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan adalah 0,442 atau 44,2%. Nilai koefisien determinasi berganda variabel 

kepuasan terhadap loyalitas adalah 0,504 atau 50,4%. Nilai ini menunjukkan bahwa 

50,4% loyalitas mahasiswa dipengaruhi oleh kepuasan. Bila dilihat dari besarnya 

koefisien jalur 0,710, maka dapat diartikan bahwa variabel kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. 

Sumaedi et., al., (2011) melakukan penelitian tentang pengaruh persepsi 

kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian 

menunjukkan variabel independen (persepsi kualitas pelayanan dan persepsi harga) 

secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen (kepuasan mahasiswa). Nilai 

koefisien determinasi (R Square) model regresi adalah 0,41 yang mengindikasikan 

bahwa 41%  kepuasan mahasiswa dapat dijelaskan oleh variabel persepsi kualitas 

pelayanan dan persepsi harga. Dengan standar beta=0,487 untuk persepsi kualitas 

pelayanan dan 0,251 untuk persepsi harga. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

persepsi kualitas pelayanan lebih dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

mahasiswa bila dibandingkan dengan pengaruh persepsi harga. Tabel 2.3 berikut 

memperlihatkan penelitian-penelitian terdahulu. 
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Tabel 2.3 

Penelitian Kepuasan Mahasiswa Terdahulu 

 

No Judul Penelitian 
Nama 

Peneliti 

Variabel yang 

diteliti 
Hasil Penelitian 

1. The Impact of 

Service Quality on 

Students Satisfaction 

in Higher Education  

Hasan et., 
al. (2008),   
Malik M.E. 
et., al. 
(2009), 
Yunus et., 
al. (2010) 

- Kualitas 
Pelayanan 

- Kepuasan 
Mahasiswa 

Kualitas pelayanan 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
mahasiswa 

2. Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan dan 
Dampaknya Pada 
Loyalitas 
Mahasiswa 
Universitas 
Trunojoyo 

Arief dan 
Suryawinta 
(2010) 

- Kualitas 
Pelayanan 

- Kepuasan 
Mahasiswa 

- Loyalitas 
Mahasiswa 

Kualitas pelayanan 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
mahasiswa dan 
berdampak 
terhadap loyalitas 
mahasiswa 

3. The Effect of 

Students’ Perceived 

Service Quality and 

Perceived Price on 

Student Satisfaction 

Sumaedi et., 
al. (2011) 

- Kualitas 
Pelayanan 

- Persepsi Harga 
- Kepuasan 
Mahasiswa 

Kualitas pelayanan 
dan persepsi harga 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
mahasiswa 

4. Penelitian ini: 
Pengaruh Persepsi 
Kualitas Pelayanan 
dan Persepsi Biaya 
Pendidikan 
Terhadap Kepuasan 
dan Loyalitas 
Mahasiswa/i STIE 
Pembangunan 
Tanjungpinang 

 

- Kualitas 
Pelayanan 

- Persepsi Harga 
- Kepuasan 
Mahasiswa 

- Loyalitas 
Mahasiswa 

 

  Sumber: Dirangkum dari beberapa jurnal, 2013 

 

C. Kerangka Berpikir 

Pengukuran kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan dan loyalitas pada 

mahasiswa sangat penting, sebab dapat digunakan untuk mengetahui seberapa jauh 

tingkat pelayanan yang diberikan oleh pihak kampus dalam memenuhi harapan dan 
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H3 

memuaskan pelayanan yang diterima. Faktor yang mempengaruhi kepuasan selain 

kualitas pelayanan adalah persepsi harga. Selanjutnya dengan mengetahui derajat atau 

tingkap kepuasan yang dirasakan dapat diteliti apakah mahasiswa/i tersebut 

mempunyai sikap dan perilaku yang loyal atau tidak. 

Aspek pertama yang diteliti dalam penelitian ini adalah penilaian kualitas 

pelayanan berdasarkan pengukuran dimensi pelayanan yang dinyatakan oleh 

Zeithamal, et.al., (2003).  Kedua dari aspek persepsi harga yang dirasakan oleh 

mahasiswa. Kemudian hasil kedua pengukuran tersebut diatas dianalisis dengan 

tingkat kepuasan dan loyalitas mahasiswa/i berdasarkan kerangka penelitian yang 

telah dibuat. 

Kepuasan yang dirasakan mahasiswa/i seterusnya dianalisa pengaruhnya 

terhadap variabel loyalitas mahasiswa/i dengan analisa regresi variabel mediasi 

menggunakan metode causal step yang dikembangkan oleh Baron dan Kenny 

(Suliyanto: 2011). Gambaran pengaruh masing-masing variabel dapat dilihat seperti 

pada Gambar 2.1.  

 
        H4  
 

 
    H1         

          

 
    H2 
      

      
    H5 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian 

Sumber:   Sumaedi et.al. (2011), Baron dan Kenny dalam Suliyanto (2011) yang 
dikembangkan dalam penelitian ini 

 

Persepsi Kualitas 

Pelayanan  

(X1) 

Persepsi Biaya 

Pendidikan 

(X2) 

Kepuasan 

Mahasiswa  

(Y1) 

Loyalitas 

Mahasiswa 

(Y2) 
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Dari gambar hubungan antar variabel pada Gambar 2.1, maka akan didapat model 

yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

Persamaan I : Y2 = α1 + cX1 

Persamaan II : Y1 = α2 + aX1 

Persamaan III : Y2 = α3 + cX1 + eY1 

Persamaan IV : Y2 = α4 + dX2 

Persamaan V : Y1 = α5 + bX2 

Persamaan VI  : Y2 = α6 + dX2 + eY1 

Persamaan VII : Y1 = α7 + aX1 + bX2 

Keterangan: 

- Persamaan I, II, III untuk analisa variabel kepuasan sebagai variabel mediator 

antara variabel persepsi kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas. 

- Persamaan IV, V, VI untuk analisa variabel kepuasan sebagai variabel 

mediator antara variabel persepsi biaya pendidikan terhadap variabel loyalitas. 

- Persamaan VII model untuk variabel kualitas pelayanan dan persepsi biaya 

pendidikan secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kepuasan. 

 

D. Hipotesis   

Berdasakan tinjauan pustaka dan penjelasan teori-teori, maka penulis 

mencoba untuk merumuskan hipotesis yang akan diuji kebenarannya, apakah hasil 

penelitian akan menerima atau menolak hipotesis tersebut. 

a. Hipotesis 1 

H0 :    Persepsi kualitas pelayanan sebagai prediktor positif terhadap kepuasan 

mahasiswa/i. 
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H1 :      Persepsi kualitas pelayanan bukan sebagai prediktor yang positif terhadap 

kepuasan mahasiswa/i. 

b. Hipotesis 2 

H0 : Persepsi biaya pendidikan sebagai prediktor yang positif terhadap           

kepuasan mahasiswa/i.  

H1 :  Persepsi biaya pendidikan bukan sebagai prediktor yang postif terhadap 

kepuasan mahasiswa/i.  

c. Hipotesis 3 

H0 :   Terdapat pengaruh positif antara persepsi kualitas pelayanan mahasiswa/i 

dan persepsi biaya pendidikan  terhadap variabel kepuasan mahasiswa/i. 

H1 :  Tidak terdapat pengaruh positif antara kepuasan mahasiswa/i dan persepsi 

biaya pendidikan terhadap variabel kepuasan mahasiswa/i. 

d. Hipotesis 4 

H0 :  Variabel kepuasan mahasiswa/i sebagai variabel mediator antara variabel 

persepsi kualitas pelayanan terhadap variabel loyaliltas mahasiswa/i. 

H1 :  Variabel kepuasan mahasiswa/i bukan sebagai variabel mediator antara 

variabel persepsi kualitas pelayanan terhadap variabel loyaliltas 

mahasiswa/i. 

e. Hipotesis 5 

H0 :  Variabel kepuasan mahasiswa/i sebagai variabel mediator antara variabel   

persepsi biaya pendidikan terhadap variabel loyalitas mahasiswa/i. 

H1  : Variabel kepuasan mahasiswa/i bukan sebagai variabel mediator antara 

variabel   persepsi biaya terhadap variabel loyalitas mahasiswa/i. 
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E. Definisi Operasional  

Variabel dalam dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel dependen dan dua 

variabel independen. Variabel independen yaitu persepsi kualitas pelayanan dan 

persepsi harga, sedangkan variabel dependen, yaitu variabel kepuasan dan variabel 

loyalitas, dimana variabel kepuasan mahasiswa/i memediasi variabel loyalitas. 

Tabel 2.4 

Variabel Penelitian 
 

Variable Type Nama Variabel 

Dependent (Y2) Loyalitas mahasiswa/i 

Dependent / Mediator (Y1) Kepuasan mahasiswa/i 

Independent: 

(X1) 

 

 

 

 

 

(X2) 

Kualitas pelayanan 

Dengan sub variabel: 

- Reliability 

- Responsiveness 

- Assurance 

- Empathy 

- Tangibility 

Persepsi biaya pendidikan 

Sumber:   Hasan, et., al. (2008), Sumaedi et.al.,(2011) yang dikembangkan dalam 
penelitian ini. 

 

 Variabel independen persepsi kualitas pelayanan terdiri dari lima (5) sub 

variabel, yaitu reliablity (X11), responsivenes (X12), assurance (X13), empathy 

(X14), dan tangible (X15). Definisi operasional variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Kualitas pelayanan adalah tingkat pelayanan yang diselenggarkan oleh 

kampus STIE Pembangunan Tanjungpinang yang dirasakan atau 

dipersepsikan oleh  mahasiswa/i.  
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2. Persepsi harga merupakan evaluasi mahasiswa/i terhadap besarnya total 

biaya yang mahasiswa/i keluarkan untuk mengikuti perkuliahan dan 

mendapatkan seluruh pelayanan dengan kesesuaian terhadap 

keterjangkuan harga, kualitas pendidikan, daya saing dan manfaat yang 

diterima.  

3. Kepuasan mahasiswa/i adalah pernyataan persetujuan perasaaan 

sehubungan dengan semua pertanyaan yang berkaitan dengan tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh mahasiswa/i.  

4. Loyalitas mahasiswa/i adalah pernyataan persetujuan perasaan terhadap 

sikap dan perilaku mahasiswa sehubungan dengan indikator loyalitas 

mahasiswa/i.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian  

Jenis penelitian ini berdasarkan tujuannya adalah penelitian deskriptif. 

Menurut Hermawan (2009) penelitian desktriptif merupakan penelitian yang 

memaparkan suatu karakteristik tertentu dari suatua fenomena. Berdasarkan  

prosesnya, penelitian ini dikelompokkan ke dalam penelitian kuantitatif jenis 

penelitian survei cross-sectional. Penelitian cros-sectional menurut Hermawan 

(2009) seringkali disebut penelitian sekali bidik (one snapshot), yakni penelitian yang 

pengumpulan datanya dilakukan pada suatu titik waktu tertentu.  Maka penelitian ini 

dilakukan terhadap keadaan dan praktek-praktek yang sedang berlangsung pada 

waktu yang bersamaan terhadap sejumlah individu atau unit yang dilakukan secara  

sampel. Penelitian ini secara umum menguji hipotesis dan akan menganalisis 

pengaruh variabel-variabel untuk mendapatkan determinasi atau pengaruh antara 

persepsi kualitas pelayanan dan persepsi biaya pendidikan terhadap kepuasan 

mahasiswa dan loyalitas mahasiswa/i pada Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Pembangunan Tanjungpinang. 

 
B. Populasi dan Sampel  

Menurut Wijaya (2013) populasi memiliki pengertian sebagai seluruh 

kumpulan elemen (orang, kejadian, produk) yang dapat digunakan untuk membuat 

beberapa kesimpulan. Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil/ditentukan 

berdasarkan karakteristik dan teknik tertentu. Munculnya ide 
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sampling disebabkan sampel yang sifatnya ekonomis dan cepat, yakni dengan 

menyeleksi bagian dari elemen-elemen (unsur) populasi, maka kesimpulan tentang 

keseluruhan populasi akan dapat diperoleh sebaik, secermat dan seakurat seperti jika 

menggunakan populasi, terutama bila populasinya homogen. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa yang aktif pada 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pembangunan Tanjungpinang pada Tahun ajaran 

2012-2013 yang terdaftar semenjak semester pertama (I) sebanyak 1.113 mahasiswa/i 

dan bukan mahasiswa transfer atau pindahan. Hal ini dimaksudkan untuk mengurangi 

bias hasil penelitian, sebab bagi mahasiswa transfer dipastikan mereka akan 

mempersepsikan dan membandingkannya dengan kampus lama mereka. Pengambilan 

data responden adalah mahasiswa yang telah menerima dan mengalami jasa 

pendidikan, hal ini sejalan dengan konsep Total Quality Management 

yang memandang bahwa mahasiswa sebagai konsumen atau pelanggan yang harus 

dilayani. 

Penentuan jumlah sampel yang dikemukan oleh Gay dan Diehl dalam 

Aritonang (2007) untuk penelitian deskriptif dibutuhkan minimal 10 persen dari 

populasinya. Mengingat populasi penelitian ini terdiri atas tingkatan/angkatan 

berbeda-beda dimana kelompok tersebut mempunyai karakteristik/sifat-sifat yang 

hampir sama (homogen), maka metode sampling yang digunakan dalam penelitian ini 

diambil secara proporsional stratified random sampling, yaitu prosedur sampling 

dimana bagian-bagian sampel diambil dari tingkat yang berbeda secara proposional, 

dengan jumlah sampel dihitung dengan menggunakan rumus Slovin (Wijaya: 2013) 

sebagai berikut: 
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  N 
 n = ----------- 
         1 + Ne2 

 
Ddimana,  n = jumlah sampel 

  N = populasi 

  e = error sampling (5%) 

     1.113 
 n = ---------------------- = 295 sampel 
         1 + (1.113 x 0,052) 
 

dengan demikian jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 295  

mahasiswa/i  yang terdaftar sebagai mahasiswa sejak semester 1 (bukan mahasiswa 

transfer). 

Metode penelitian ini akan menggunakan metode penelitian survei. Dengan 

metode ini data dikumpulkan berdasarkan jawaban responden atas daftar pertanyaan 

yang peneliti ajukan atau melalui daftar pertanyaan (kuesioner). Daftar pertanyaan 

pada kuesioner terdiri dari empat bagian pertanyaan, yaitu data demografi, persepsi 

kualitas pelayanan, persepsi biaya pendidikan dan kepuasan serta loyalitas 

mahasiswa/i. 

 
C. Instrumen Penelitian  

Definisi operasional suatu concept atau  construct merupakan suatu definisi yang 

menyatakan secara jelas dan akurat mengenai bagaimana suatu concept atau construct 

tersebut diukur. Mengoperasionalkan atau mendeienisi operasionalkan suatu concept 

agar dapat diukur, dilakukan dengan cara melihat dimensi perilaku, aspek atau 

karakteristik yang ditunjukkan oleh suatu concept. 
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Sebagai variabel bebas (independent variabel) dalam penelitian ini adalah: 

Persepsi Kualitas Pelayanan (X1)  dan Persepsi Biaya Pendidikan (X2). Pada variabel 

persepsi kualitas pelayanan mencakup lima dimensi (sub variabel) yang diapdosi dari 

Model SERVQUAL Parasuraman,  yaitu: 

- Kehandalan (reliability): X12, adalah aspek kehandalan sistem pelayanan 

dari kampus yang diberikan kepada mahasiswa. Dalam hal ini apakah jasa 

yang diberikan sesuai dengan standar-standar umum atau bahkan standar 

internasional. 

- Daya tanggap (responsiveness): X13, adalah keinginan untuk membantu 

mahasiswa dan menyediakan jasa atau pelayanan yang dibutuhkan tersebut. 

- Jaminan (assurance): X14, adalah jaminan bahwa jasa yang diberikan 

memberikan jaminan keamanan, kemampuan sumber daya dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar dan lain-lain yang 

sifatnya memberikan jaminan bahwa seluruh unsur pemberi jasa sesuai 

dengan apa yang diharapkan 

- Empati (empathy): X15, berkaitan dengan kemudahan dalam mendapatkan 

pelayanan, keramahan, komunikasi dan kemampuan memahami kebutuhan 

mahasiswa/i. 

- Bukti fisik (tangible): X11, adalah aspek nyata yang bisa dilihat dan diraba 

terkait pelayanan jasa pendidikan yang diberikan oleh kampus. 

Sebagai variabel tidak bebas (dependent variabel) dalam penelitian ini adalah tingkat 

kepuasan mahasiswa/i (Y1) dan Loyalitas mahasiswa/i (Y2). 

Maksud dari kepuasan mahasiswa/i disini adalah suatu penilaian yang 

diberikan oleh mahasiswa/i setelah mereka menerima dan merasakan pelayanan dari 
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pihak kampus tetapi tidak termasuk didalamnya kualitas proses pembelajaran. 

Adapun dimensi dan indikator kualitas pelayanan serta kepuasan yang digunakan 

dalam kuesioner penelitian  ini diadopsi dan dimodifikasi dari kuesioner penelitian 

Hasan, et. al., (2008). Untuk indikator kuesioner pada persepsi harga diadopsi dan 

dimodifikasi dari Stanton dalam Winahyu (2012) dan Dwihapsari (2012)  serta 

indikator loyalitas mahasiswa/i diadopsi dan dimodifikasi dari Purgailis and Zaksa 

(2012). 

Tabel 3.1 

Dimensi/Indikator Variabel 
 

No Kuesioner 
Sumber 

Adopsi 

X1 Persepsi Kualitas pelayanan (Independent variabel) Hasan, et., 

al., (2008) X11 Keandalan (reliability): 

1 Registrasi yang tepat waktu dan tanpa kesalahan 

2 Kampus menyimpan data-data akademik dengan teliti 

3 Keandalan dosen secara umum, seperti tepat waktu/tidak 

membatalkan pertemuan/kelas 

4 Staf bersungguh-sungguh dan tulus dalam menyelesaikan 

masalah pelayanan mahasiswa/i 

5 Kampus memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan 

6 Kemampuan/kecakapan para dosen  dalam mengajar 

mahasiswa 

7 Para dosen punya perhatian yang tulus dalam mencari solusi 

persoalan mahasiswa/i 

 

X12 

 

Daya tanggap (responsiveness): 

1 Ketersediaan karyawan untuk membantu mahasiswa/i 

2 Ketersediaan dosen untuk membantu mahasiswa/i 
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3 Kecakapan dosen untuk menyelesaikan permasahan yang 

muncul 

4 Kecakapan staf untuk menyelesaikan permasahan yang 

muncul 

5 Saya jarang mesti hilir mudik ketika mencari informasi di 

kampus 

6 Saluran untuk menyampaikan keluhan-keluhan mahasiswa/i 

tersedia dengan cepat 

X13 Jaminan (assurance): 

1 Keramah-tamahan dan sopan santun para staf kampus 

2 Keramah-tamahan dan sopan santun para dosen kampus 

3 Efisiensi /produktifitas penelitian para dosen 

4 Dokmen akademis dari dosen terjaga dan terjamin 

5 Para dosen yang inovatif dan agen perubahan bagi 

mahasiswa/i 

6 Tingkat keterlibatan kampus terhadap masyarakat 

7 Pengetahuan staf kampus pada peraturan dan prosedur 

akademik 

8 Ukuran jaminan keamanan kampus 

9 Kemampuan berkomunikasi: pada matakuliah diajarkan 

dengan baik oleh dosen di kampus 

X14 Empati (empathy): 

1 Administrasi yang memiliki keterkaitan terbaik di hati 

mahasiswa/i 

2 Akses ke fasilitas komputer  mengakomodir kenyamanan 

mahasiswa/i  

3 Akses menuju ruang kelas yang mudah/tdk menyusahkan 

4 Staff dengan rela memberi perhatian individu kepada 

mahasiswa 

5 Para dosen simpatik dan mensupport kebutuhan mahasiswa 

6 Ruang komputer yang selalu terbuka untuk mahasiswa/i 
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7 Kampus bertindak adil dan tidak memihak dalam perlakuan 

individu mahasiswa/i 

X15 Bukti fisik (tangibility): 

1 Penampilan (kebersihan dan kerapian) para dosen dalam 

berpakaian 

2 Penataan layout/tata ruang kelas  

3 Penerangan/pencahayaan dalam ruang kelas 

4 Tampilan gedung kuliah dan halaman/pelataran kampus  

5 Tingkat kebersihan kampus secara umum 

6 Peralatan pendukung belajar (infokus, Wi Fi, dll)  

7 Dekorasi dan atmosphir udara 

8 Penampilan (kebersihan dan kerapian) para karyawan  

9 Ketersediaan tempat/lahan parkir  

10 Kurikulum pendidikan yang up todate 

11 Banyaknya mata kuliah yang ditawarkan 

12 Kecukupan penyediaan laboratorium komputer untuk 

mahasiswa/i 

13 Keterkinian (up-to-date) komputer yang digunakan 

14 Keterkinian (up to-date) software komputer yang digunakan 

15 Akses internet 

16 Budaya kampus, keyakinan dan nilai-nilai moral kampus  

17 Buku-buku perpustakaan mencukupi dan memadai 

X2 Persepsi Biaya pendidikan (Independent variabel): Winahyu 
(2012) dan 
Dwihapsari 
(2012) 

1 Biaya pendidikan mempunyai harga terjangkau 

2 Biaya pendidikan sesuai dengan kualitas pendidikan 

3 Biaya pendidikan memiliki daya saing yang baik 

4 Biaya pendidikan sesuai dengan jasa pendidikan yang 
diberikan 

5 Total biaya pendidikan yang dikeluarkan sesuai dengan 

manfaat pendidikan 

6 Kualitas jasa pendidikan sudah baik 
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Y1 Kepuasan mahasiswa/i (Dependent variabel): Hasan, et., 

al., (2008) 

 

 

1 Saya merasa puas dengan keputusan saya untuk kuliah di 

kampus ini 

2 Jika ada pilihan untuk melakukannya lagi, saya masih akan 

mendaftar di kampus ini 

3 Pilihan saya mendaftar di kampus ini merupakan yang terbaik 

4 Saya senang dengan keputusan saya mendaftar di kampus ini 

5 Saya telah membuat keputusan yang tepat ketika saya 

putuskan untuk mendaftar di kampus ini 

6 Sekarang saya senang menjadi bagian dari kampus ini 

Y2 Loyalitas (Dependent variabel): Purgailis 

and Zaksa 

(2012) 

1 Saya menganjurkan orang lain yang ingin kuliah untuk 

memilih jurusan/program studi  

2 Saya merekomendasikan orang lain untuk kuliah di kampus 

3 Saya senantiasa berkomentar hal yang positif perihal institusi 

kampus  

4 Saya akan mengikuti kuliah sampai selesai atau tamat 

5 Saya tetap akan kuliah walaupun uang kuliah lebih mahal 

6 Saya memberi masukan atau saran kepada dosen dan staf 
tentang kampus 

 

 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner. Teknik kuesioner ini digunakan untuk mendapatkan informasi yang luas 

dengan memperhatikan ruang lingkup dalam penelitian ini. Bentuk pertanyaan dalam 

kursioner bersifat tertutup, dengan demikian jawaban dari setiap pertanyaan 

disediakan pilihan jawaban sesuai dengan persepsi dan perasaan responden. 

Kuesioner berisi lima bagian utama meliputi: profil demografi, persepsi kualitas 

pelayanan, persepsi harga, persepsi kepuasan mahasiswa/i dan loyalitas mahasiswa/i. 
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Kuesioner disusun dalam bentuk daftar pertanyaan yang menggunakan skala Likert 

dengan tingkatan skala pengukuran menggunakan skala interval dimana nantinya  alat 

analisis yang digunakan bila skala interval adalah analisis statistik parametrik 

(Suliyanto: 2011, Aritonang: 2007). Agar kuesioner persepsi kualitas pelayanan, 

persepsi harga, kepuasan dan loyalitas diberlakuan sebagai skala interval, maka 

cukup menulis dua alternatif tanggapan diposisi sebelah paling kiri dan diposisi 

paling kanan, yaitu:  

         STM                        SM 
   1 2 3 4 5 
...pernyataan .....         

 

STM = Sangat Tidak Memuaskan, diberi skor 1 

SM = Sangat Memuaskan, diberi skor 5 

 

E. Metode Analisis Data 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan instrumen tersebut 

merupakan alat ukur yang akurat dan dapat dipercaya. Validitas menunjukkan sejauh 

mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang ingin diukur, sedangkan reliabilitas 

menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten, apabila 

pengukuran terhadap aspek yang sama pada alat ukur yang sama atau disebut juga 

internal consistency realibility. 

Pada penelitian ini, uji reliabilitas alat ukur yang akan digunakan adalah 

dengan menggunakan Cronbach’s alpha. Statistik ini berguna untuk mengetahui 

apakah pengukuran yang dibuat reliable. Jika nilai dari Croncbach’s alpa ≥ 0,7  

menunjukkan bahwa pengukuran yang kita gunakan dianggap reliable (Hermawan: 

2009) artinya jawaban responden akan cenderung sama, walaupun diberikan kepada 
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orang dan bentuk pertanyaan berbeda. Cronbach’s alpha dihitung dengan 

menggunakan rumus: 

               k r 
    α =   
      1 + (k – 1) r 

Dengan r adalah rata-rata korelasi antar item dan k jumlah item. 

Sementara itu jenis validitas pengukuran dalam penelitian ini terkait dengan 

validitas konstruksi (construct validity). Validitas konstuksi ini lebih terarah pada 

pertanyaan mengenai apa yang sebenarnya diukur oleh ala pengukur yang ada. 

Dengan kata lain, validitas konstruksi berkaitan dengan pengertian, kegunaan, atau 

manfaat dan asosiasi variable-variabel terukur atau teramati tersebut dengan sebuah 

variabel tidak terukur atau lebih yang menjadi sasaran utama, yang secara teoritis 

dinyatakan mempunyai asosiasi. Validitas pengukuran ditentukan dari nilai Corrected 

Item-Total Correlation, yaitu nilai korelasi antar item bersangkutan dengan sebuah 

item lainnya. Sehubungan dengan itu, Cronbach  menyatakan bahwa bila korelasi 

skor suatu butir dengan skor totalnya lebih besar dari 0.2,  maka pernyataan tersebut 

dikatakan valid atau bila butir instrumen tersebut memiliki korelasi r lebih besar 

dibandingkan dengan nilai r-tabel, maka butir instrumen tersebut valid (Wijaya: 

2013). Makin tinggi korelasi antara skor butir dengan skor totalnya, makin baik 

instrumen tersebut (Aritonang: 2007).  Umumnya satu item atau butir instrumen 

dinyatakan valid jika memiliki nilai korelasi skor butir dengan skor totalnya lebih dari 

0,3. Meskipun demikian para pakar juga menyatakan bahwa harga validitas item 

dapat sebesar 0,5 (Idrus: 2009). 

Terkait dengan sifat penelitian ini yaitu menggambarkan secara deskriptif 

dan pengujian hipotesis, maka data yang telah diolah, disajikan dalam bentuk tabel-
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tabel frekuensi, grafik dan menggunakan statistik analitik untuk selanjutnya dianalis 

lebih lanjut. Untuk mencari keterkaitan antara variabel-variabel pada model dalam 

penelitian ini, data yang terkumpul akan dianalisis secara deskriptif dengan regresi 

linear untuk analisa variabel sebagai predikor dan regresi linear berganda untuk 

analisa asosiasi variabel. Analisis regresi  bertujuan untuk mengetahui koefisien 

korelasi, koefisien determinasi, dan koefisien regresi.  

1. Analisis regresi linear  

Regresi adalah salah satu teknik untuk mengukur asosiasi linear antara 

variabel dependen dan variabel independen. Salah satu teknik matematika sederhana 

yang menggambarkan hubungan  antara X dan Y adalah metode least square, dimana 

prosedur yang digunakan pada metode least square menghasilkan garis lurus yang 

meminimisasi deviasi jumlah kuadrat (sum of square) nilai aktual terhadap nilai 

prediksi garis regresi. Simbol ε digunakan untuk menunjukkan deviasi atau nilai 

residu.  Regresi linear sederhana merupakan regesi dengan hanya satu variabel 

independen rumus atau  model matematikanya adalah sebagai berikut: 

  Y = a + bX + ε 

Dimana,  Y = variabel dependen (kepuasan mahasiswa/i) 

  X = variabel independen (kualitas pelayanan atau persepsi harga) 

  a = konstanta 

  b = koefisien variabel 

  ε = nilai residu 

Apabila variabel independennya lebih dari satu, maka digunakan analisis 

regresi berganda. Analisi regresi berganda ini berguna untuk menganalisis besarnya 

kontribusi masing-masing variabel independen terhadap tingkat kepuasan. Metode 
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yang digunakan juga adalah metode least square, dimana penggunaan metode kuadrat 

terkecil ini harus didasarkan pada asumsi regresi linier normal klasik, yaitu: uji 

normalitas (nilai rata-rata kesalahan adalah nol), uji tidak ada autokorelasi, uji 

homokedasitas, dan uji tidak ada multikolinearitas (Hermawan: 2009, Wijaya: 2013). 

Persamaan regresi linear berganda yang dipakai adalah: 

 Y1 = a + b1X1 + b2X2 + ɛ 

Dimana,  Y1 = kepuasan mahasiswa/i 

  X1 = kualitas pelayanan 

  X2 = persepsi harga 

  a = konstanta 

  b1 = koefisien variabel kualitas pelayanan 

b2 = koefisien variabel persepsi harga 

  ε = nilai residu 

 Beberapa hal yang perlu dianalisis berkaitan dengan analisis regresi adalah 

sebagai berikut (Suliyanto: 2011):  

a. Persamaan regresi 

Persamaan regresi digunakan untuk menggambarkan model hubungan antar 

variabel bebas dengan variabel bergantungnya. Persamaan regresi ini memuat 

konstanta (intercept), nilai koefisien regresi (slope),  variabel dependen dan 

variabel independen. 

b. Nilai Prediksi 

Nilai prediksi merupakan besarnya nilai variabel dependen yang diperoleh 

dari prediksi dengan menggunakan persamaan regresi yang telah terbentuk. 
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c. Koefisien determinasi 

Koefisien determinasi merupakan besarnya kontribusi variabel independen 

terhadap variabel dependennya. Semakin tinggi koefisien determinasi, maka 

semakin tinggi variabel independen dalam menjelaskan variasi perubahan 

pada variabel dependennya. 

d. Kesalahan baku estimasi 

Merupakan satuan yang digunakan untuk menentukan besarnya tingkat 

penyimpangan dari persamaan regresi yang terbentuk dengan nilai aktualnya. 

Semakin tinggi nilai kesalahan baku estimasi, maka semakin lemah 

persamaan regresi tersebut untuk digunakan sebagai alat prediksi. 

e. Kesalahan baku koefisien regresi 

Kesalahan baku koefisien regresi digunakan untuk menunjukkan tingkat 

penyimpangan dari masing-masing koefisein regresi. Semakin tinggi nilainya, 

maka semakin lemah variabel tersebut untuk dimasukkan dalam model 

persamaan regresi. 

f. Nilai F hitung 

Nilai F hitung digunakan untuk menguji pengaruh secara simultan variabel 

independen terhadap variabel dependen. Jika nilai F hitungnya memenuhi 

kriteria yang telah ditentukan, maka model  persamaan regresi masuk dalam 

kriteria cocok atau fit. 

g. Nilai t hitung 

Nilai t hitung digunakan untuk menguji pengaruh secara parsial (per variabel) 

terhadap variabel dependen. Jika memenuhi kriteria yang telah ditentukan, 
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maka variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. 

h. Kesimpulan 

Dari tahapan yang telah dilakukan diatas, maka ditarik kesimpulan apakah 

hasil analisis variabel independen yang diuji memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen atau tidak. Disamping itu kesimpulan 

juga menyatakan apakah model regresi yang terbentuk masuk dalam kriteria 

cocok (fit) atau tidak. 

2. Analisis regresi variabel mediasi 

Analisa regresi variabel mediasi menggunakan  metode causal step untuk 

mengetahui variabel kepuasan memediasi variabel loyalitas mahasiswa. Untuk hal ini 

dapat dijelaskan bahwa hubungan dua variabel seringkali harus dijelaskan melalui 

variabel lain. Misalnya untuk menjelaskan bagaimana upah dapat meningkatkan 

kinerja karyawan, maka perlu dijelaskan dengan variabel lain yang berada di 

antaranya, yaitu variabel motivasi kerja. Dalam hal ini variabel mediasi atau 

intervening merupakan variabel antara atau mediating, berfungsi memediasi 

hubungan antara variabel independen (predictor) dengan variabel dependen 

(predictand) (Suliyanto, 2011). Dari kerangka penelitian yang telah digambarkan 

sebelumnya, maka persamaan-persamaan yang digunakan untuk analisis variabel 

mediasi adalah sebagai berikut: 

Persamaan I : Y2 = α1 + cX1 

Persamaan II : Y1 = α2 + aX1 

Persamaan III : Y2 = α3 + cX1 + eY1 

Persamaan IV : Y2 = α4 + dX2 
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Persamaan V : Y1 = α5 + bX2 

Persamaan VI  : Y2 = α6 + dX2 + eY1 

dimana,  Y1 = Kepuasan mahasiswa/i 

  Y2  = Loyalitas mahasiswa/i 

  X1 = Kualitas pelayanan 

  X2 = Persepsi harga 

  α1, α2, α3, α4, α5, α6 = konstanta 

  a,b,c,d,e = koefisien variabel  

Keterangan: 

- Persamaan II, model untuk persepsi kualitas pelayanan sebagai prediktor 

variabel kepuasan mahasiswa/i. 

- Persamaan I,II,III untuk analisa variabel kepuasan sebagai variabel mediator 

antara variabel persepsi kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas. 

- Persamaan V, model untuk persepsi biaya pendidikan sebagai prediktor 

variabel kepuasan mahasiswa/i. 

- Persamaan IV,V,VI untuk analisa variabel kepuasan sebagai variabel mediator 

antara variabel persepsi biaya pendidikan terhadap variabel loyalitas. 

- Persamaan VII model untuk variabel kualitas pelayanan dan persepsi biaya 

pendidikan secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kepuasan. 

Dalam penelitian ini analisa regresi variabel mediasi menggunakan metode 

causal step yang dikembangkan oleh Baron dan Kenny (Suliyanto: 2011), dimana 

variabel Y1 dinyatakan sebagai variabel mediasi atau intervening antara variabel X1 

terhadap variabel Y2, jika memenuhi kriteria sebagai berikut: 

a. Jika persamaan I, X1 berpengaruh signifikan terhadap Y2 (c ≠ 0). 
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b. Jika persamaan II, X1 berpengaruh signifikan terhadap Y1 ( a ≠ 0). 

c. Jika persamaan III, X1 dan Y1 berpengaruh signifikan terhadap Y2 ( e ≠ 0). 

Analisis regresi mediasi dengan metode causal step dilakukan dengan langkah-

langkah sebagai berikut: 

a. Membuat  persamaan regresi variabel bebas (X1) terhadap variabel 

bergantung (Y2). 

b. Membuat persamaan regresi variabel bebas (X1) terhadap variabel mediasi 

(Y1). 

c. Membuat persamaan regresi variabel bebas (X1) terhadap variabel tergantung 

(Y2) dengan memasukkan variabel mediasi (Y1) dalam persamaan. 

d. Menarik kesimpulan dengan kriteria, bila nilai variabel mediasi yang tadinya 

signifikan (sebelum memasukkan variabel mediasi) lalu setelah memasukkan 

variabel mediasi koefisien menjadi nol pada persamaan III, maka variabel 

dinyatakan sebagai variabel mediasi sempurna (perfect mediation) , tetapi bila 

nilai koefisien menurun atau mendekati nol, maka dinyatakan sebagai variabel 

mediasi parsial (partial mediation). 

Uji-uji lainnya yang diperlukan dalam penelitian ini adalah uji asumsi data 

berupa uji normalitas, uji multikolinieritas sebagai uji korelasi antara dua variabel, uji 

heteroskedastisitas serta uji linieritas. Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji 

apakah nilai residual yang telah terstandarisasi pada model regresi berdistribusi 

normal atau tidak (Suliyanto: 2011). Nilai residual terstandarisasi yang berdistribusi 

normal jika digambarkan dengan bentuk kurva akan membentuk gambar lonceng 

(bell-shaped curve) yang kedua sisinya melebar sampai tidak terhingga. Untuk 
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mendeteksi apakah nilai residual terstandarisasi normal atau tidak, maka dapat 

digunakan metode analisis grafik dan metode statistik. 

Pengujian linieritas perlu dilakukan untuk mengetahui model yang dibuktikan 

merupakan model linier atau tidak. Untuk mendeteksi apakah model sebaiknya 

mengunakan persamaan linier atau tidak, maka digunakan metode grafik dan metode 

statistik. 

Pengujian multikolinieritas dimaksudkan untuk mengetahui apakah di dalam 

model regresi terdapat korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel independen 

atau tidak. Jika dalam model regresi yang terbentuk terdapat korelasi tinggi atau 

sempurna diantara variabel independen, maka model regresi tersebut dinyatakan 

mengandung gejala multikoliniear. Salah satu cara melakukan uji multikolinieritas ini 

dengan menggunakan nilai Pair-Wise Correlation antar variabel independen. Uji ini 

dilakukan dengan melihat nilai koefisien korelasi antar masing-masing variabel 

independen. Jika nilai koefisien korelasi antar masing-masing variabel independen 

tidak lebih dari 0,7 maka model tersebut tidak mengandung gejala multikolinieritas. 

Heteroskedastisitas berarti ada varian variabel pada model regresi yang tidak 

sama (konstan), sebaliknya bila varian variabel pada model regresi memiliki nilai 

yang sama (konstan), maka disebut dengan homoskedastisitas. Dalam model regresi 

yang diharapkan adalah yang homoskedastisitas. Gejala hetersoskedastisitas sering 

terjadi pada penelitian yang menggunakan data cross section (Suliyanto: 2011). 

Untuk menguji adanya masalah heteroskedastisitas dapat menggunakan metode 

analisis grafik dan metode statistik. Dalam penelitian ini uji heteroskedastisitas 

dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS 21 dengan mengamati scatterplot di 

mana sumbu horizontal menggambarkan nilai Predicted Standarized dan sumbu 
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vertikal menggambarkan nilai Residual Standarized. Jika scatterplot membentuk pola 

tertentu, hal ini menunjukkan adanya masalah heteroskedastisitas pada model regresi 

yang dibentuk. Sebaliknya bila scatterplot menyebar secara acak, maka tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas pada model regresi yang dibentuk. 

Selanjutnya pengujian hipotesis: yaitu pengujian hipotesis secara parsial 

menggunakan t test dan pengujian hipotesis secara simultan menggunakan F test, 

dimana seluruh analisis data menggunakan tingkat kepercayaan 95%. Nilai t hitung 

digunakan untuk menguji apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel bergantung atau tidak. Dikatakan suatu variabel akan memiliki 

pengaruh yang berarti jika nilai t hitung variabel tersebut lebih besar dibanding nilai t 

tabel (Suliyanto: 2011). Untuk menghitung besarnya nilai t hitung digunakan rumus 

berikut: 

         bj 
 t =  ---- 
         Sbj  
 
dimana, t = Nilai t hitung 

  bj = Koefisien regresi 

  sbj = Kesalahan baku koefisien regresi 

Nilai F hitung digunakan untuk menguji ketepatan model atau goodness of fit, 

apakah model persamaan yang terbentuk masuk dalam kriteria cocot (fit) atau tidak. 

Uji F ini juga sering disebut sebagai uji simultan, yaitu untuk menguji apakah 

variabel bebas yang digunakan dalam model mampu menjelaskan perubahan nilai 

variabel bergantung atau tidak. Untuk menghitung nila F hitung digunakan rumus 

sebagai berikut: 
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 F = 
��/(���)

����/(	��)
 

Dimana, F = Nilai  F hitung 

  R2 = Koefisien determinasi 

  k = Jumlah variabel 

  n = Jumlah sampel 

 
bila nilai F hitung besar dari nilai F tabel, maka disimpulkan bahwa model persamaan 

regresi yang terbentuk masuk kriteria cocok atau fit. 

3. Pengukuran kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan dan loyalitas 

Pengukuran sikap mahasiswa/i dalam kaitannya dengan pernyataan-pernyataan 

yang tertulis dalam lembar kuesioner pada penelitian ini dilakukan dengan cara 

directly reported satisfaction, yakni pengukuran melalui item-item pertanyaan yang 

spesifik dengan mengharapkan respon langsung terhadap tingkat kualitas pelayanan 

yang telah dirasakan dan persepsi harga dengan  menggunakan skala Likert dengan 

skor 1 sangat tidak puas dan skor 5 sangat puas.  Serta untuk tingkat kepuasan yang 

dirasakan mahasiswa/i dan tingkat terhadap sikap dan perilaku loyalitas yang 

dirasakan oleh mahasiswa/i juga meggunakan pengukuran skala Likert dimana skor 1 

untuk kategori sangat tidak setuju dan skor 5 sebagai sangat setuju. Seluruh 

pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan bantuan program komputer SPSS 

Versi 21. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh antara persepsi kualitas 

pelayanan dan persepsi biaya pendidikan terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap 

loyalitas mahasiswa/i STIE Pembangunan Tanjungpinang. Dari hasil analisis dalam 

penelitian ini maka dapat disimpulkan: 

1. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum persepsi kualitas 

pelayanan oleh mahasiswa/i STIE Pembangunan Tanjungpinang termasuk kategori 

sedang, dengan rincian, dimensi keandalan berada dalam kategori baik, dimensi 

daya tanggap berada dalam kategori sedang, dimensi jaminan berada dalam 

kategori baik, dimensi empati berada dalam kategori sedang dan dimensi bukti 

fisik dalam kategori baik. Untuk derajat atau tingkat kepuasan mahasiswa/i masuk 

dalam kategori puas dan tingkat loyalitas mahasiswa/i masuk dalam kategori 

sangat loyal. 

2. Hasil mean kategori kualitas pelayanan diperoleh sebesar 3,52 dan bila 

dikonversikan dalam skor 0-100 menjadi 63. Hal ini menunjukkan secara umum 

kualitas pelayanan pada STIE Pembangunan Tanjungpinang masih kurang dari 

skor 70, seperti yang diisyaratkan untuk dapat dikatakan kategori baik harus lebih 

besar dari nilai 70. 

3. Hasil rata-rata skor butir item pertanyaan dalam kuesioner yang bernilai di bawah 

skor 3 skala Likert, membuktikan bahwa permasalahan kualitas pelayanan yang 

rendah di STIE Pembangunan Tanjungpinang adalah: (i) keandalan dosen yang 
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tidak tepat waktu atau sering membatalkan pertemuan, (2) belum tersedianya 

saluran untuk menyampikan keluhan dengan cepat,  (3) fasilitas akses komputer 

yang belum nyaman, (4) kerelaan staf memberi perhatian pada individu (5) 

penyediaan laboratorium komputer yang terkini (up-to-date), (7) keterkinian (up-

to-date) software komputer untuk pengolahan data dan informasi, dan (8) akses 

fasilitas internet. 

4. Pengujian dengan menggunakan metode backward untuk mengetahui dimensi 

kualitas pelayanan mana yang berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa/i 

menunjukkan bahwa yang layak dimasukkan dalam model regresi linier berganda 

adalah dimensi daya tanggap, jaminan dan empati, karena dimensi keandalan dan 

bukti fisik datanya tidak terpola. Selanjutnya dimensi-dimensi yang dimasukkan 

dalam model regresi merupakan variabel independen untuk diuji secara parsial.  

Pengujian pengaruh secara parsial menunjukkan bahwa persepsi 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa/i. Dengan demikian hipotesis ke-1 penelitian dapat diterima, yaitu: 

persepsi kualitas pelayanan sebagai prediktor yang positif terhadap kepuasan 

mahasiswa/i. 

5. Pengujian pengaruh secara parsial juga menunjukkan bahwa persepsi biaya 

pendidikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa/i. 

Dengan demikian hipotesis ke-2 penelitian dapat diterima, yaitu: persepsi biaya 

pendidikan sebagai prediktor yang positif terhadap kepuasan mahasiswa/i. 

6. Pengujian secara simultan menunjukkan bahwa persepsi kualitas pelayanan secara 

bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa/i 

serta variabel persepsi kualitas pelayanan lebih dominan pengaruhnya terhadap 
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variabel kepuasan mahasiswa/i bila dibandingkan dengan variabel persepsi biaya 

pendidikan.Dengan demikian hipotesis ke-3 dapat diterima, yaitu: terdapat 

pengaruh positif antara persepsi kualitas pelayanan dan persepsi biaya pendidikan 

terhadap variabel kepuasan mahasiswa/i.  

7. Hasil analisis regresi variabel mediasi menerima hipotesis ke-4 penelitian, yaitu: 

variabel kepuasan mahasiswa/i sebagai variabel mediasi parsial (partial mediation) 

antara variabel persepsi kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas. 

8. Hasil analisis regresi variabel mediasi menolak hipotesis ke-5 penelitian, yaitu: 

variabel kepuasan mahasiswa/i bukan sebagai variabel mediator antara variabel 

persepsi kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas. 

9. Hasil analisis perbandingan rata-rata dengan analisis varians (ANOVA) 

menunjukkan bahwa terdapat perbedaan persepsi kualitas pelayanan, persepsi 

biaya pendidikan dan kepuasan mahasiswa/i antara program studi. Dimana untuk 

persepsi kualitas pelayanan dan persepsi biaya pendidikan sama urutannya, yaitu 

berturut-turut dipersepsikan paling baik oleh program studi D3 Akuntansi, S1 

Manajemen, dan terakhir S1 Akuntansi. Untuk kepuasan mahasiswa/i 

dipersepsikan paling baik oleh program studi D3 Akuntansi, diikuti oleh S1 

Akuntansi dan terakhir S1 Manajemen. Namun analisis varians untuk loyalitas 

mahasiswa/i  menunjukkan tidak terdapat perbedaan diantara program studi. 

 
B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, saran-saran yang ingin peneliti sampaikan 

khususnya pada STIE Pembangunan Tanjungpinang yang menjadi subyek penelitian 

adalah: 
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1. STIE Pembangunan Tanjungpinang hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap mahasiswa/i pada masing-masing dimensi pelayanan agar dapat 

meningkatkan derajat kepuasan mahasiswa/i. 

2. Berdasarkan nilai rata-rata butir pertanyaan, maka jenis-jenis pelayanan yang 

menjadi prioritas utama untuk perbaikan adalah hendaknya dosen didorong untuk 

tepat waktu atau tidak membatalkan pertemuan, menyediakan saluran untuk 

menampung dan mencarikan solusi keluhan dengan cepat, menyediakan 

laboratorium komputer yang nyaman, laboratorium akuntansi, dan laboratorium 

skripsi.  Perbaikan lainnya adalah staf dan dosen harus lebih rela dan lebih ber-

empati dalam memberi perhatian dan pelayanan kepada mahasiswa/i, serta 

perbaikan prasarana fisik meliputi hardware dan software yang terkini untuk 

pengolahan data akademik dan fasilitas akses internet yang lebih luas, mudah dan 

berkecepatan tinggi. 

3. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi keandalan dapat dilakukan 

dengan mengadakan pendidikan dan pelatihan (training) bagi para staf dan dosen. 

Pelatihan keterampilan dasar teknik instruksional (PEKERTI) dan dilanjutkan 

dengan program applied approach (AA) diberlakukan bagi para dosen guna 

peningkatan kompetensi professional dosen. Dengan pelaksanaan pendidikan dan 

pelatihan ini diharapkan dapat  meningkatkan kualitas pelayanan oleh para staf, 

karyawan, dan dosen di masing-masing program studi yang sebaiknya 

dilaksanakan secara terus menerus dan berkelanjutan. 

4. Berdasarkan analisis varians (ANOVA) ditemukan bahwa  program studi D3 

Akuntansi mempersepsikan pelayanan dan biaya pendidikan lebih baik 

dibandingkan program studi S1 Akuntansi dan S1 Manajemen. Untuk itu 
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disarankan menyediakan fasilitas AC dan peserta didik dalam satu kelas 

hendaknya tidak lebih dari 25 mahasiswa/i bagi program studi S1 Akuntansi dan 

S1 Manajemen. 

5. Pihak manajemen STIE Pembangunan Tanjungpinang hendaknya mengadakan 

evaluasi secara berkala terhadap kegiatan yang dilaksanakan yang menyangkut 

dimensi kualitas jasa, untuk menilai apakah kegiatan tersebut efektif dalam 

meningkatkan kepuasan mahasiswa/i. 

6. Dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,321 berarti variabel dependen 

kepuasan mahasiswa/i dapat dijelaskan oleh variabel independen kualitas 

pelayanan dan persepsi biaya pendidikan sebesar 32,1% sedangkan sisanya sebesar 

67,9% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Mengutip dari Lovelock, et.,al., (2004) dalam Sumaedi, et.al., (2011), faktor-

faktor lain yang mungkin berpengaruh terhadap kepuasan mahasiwa/i adalah citra 

kampus, atau  peluang karir, lokasi, dan waktu  (Joseph) atau kehidupan sosial 

kampus, kehidupan sosial personal (Hampton) dalam Tjiptono dan Chanda (2011).  

7. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel penelitian 

seperti: citra kampus, kehidupan sosial kampus, dan kehidupan sosial personal. 
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Lampiran 1: Biodata Penulis 
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Jl.Cabe Raya Pondok Cabe Ciputat 15418 
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Registrasi Pertama : 2011.2 
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         Teknik, Program Studi Teknik dan Manajemen Industri         
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     2. Instruktur Komputer Harvard Cource Jakarta (1992-1995) 
     3. Support Coordinator  dan Instruktur Komputer Widyaloka  
         Tanjungpinang (1997-2005) 
     4. Tenaga Pengajar tidak tetap STIE Pembangunan dan STTI  

      Tanjungpinang  (2006-2010)  
     5. Sekretaris Prodi S1 Manajemen dan Dosen Tetap Yayasan  

      STIE Pembangunan Tanjungpinang (2010 s/d Sekarang) 
 
Alamat Rumah : Perumahan Mahkota Alam Raya Blok G2/5 
     Kecamatan Tanjungpinang Timur 
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Lampiran 2: Kuesioner Responden 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

A. Pengantar 

 
Para mahasiswa/i yang kami hormati, dalam rangka penulisan tesis saya 

sebagai syarat untuk menyelesaikan program Magister Manajemen Universitas 

Terbuka (UT-MM), maka saya mohon kesediaannya untuk mengisi kuesioner di 

bawah ini dengan memberi  tanda contreng (√) pada jawaban yang tersedia. Atas 

kesediaan para mahasiswa/i untuk mengisi kuesioner ini diucapkan terima kasih. 

 

Salam Saya, 

 

Imran Ilyas 

B. Identitas Responden 

 

No.Responden  

Jenis Kelamin             Laki-laki                 Perempuan 

Tahun Masuk             2012            2011            2010            2009 

Prodi/Jurusan              S1-Ak                S1-Mj                D3-Ak 

Kelas              Pagi                   Sore                   Malam       

Umur      ..........       Tahun 

 
C. Pernyataan Persepsi Mahasiswa/i 

 

Berikut ini daftar pernyataan mengenai persepsi mahasiswa/i terhadap kualitas 

pelayanan di STIE Pembangunan Tanjungpinang. Beri tanda contreng (√) pada 

jawaban yang saudara/i pilih dengan ketentuan sebagai berikut: 

1. Kategori 1 : Sangat Tidak Memuaskan (STM) 

2. Kategori 2 : Tidak Memuaskan (TM) 

3. Kategori 3:  Ragu-Ragu (R) 

4. Kategori 4:  Memuaskan (M) 

5. Kategori 5 : Sangat Memuaskan (SM) 
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1. Kualitas Pelayanan (X1) 

 
No Pernyataan Kategori Jawaban 

X11 Dimensi Keandalan (reliability) STM                            SM 
   1      2      3      4      5 

  1  Registrasi di STIE Pembangunan tepat waktu dan 
tanpa kesalahan 

 

2 Kampus STIE Pembangunan menyimpan data-
data akademik dengan teliti 

 

3 Keandalan dosen STIE Pembangunan secara 
umum baik, misalnya tepat waktu/ tidak 
membatalkan pertemuan 

 

4 Staf bersungguh-sungguh dan tulus dalam 
menyelesaikan masalah pelayanan mahasiswa 

 

5 Kampus memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan 

 

6 Kemampuan para dosen  dalam mengajar 
mahasiswa sudah baik 

 

7 Para dosen punya perhatian yang tulus dalam 
mencari solusi persoalan mahasiswa 

 

   
X12 Daya tanggap (responsiveness) STM                            SM 

   1      2      3      4      5 
1 Ketersediaan karyawan untuk membantu 

mahasiswa sudah memadai 
 

2 Ketersediaan dosen untuk membantu mahasiswa 
sudah memadai 

 

3 Kecakapan dosen untuk menyelesaikan 
permasahan yang muncul sudah baik 

 

4 Kecakapan staf untuk menyelesaikan permasahan 
yang muncul sudah baik 

 

5 Saya jarang mesti hilir mudik ketika mencari 
informasi di kampus ini 

 

6 Saluran untuk menyampaikan keluhan-keluhan 
mahasiswa tersedia dengan cepat 

 

   
X13 Jaminan (assurance) STM                            SM 

   1      2      3      4      5 
1 Keramah-tamahan dan sopan santun staf kampus 

sudah baik 
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2 Keramah-tamahan dan sopan santun para dosen 
kampus sudah baik 

 

3 Produktifitas penelitian para dosen sudah baik 
 

 

4 Dokumen akademis dari dosen terjaga baik 
 

 

5 Dosen sbagai agen perubahan bagi mahasiswa 
 

 

6 Tingkat keterlibatan kampus terhadap masyarakat 
sudah baik 

 

7 Pengetahuan staf kampus pada peraturan dan 
prosedur akademik sudah baik 

 

8 Jaminan keamanan kampus sudah baik 
 

 

9 Kemampuan dalam berkomunikasi: pada 
matakuliah diajarkan dengan baik oleh dosen di 
kampus 

 

   
X14 Empati (empathy) STM                            SM 

   1      2      3      4      5 
1 Penatalaksanaan administrasi yg memiliki 

ketertarikan terbaik di hati mahasiswa 
 

2 Akses ke fasilitas komputer  mengakomodir 
kenyamanan mahasiswa sudah memadai 

 

3 Akses menuju ruang kelas mudah 
 

 

4 Staf rela memberi perhatian individu kepada 
mahasiswa sudah memadai 

 

5 Dosen mensupport kebutuhan mahasiswa sudah 
memadai 

 

6 Ruang komputer yang selalu terbuka untuk 
mahasiswa sudah memadai 

 

7 Kampus bertindak adil dan tidak memihak dalam 
memperlakuan individu mahasiswa sudah 
memadai 

 

   
X15 Bukti fisik (tangibility) STM                            SM 

   1      2      3      4      5 
1 Penampilan (kebersihan dan kerapian) para dosen 

dalam berpakaian sudah baik 
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2 Penataan layout kelas sudah baik 
 

 

3 Pencahayaan dalam ruang kelas sudah memadai 
 

 

4 Tampilan gedung kuliah kampus sudah baik 
 

 

5 Tingkat kebersihan kampus secara umum sudah 
baik 

 

6 Peralatan pendukung belajar (infokus, Wi Fi, dll) 
sudah baik 

 

7 Atmosphir udara sudah memadai 
 

 

8 Penampilan (kebersihan dan kerapian) para 
karyawan sudah baik 

 

9 Ketersediaan tempat parkir sudah memadai 
 

 

10 Kurikulum pendidikan yang up todate sudah 
memadai 

 

11 Banyaknya mata kuliah yang ditawarkan sudah 
memadai 

 

12 Kecukupan penyediaan laboratorium komputer 
untuk mahasiswa sudah memadai 

 

13 Keterkinian (up-to-date) komputer yang 
digunakan sudah memadai 

 

14 Keterkinian (up-to-date) software komputer yang 
digunakan sudah memadai 

 

15 Akses internet sudah memadai 
 

 

16 Budaya kampus, keyakinan dan nilai-nilai moral 
di kampus ini sudah baik 

 

17 Buku-buku perpustakaan sudah  memadai 
 

 

 

2. Persepsi Biaya Pendidikan (X2) 

 

No. Pernyataan 

Kategori Jawaban 

STM                            SM 

   1      2      3      4      5 
 

1 
 
Biaya pendidikan mempunyai harga terjangkau 
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2 Biaya pendidikan sesuai dengan kualitas 
pendidikan 

 

3 Biaya pendidikan memiliki daya saing yang 
baik 

 

4 Biaya pendidikan sesuai dengan  jasa 
pendidikan yang diberikan 

 

5 Total biaya pendidikan yang saya keluarkan 
sesuai dengan manfaat pendidikan yang saya 
terima 

 

 
6 

 
Kualitas jasa pendidikan sudah baik 
 

 

 

 

 

 

3. Kepuasan Mahasiswa (Y1) 

Pilihan jawaban: 
Kategori 1: Sangat Tidak Setuju (STS) 
Kategori 2: Tidak Setuju (TS) 
Kategori 3: Ragu-Ragu (R) 
Kategori 4: Setuju (S) 
Kategori 5: Sangat Setuju (SS) 

No. Pernyataan 

Kategori Jawaban 

STS                              SS 
   1      2      3      4      5 

1 
Saya merasa puas dengan keputusan saya untuk 
kuliah di kampus ini 

 

2 
Jika ada pilihan untuk melakukannya lagi, saya 
masih akan mendaftar di kampus ini 

 

3 
Pilihan saya mendaftar di kampus ini 
merupakan yang terbaik 

 

4 
Saya senang dengan keputusan saya mendaftar 
di kampus ini 

 

5 
Saya telah membuat keputusan yang tepat ketika 
saya putuskan untuk mendaftar di kampus ini 

 

6 
Sekarang saya senang menjadi bagian dari 
kampus ini 
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4. Loyalitas Mahasiswa/i (Y2) 

Pilihan jawaban: 
Kategori 1: Sangat Tidak Setuju (STS) 
Kategori 2: Tidak Setuju (TS) 
Kategori 3: Ragu-Ragu (R) 
Kategori 4: Setuju (S) 
Kategori 5: Sangat Setuju (SS) 

No. Pernyataan 

Kategori Jawaban 
STS                              SS 
   1      2      3      4      5 

1 
Saya menganjurkan orang lain yang ingin kuliah 
untuk memilih program studi saya  

 

2 
Saya merekomendasikan orang lain untuk kuliah 
di kampus saya 

 

3 
Saya senantiasa berkomentar hal yang positif 
perihal institusi kampus saya 

 

4 
Saya akan mengikuti kuliah sampai tamat 
 

 

5 
Saya tetap akan kuliah walaupun uang kuliah 
lebih mahal 

 

6 
Saya memberi masukan kepada dosen dan staf 
tentang kampus 
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Lampiran 3: Rata-Rata Butir Pertanyaan 

  

Variabel/ 

Dimensi 
I t e m Variabel 

Rata-

Rata 

Keandalan 

Registrasi di STIE Pembangunan tepat waktu dan 
tanpa kesalahan 

X1101 3,58 

Kampus STIE Pembangunan menyimpan data-data 
akademik dengan teliti 

X1102 3,44 

Keandalan dosen STIE Pembangunan secara umum 
baik, misalnya tepat waktu/ tidak membatalkan 
pertemuan 

X1103 2,70 

Staf bersungguh-sungguh dan tulus dalam 
menyelesaikan masalah pelayanan mahasiswa 

X1104 3,25 

Kampus memberikan pelayanan sesuai dengan yang 
dijanjikan 

X1105 3,23 

Kemampuan para dosen  dalam mengajar mahasiswa 
sudah baik 

X1106 3,64 

Para dosen punya perhatian yang tulus dalam 
mencari solusi persoalan mahasiswa 

X1107 3,59 

Rata-Rata Butir Keandalan X11 3,35 

Daya 
Tanggap 

Ketersediaan karyawan untuk membantu mahasiswa 
sudah memadai 

X1201 3,21 

Ketersediaan dosen untuk membantu mahasiswa 
sudah memadai 

X1202 3,35 

Kecakapan dosen untuk menyelesaikan permasahan 
yang muncul sudah baik 

X1203 3,67 

Kecakapan staf untuk menyelesaikan permasahan 
yang muncul sudah baik 

X1204 3,34 

Saya jarang mesti hilir mudik ketika mencari 
informasi di kampus ini 

X1205 3,09 

Saluran untuk menyampaikan keluhan-keluhan 
mahasiswa tersedia dengan cepat 

X1206 2,86 

Rata-Rata Butir Daya Tanggap X12 3,27 

Jaminan 

Keramah-tamahan dan sopan santun staf kampus 
sudah baik 

X1301 3,78 

Keramah-tamahan dan sopan santun para dosen 
kampus sudah baik 

X1302 4,06 

Produktifitas penelitian para dosen sudah baik X1303 3,74 

Dokumen akademis dari dosen terjaga baik X1304 3,85 

Dosen sbagai agen perubahan bagi mahasiswa X1305 

 

3,69 
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Tingkat keterlibatan kampus terhadap masyarakat 
sudah baik 

X1306 3,53 

Pengetahuan staf kampus pada peraturan dan 
prosedur akademik sudah baik 

X1307 3,63 

Jaminan keamanan kampus sudah baik X1308 3,67 

Kemampuan dalam berkomunikasi: pada matakuliah 
diajarkan dengan baik oleh dosen di kampus 

X1309 3,63 

 
Rata-Rata Butir Jaminan X13 3,72 

Empati 

Penatalaksanaan administrasi yg memiliki 
ketertarikan terbaik di hati mahasiswa 

X1401 3,44 

Akses ke fasilitas komputer  mengakomodir 
kenyamanan mahasiswa sudah memadai 

X1402 2,67 

Akses menuju ruang kelas mudah X1403 3,91 

Staf rela memberi perhatian individu kepada 
mahasiswa sudah memadai 

X1404 2,90 

Dosen mensupport kebutuhan mahasiswa sudah 
memadai 

X1405 3,35 

Ruang komputer yang selalu terbuka untuk 
mahasiswa sudah memadai 

X1406 2,51 

Kampus bertindak adil dan tidak memihak dalam 
memperlakuan individu mahasiswa sudah memadai 

X1407 3,42 

 
Rata-Rata Butir Empati X14 3,17 

Bukti Fisik 

Penampilan (kebersihan dan kerapian) para dosen 
dalam berpakaian sudah baik 

X1501 4,29 

Penataan layout kelas sudah baik X1502 3,83 

Pencahayaan dalam ruang kelas sudah memadai X1503 3,81 

Tampilan gedung kuliah kampus sudah baik X1504 3,72 

Tingkat kebersihan kampus secara umum sudah baik X1505 4,06 

Peralatan pendukung belajar (infokus, Wi Fi, dll) 
sudah baik 

X1506 3,15 

Atmosphir udara sudah memadai X1507 3,40 

Penampilan (kebersihan dan kerapian) para 
karyawan sudah baik 

X1508 4,03 

Ketersediaan tempat parkir sudah memadai X1509 3,10 

Kurikulum pendidikan yang up todate sudah 
memadai 

X1510 3,50 

Banyaknya mata kuliah yang ditawarkan sudah 
memadai 

X1511 3,71 

Kecukupan penyediaan laboratorium komputer 
untuk mahasiswa sudah memadai 

X1512 2,42 

Keterkinian (up-to-date) komputer yang digunakan 
sudah memadai 

X1513 2,60 
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Keterkinian (up-to-date) software komputer yang 
digunakan sudah memadai 

X1514 2,60 

Akses internet sudah memadai X1515 2,76 

Budaya kampus, keyakinan dan nilai-nilai moral di 
kampus ini sudah baik 

X1516 3,75 

Rata-Rata Butir Bukti Fisik X15 3,42 

Rata-Rata Kualitas Pelayanan X1 3,39 

Persepsi 

Biaya 

Pendidikan 

Biaya pendidikan mempunyai harga terjangkau X201 3,70 

Biaya pendidikan sesuai dengan kualitas pendidikan X202 3,64 

Biaya pendidikan memiliki daya saing yang baik X203 3,74 

Biaya pendidikan sesuai dengan  jasa pendidikan 
yang diberikan 

X204 3,53 

Total biaya pendidikan yang saya keluarkan sesuai 
dengan manfaat pendidikan yang saya terima 

X205 3,61 

Kualitas jasa pendidikan sudah baik X206 3,67 

Rata-Rata Persepsi Biaya Pendidikan X2 3,65 

Kepuasan 

Mahasiswa/i 

Saya merasa puas dengan keputusan saya untuk 
kuliah di kampus ini 

Y101 4,07 

Jika ada pilihan untuk melakukannya lagi, saya 
masih akan mendaftar di kampus ini 

Y102 3,65 

Pilihan saya mendaftar di kampus ini merupakan 
yang terbaik 

Y103 3,94 

Saya senang dengan keputusan saya mendaftar di 
kampus ini 

Y104 4,06 

Saya telah membuat keputusan yang tepat ketika 
saya putuskan untuk mendaftar di kampus ini 

Y105 4,05 

Sekarang saya senang menjadi bagian dari kampus 
ini 

Y106 4,15 

Rata-Rata Kepuasan Mahasiswa/i Y1 3,99 

Loyalitas 

Mahasiswa/i 

Saya menganjurkan orang lain yang ingin kuliah 
untuk memilih program studi saya  

Y201 4,00 

Saya merekomendasikan orang lain untuk kuliah di 
kampus saya 

Y202 4,08 

Saya senantiasa berkomentar hal yang positif perihal 
institusi kampus saya 

Y203 4,02 

Saya akan mengikuti kuliah sampai tamat Y204 4,45 

Saya tetap akan kuliah walaupun uang kuliah lebih 
mahal 

Y205 3,48 

Rata-Rata Loyalitas Mahasiswa/i Y2 4,01 
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Lampiran 4: Hasil Uji Instrumen 

 

Reliability 

Scale: Reliabilitas Butir Keandalan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,721 7 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir keandalan 1 3,57 1,014 295 

Butir keandalan 2 3,43 ,973 295 

Butir keandalan 3 2,69 1,038 295 

Butir keandalan 4 3,25 1,138 295 

Butir keandalan 5 3,22 1,096 295 

Butir keandalan 6 3,64 ,993 295 

Butir keandalan 7 3,59 ,974 295 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir keandalan 1 19,83 15,960 ,321 ,714 

Butir keandalan 2 19,97 15,091 ,470 ,680 

Butir keandalan 3 20,71 15,399 ,382 ,701 

Butir keandalan 4 20,15 14,198 ,477 ,677 

Butir keandalan 5 20,18 13,976 ,538 ,660 

Butir keandalan 6 19,76 15,256 ,431 ,689 

Butir keandalan 7 19,81 15,544 ,403 ,695 
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Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

23,40 19,588 4,426 7 

 

 

Reliability 

Scale: Reliabilitas butir daya tanggap 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,723 6 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir daya tanggap 1 3,20 1,085 295 

Butir daya tanggap 2 3,34 1,001 295 

Butir daya tanggap 3 3,68 ,846 295 

Butir daya tanggap 4 3,32 ,963 295 

Butir daya tanggap 5 3,10 1,119 295 

Butir daya tanggap 6 2,86 1,107 295 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir daya tanggap 1 16,31 11,288 ,465 ,683 

Butir daya tanggap 2 16,17 11,363 ,516 ,667 

Butir daya tanggap 3 15,83 12,685 ,406 ,700 

Butir daya tanggap 4 16,19 11,758 ,479 ,679 

Butir daya tanggap 5 16,41 11,535 ,403 ,703 

Butir daya tanggap 6 16,64 11,067 ,483 ,677 
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Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

19,51 15,849 3,981 6 

Reliability 

Scale: Reliabilitas butir jaminan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,774 9 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir jaminan 1 3,79 ,979 295 

Butir jaminan 2 4,06 ,675 295 

Butir jaminan 3 3,72 ,835 295 

Butir jaminan 4 3,85 ,853 295 

Butir jaminan 5 3,69 ,898 295 

Butir jaminan 6 3,52 ,951 295 

Butir jaminan 7 3,61 ,915 295 

Butir jaminan 8 3,66 1,004 295 

Butir jaminan 9 3,63 ,959 295 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir jaminan 1 29,74 18,525 ,469 ,751 

Butir jaminan 2 29,46 19,950 ,503 ,750 

Butir jaminan 3 29,81 19,088 ,500 ,747 

Butir jaminan 4 29,68 19,667 ,401 ,760 

Butir jaminan 5 29,84 19,094 ,450 ,753 

Butir jaminan 6 30,01 18,476 ,496 ,746 

Butir jaminan 7 29,92 18,721 ,489 ,747 

Butir jaminan 8 29,87 18,823 ,414 ,760 

Butir jaminan 9 29,89 19,006 ,419 ,758 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

33,53 23,434 4,841 9 

 

 

Reliability 

Scale: Reliabilitas butir empati 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 294 99,7 

Excludeda 1 ,3 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,764 7 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir empati 1 3,43 ,956 294 

Butir empati 2 2,66 1,114 294 

Butir empati 3 3,91 ,871 294 

Butir empati 4 2,89 1,038 294 

Butir empati 5 3,35 1,024 294 

Butir empati 6 2,49 1,173 294 

Butir empati 7 3,41 1,110 294 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir empati 1 18,72 17,560 ,461 ,740 

Butir empati 2 19,48 15,534 ,614 ,705 

Butir empati 3 18,24 18,721 ,356 ,758 

Butir empati 4 19,25 16,872 ,495 ,732 

Butir empati 5 18,79 16,882 ,503 ,731 

Butir empati 6 19,66 15,994 ,511 ,729 

Butir empati 7 18,73 16,919 ,439 ,745 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

22,15 22,166 4,708 7 

 

Reliability 

Scale: Reliabilitas butir bukti fisik 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,860 17 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir bukti fisik 1 4,28 ,644 295 

Butir bukti fisik 2 3,82 ,851 295 

Butir bukti fisik 3 3,80 ,963 295 

Butir bukti fisik 4 3,71 ,963 295 

Butir bukti fisik 5 4,05 ,703 295 

Butir bukti fisik 6 3,15 1,244 295 

Butir bukti fisik 7 3,38 1,069 295 

Butir bukti fisik 8 4,03 ,690 295 

Butir bukti fisik 9 3,07 1,246 295 

Butir bukti fisik 10 3,50 1,020 295 

Butir bukti fisik 11 3,70 ,872 295 

Butir bukti fisik 12 2,42 1,053 295 

Butir bukti fisik 13 2,59 1,108 295 

Butir bukti fisik 14 2,61 1,044 295 

Butir bukti fisik 15 2,77 1,181 295 

Butir bukti fisik 16 3,75 ,914 295 

Butir bukti fisik 17 3,40 1,057 295 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir bukti fisik 1 53,76 83,117 ,366 ,857 

Butir bukti fisik 2 54,22 79,987 ,468 ,853 

Butir bukti fisik 3 54,24 79,794 ,413 ,855 

Butir bukti fisik 4 54,33 77,502 ,554 ,848 

Butir bukti fisik 5 53,99 81,313 ,475 ,853 

Butir bukti fisik 6 54,89 74,298 ,559 ,848 

Butir bukti fisik 7 54,66 77,457 ,491 ,851 

Butir bukti fisik 8 54,01 82,680 ,373 ,856 

Butir bukti fisik 9 54,97 76,686 ,439 ,855 

Butir bukti fisik 10 54,54 77,555 ,514 ,850 

Butir bukti fisik 11 54,34 80,048 ,450 ,853 

Butir bukti fisik 12 55,62 75,664 ,604 ,846 

Butir bukti fisik 13 55,45 75,615 ,570 ,847 

Butir bukti fisik 14 55,43 76,178 ,580 ,847 

Butir bukti fisik 15 55,27 75,511 ,532 ,849 

Butir bukti fisik 16 54,29 79,473 ,462 ,853 

Butir bukti fisik 17 54,64 81,325 ,282 ,861 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

58,04 87,828 9,372 17 

 
 

Reliability 

Scale: Reliabilitas butir persepsi biaya 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,904 6 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir persepsi biaya 1 3,71 ,981 295 

Butir persepsi biaya 2 3,65 ,939 295 

Butir persepsi biaya 3 3,73 ,876 295 

Butir persepsi biaya 4 3,52 ,982 295 

Butir persepsi biaya 5 3,60 ,998 295 

Butir persepsi biaya 6 3,67 ,925 295 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir persepsi biaya 1 18,17 15,450 ,726 ,889 

Butir persepsi biaya 2 18,23 15,295 ,794 ,879 

Butir persepsi biaya 3 18,15 15,903 ,764 ,884 

Butir persepsi biaya 4 18,36 15,183 ,766 ,883 

Butir persepsi biaya 5 18,28 14,984 ,781 ,880 

Butir persepsi biaya 6 18,21 16,652 ,597 ,907 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

21,88 22,010 4,691 6 

 

 
Reliability 

Scale: Reliabilitas butir kepuasan mahasiswa 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,902 6 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir kepuasan 1 4,06 ,797 295 

Butir kepuasan 2 3,62 1,058 295 

Butir kepuasan 3 3,93 ,846 295 

Butir kepuasan 4 4,05 ,776 295 

Butir kepuasan 5 4,05 ,759 295 

Butir kepuasan 6 4,15 ,702 295 
 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir kepuasan 1 19,80 11,968 ,744 ,884 

Butir kepuasan 2 20,24 11,489 ,572 ,921 

Butir kepuasan 3 19,93 11,553 ,772 ,879 

Butir kepuasan 4 19,81 11,671 ,836 ,871 

Butir kepuasan 5 19,82 11,783 ,835 ,872 

Butir kepuasan 6 19,72 12,516 ,746 ,885 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

23,86 16,709 4,088 6 

 
Reliability 

Scale: Reliabilitas butir loyalitas mahasiswa 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 295 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 295 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,700 6 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Butir loyalitas 1 3,98 ,909 295 

Butir loyalitas 2 4,06 ,808 295 

Butir loyalitas 3 4,02 ,780 295 

Butir loyalitas 4 4,44 ,562 295 

Butir loyalitas 5 3,46 1,142 295 

Butir loyalitas 6 3,82 ,921 295 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Butir loyalitas 1 19,81 7,644 ,490 ,640 

Butir loyalitas 2 19,72 7,582 ,606 ,607 

Butir loyalitas 3 19,76 7,896 ,554 ,625 

Butir loyalitas 4 19,34 9,090 ,450 ,667 

Butir loyalitas 5 20,33 7,555 ,330 ,712 

Butir loyalitas 6 19,97 8,509 ,293 ,706 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

23,79 10,930 3,306 6 
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Lampiran 5: Hasil Output Uji dan Analisis Data 

 
Variables Entered/Removed

a 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

Rata-Rata butir 

bukti fisik, Rata-

Rata butir daya 

tanggap, Rata-

Rata butir 

jaminan, Rata-

Rata butir 

keandalan, 

Rata-Rata butir 

empatib 

. Enter 

2 

. Rata-Rata butir 

keandalan 

Backward 

(criterion: 

Probability of F-

to-remove >= 

.100). 

3 

. Rata-Rata butir 

bukti fisik 

Backward 

(criterion: 

Probability of F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 

b. All requested variables entered. 
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Coefficients
a 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,500 ,258  5,804 ,000 

Rata-Rata butir keandalan ,063 ,082 ,058 ,764 ,445 

Rata-Rata butir daya tanggap ,119 ,073 ,118 1,624 ,105 

Rata-Rata butir jaminan ,300 ,091 ,240 3,298 ,001 

Rata-Rata butir empati ,138 ,081 ,135 1,698 ,091 

Rata-Rata butir bukti fisik ,097 ,089 ,080 1,088 ,278 

2 

(Constant) 1,511 ,258  5,863 ,000 

Rata-Rata butir daya tanggap ,145 ,065 ,143 2,220 ,027 

Rata-Rata butir jaminan ,319 ,088 ,255 3,644 ,000 

Rata-Rata butir empati ,140 ,081 ,138 1,733 ,084 

Rata-Rata butir bukti fisik ,108 ,088 ,089 1,220 ,223 

3 

(Constant) 1,632 ,238  6,846 ,000 

Rata-Rata butir daya tanggap ,155 ,065 ,153 2,387 ,018 

Rata-Rata butir jaminan ,334 ,087 ,267 3,837 ,000 

Rata-Rata butir empati ,192 ,069 ,188 2,773 ,006 

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 

 
 

Excluded Variables
a 

Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

2 Rata-Rata butir keandalan ,058b ,764 ,445 ,045 ,434 

3 
Rata-Rata butir keandalan ,071c ,942 ,347 ,055 ,444 

Rata-Rata butir bukti fisik ,089c 1,220 ,223 ,071 ,471 

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 

b. Predictors in the Model: (Constant), Rata-Rata butir bukti fisik, Rata-Rata butir daya tanggap, Rata-Rata 

butir jaminan, Rata-Rata butir empati 

c. Predictors in the Model: (Constant), Rata-Rata butir daya tanggap, Rata-Rata butir jaminan, Rata-Rata 

butir empati 
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Lampiran 6: Hasil Output Analisis Varians (ANOVA) 

Oneway 

Descriptives 

Kualitas Pelayanan   
 N Mean Std. Deviation Std. Error 95% Confidence Interval for Mean 

Lower Bound Upper Bound 

S1-Ak 159 3,3449 ,46076 ,03654 3,2727 3,4171 

S1-Mj 116 3,3815 ,54644 ,05074 3,2810 3,4820 

D3-Ak 20 3,7390 ,54229 ,12126 3,4852 3,9928 

Total 295 3,3860 ,50921 ,02965 3,3277 3,4443 
 

Descriptives 

Kualitas Pelayanan   
 Minimum Maximum 

S1-Ak 1,82 4,51 

S1-Mj 1,84 4,40 

D3-Ak 2,71 4,58 

Total 1,82 4,58 

ANOVA 

Kualitas Pelayanan   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2,763 2 1,382 5,491 ,005 

Within Groups 73,470 292 ,252   

Total 76,233 294    

 

 

Oneway 

Descriptives 

Persepsi Biaya Pendidikan   
 N Mean Std. Deviation Std. Error 95% Confidence Interval for Mean 

Lower Bound Upper Bound 

S1-Ak 159 3,5955 ,77733 ,06165 3,4738 3,7173 

S1-Mj 116 3,6422 ,83489 ,07752 3,4887 3,7958 

D3-Ak 20 4,1085 ,28737 ,06426 3,9740 4,2430 

Total 295 3,6487 ,78654 ,04579 3,5586 3,7388 
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Descriptives 

Persepsi Biaya Pendidikan   
 Minimum Maximum 

S1-Ak 1,00 5,00 

S1-Mj 1,33 5,00 

D3-Ak 3,67 5,00 

Total 1,00 5,00 

ANOVA 

Persepsi Biaya Pendidikan   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,683 2 2,341 3,858 ,022 

Within Groups 177,198 292 ,607   

Total 181,881 294    

 
 

Oneway 

Descriptives 

Kepuasan Mahasiswa   
 N Mean Std. Deviation Std. Error 95% Confidence Interval for Mean 

Lower Bound Upper Bound 

S1-Ak 159 3,9770 ,69854 ,05540 3,8676 4,0865 

S1-Mj 116 3,9284 ,68017 ,06315 3,8033 4,0535 

D3-Ak 20 4,4005 ,44616 ,09976 4,1917 4,6093 

Total 295 3,9866 ,68491 ,03988 3,9081 4,0651 
 

Descriptives 

Kepuasan Mahasiswa   
 Minimum Maximum 

S1-Ak 1,00 5,00 

S1-Mj 1,67 5,00 

D3-Ak 3,67 5,00 

Total 1,00 5,00 
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ANOVA 

Kepuasan Mahasiswa   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,834 2 1,917 4,175 ,016 

Within Groups 134,081 292 ,459   

Total 137,915 294    

 

 

Oneway 

Descriptives 

Loyalitas Mahasiswa   
 N Mean Std. Deviation Std. Error 95% Confidence Interval for Mean 

Lower Bound Upper Bound 

S1-Ak 159 3,9509 ,58276 ,04622 3,8597 4,0422 

S1-Mj 116 4,0552 ,59011 ,05479 3,9466 4,1637 

D3-Ak 20 4,1900 ,46101 ,10308 3,9742 4,4058 

Total 295 4,0081 ,58082 ,03382 3,9416 4,0747 
 

Descriptives 

Loyalitas Mahasiswa   
 Minimum Maximum 

S1-Ak 2,00 5,00 

S1-Mj 2,60 5,00 

D3-Ak 3,20 4,80 

Total 2,00 5,00 
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ANOVA 

Loyalitas Mahasiswa   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,438 2 ,719 2,148 ,119 

Within Groups 97,742 292 ,335   

Total 99,180 294    
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