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BAB IV 

METODE PENELITIAN 

 

4.1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif 

merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua 

variabel atau lebih (Sugiyono, 2009:11). Penelitian ini merupakan penelitian survei 

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif dapat 

diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan 

sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesa yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2012:13).  

 

4.2. Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah UPBJJ UT-Manado pada mahasiswa Non-Pendas di 

Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1 dengan pertimbangan sebagai berikut: 

1. UPBJJ UT-Manado merupakan salah satu dari UPBJJ UT yang melayani 

mahasiswa di wilayah darat dan kepulauan dimana memiliki tantangan 

tersendiri untuk menjangkau mahasiswa di wilayah kepulauan. 

2. Kemudahan peneliti memperoleh akses informasi dan data yang dibutuhkan 

dalam penelitian ini. 

3. Sebaran jumlah mahasiswa yang lebih banyak dibandingkan di wilayah 

kepulauan yang lain. 
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4.3. Populasi dan Sampel 

Sugiyono (2012:115) mengatakan populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa program Non-Pendas yang 

teregistrasi/terdaftar di daerah Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. 

Berdasarkan data yang diperoleh masa registrasi 2015.1, terdapat 342 mahasiswa 

yang terdaftar di daerah Kabupaten Kepulauan Sangihe (Sumber: UPBJJ UT-

Manado). 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut (Sugiyono, 2012:116). Metode penentuan sampel yang digunakan adalah 

pendekatan statistik, didasarkan pada rumus formula statistik tertentu. Pendekatan 

Yamane (1973). 

              N 

n =   

         1 + Nd 2 

dimana: 

n = jumlah sampel 

N = ukuran populasi 

d = presisi yang ditetapkan atau prosentasi  

      kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan batas kesalahan yang ditolerir 

sebesar 5% dengan tingkat kepercayaan 95%. Populasi dalam penelitian ini sudah 

diketahui jumlahnya yaitu 342 mahasiswa. 
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               N                         342                     342 

n =                     =                                =                     =  184,37  =  184 

          1 + Nd 2             1 + 342 (0,05) 2                      1,86 

Berdasarkan hasil perhitungan rumus di atas, maka jumlah sampel yang diteliti 

dalam penelitian ini adalah berjumlah 184 mahasiswa. Teknik sampling (penarikan 

sampel) yang digunakan dalam penelitian ini adalah Sampling Purposive yaitu teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2012:122). Kriteria 

dalam penarikan sampel ini yaitu, mahasiswa yang sudah pernah mengikuti tutorial 

tatap muka/tutorial online dan mahasiswa yang sudah melakukan registrasi dalam 

empat masa registrasi. Mahasiswa dalam penelitian ini adalah dalam masa studi 

seperti juga yang dilakukan dalam penelitian Helgesen, O. and Nesset, E. (2007); 

Monsari, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014). 

 

4.4. Metode Pengumpulan Data 

4.4.1. Sumber Data 

Bila dilihat dari sumber datanya, maka pengumpulan data dapat menggunakan 

sumber primer dan sumber sekunder. Sumber primer adalah sumber data yang 

langsung memberikan data kepada pengumpul data, dan sumber sekunder 

merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data 

(Sugiyono, 2012:402). Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Data primer 

Data primer bersumber dari responden yang merupakan mahasiswa Non-Pendas 

UPBJJ UT-Manado di Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1, berdasarkan 

daftar pertanyaan atau pernyataan. 
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2. Data sekunder 

Data sekunder bersumber dari dokumen UPBJJ UT-Manado, laporan-laporan 

penelitian, majalah, dan web site internet yang ada hubungannya dengan kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.   

 

4.4.2. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan salah satu aspek yang berperan dalam 

kelancaran dan keberhasilan suatu penelitian. Pengumpulan data pada penelitian ini 

dilakukan dengan cara: 

1. Kuesioner (Angket) 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawab. Kuesioner dapat berupa pertanyaan/pernyataan tertutup atau 

terbuka, dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim melalui 

pos, atau internet (Sugiyono, 2012:199).  

2. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah ditujukan untuk memperoleh data langsung dari tempat 

penelitian, meliputi buku-buku yang relevan, peraturan-peraturan, laporan 

kegiatan, foto-foto, film dokumenter, data yang relevan penelitian (Riduwan, 

2010:77). 

3. Interview (Wawancara) 

Wawancara sebagai teknik pengumpulan data, bila peneliti ingin melakukan studi 

pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, juga apabila 

peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 

respondennya sedikit (Sugiyono, 2012:194).  
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4.5. Skala Instrumen Penelitian 

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan 

untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga 

alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data 

kuantitatif. Dalam penelitian ini digunakan skala Likert yaitu variabel yang akan diukur 

dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai 

titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau 

pernyataan.  

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini salah satunya adalah data 

primer, instrumen penelitian dalam bentuk kuesioner. Instrumen yang digunakan 

untuk mengukur semua variabel yang diteliti sebanyak 24 item pertanyaan. Variabel 

kualitas layanan 8 item pertanyaan, variabel kepuasan konsumen 8 item pertanyaan 

dan variabel loyalitas konsumen 8 item pertanyaan. 

Kuesioner tersebut akan dikirimkan kepada responden melalui pos atau jasa 

pengiriman melalui kapal laut. Teknik ini memungkinkan peneliti untuk memperoleh 

jawaban dari responden yang letak geografisnya berada di kepulauan. 

 

4.6. Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Menurut Arikunto (1995) yang dimaksud dengan validitas adalah suatu ukuran 

yang menunjukkan tingkat keandalan atau kesahihan suatu alat ukur. Instrumen yang 

valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. 

Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

seharusnya diukur (Sugiyono, 2012:172). 

Menurut Sugiyono (2012:177-188) jumlah anggota sampel yang digunakan 

sekitar 30 orang. Pengujian validitas tiap butir digunakan analisis item, yaitu 
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mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor 

butir. Syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat adalah kalau r=0,3. 

Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali 

untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 

2012:173).  

Pengujian reliabilitas instrumen dapat dilakukan dengan internal consistency 

dengan Teknik Belah Dua (split half) yang dianalisis dengan rumus Spearman Brown. 

Untuk keperluan itu maka butir-butir instrumen dibelah menjadi dua kelompok yaitu 

kelompok instrumen ganjil dan kelompok genap (Sugiyono, 2012:190).  

Metode pengujian reliabilitas instrumen dapat juga dilakukan dengan berbagai 

cara antara lain adalah Alpha. Metode mencari reliabilitas internal yaitu dengan 

menganalisis reliabilitas alat ukur dari satu kali pengukuran, rumus yang digunakan 

adalah Alpha (Riduwan, 2010:102-115). 

 

4.7. Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian, analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh 

responden terkumpul. Teknik analisis data dalam penelitian kuantitatif menggunakan 

statistik, yaitu statistik deskriptif dan statistik inferensial. Statistik desktiptif adalah 

statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Sedangkan 

statistik inferensial adalah teknik statistik yang digunakan untuk menganalisis data 

sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi (Sugiyono, 2012:206-207). Analisis 

data dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur (Path Analysis), yaitu 

penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel yang 

telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori (Ghozali, 2011:249).  
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4.8. Definisi Operasional Variabel dan Indikator 

Definisi operasional variabel dan indikator dari masing-masing variabel dalam 

penelitian ini, sebagai berikut: 

a. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan suatu proses yang secara konsisten yang 

meliputi pemasaran dan operasi yang memperhatikan keterlibatan orang, pelanggan 

internal, dan pelanggan eksternal, dan semuanya memenuhi berbagai persyaratan 

dalam penyampaian jasa (Haynes & Du Vall, 1992).  

Variabel kualitas layanan menggunakan indikator kualitas jasa Parasuraman, 

et al. (1988) yaitu: 1) reliabilitas (reliability); 2) daya tanggap (responsiveness); 3) 

jaminan (assurance); 4) empati (empathy) dan 5) bukti fisik (tangibles). 

b. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan yang 

timbul karena membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipersepsikan terhadap 

ekspektasi mereka. Kotler & Keller (2009:138-140).  

Variabel kepuasan pelanggan menggunakan indikator kepuasan pelanggan 

Kotler & Keller (2009:140) yaitu: 1) kesetiaan; 2) pembelian ulang;    3) membicarakan 

hal positif; 4) tidak memperhatikan produk/jasa lain dan 5) partisipasi. 

c. Loyalitas Pelanggan 

“The definition of student loyalty is deeply held positive Intentions of a student 

to take action that benefits the university” Taecharungroj, V. (2014). Variabel loyalitas 

pelanggan menggunakan indikator loyalitas pelanggan modifikasi dari Dick & Basu 

(1994a), dan Oliver (1999a) yaitu: 1) sikap positif; 2) komitmen; 3) rasa suka terhadap 

produk/jasa; 4) rasa suka terhadap rangkaian produk/jasa dan 5) tidak terpengaruh 

produk/jasa lain. 
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Berikut adalah Tabel 4.1. yaitu kisi-kisi instrumen penelitian yang terdiri dari 

variabel, indikator dan item pertanyaan: 

Tabel 4.1. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 

Variabel Indikator Item Pertanyaan* 

Kualitas Layanan 
(X1) 

Reliabilitas (X11) Memberikan layanannya secara 
tepat sejak awal. (X11.1) 

  Daya Tanggap (X12) Karyawan melayani mahasiswa 
dengan segera. (X12.1) 

    Karyawan selalu bersedia 
membantu para mahasiswa. 
(X12.2) 

  Jaminan (X13) Mahasiswa merasa aman dalam 
bertransaksi, dengan sistem yang 
digunakan. (X13.1) 

    Karyawan memberikan layanan 
sesuai prosedur sehingga hasilnya 
dapat terukur. (X13.2) 

  Empati (X14) Memberikan perhatian individual 
kepada para mahasiswanya. 
(X14.1) 

    Memahami kebutuhan spesifik 
para mahasiswanya. (X14.2) 

  Bukti fisik (X15) Materi-materi berkaitan dengan 
layanan berdaya tarik visual.(X15.1) 

Kepuasan 
Mahasiswa (X2) 

Kesetiaan (X21) Untuk proses studi, mahasiswa 
berniat menggunakan layanan 
UPBJJ UT-Manado. (X21.1) 

  Pembelian ulang (X22) Berbagai jenis layanan akademik 
dari UPBJJ UT-Manado, 
mahasiswa berniat untuk mencoba 
lagi. (X22.1) 

  Berbagai jenis layanan non-
akademik dari UPBJJ UT-Manado, 
mahasiswa berniat untuk mencoba 
lagi. (X22.2) 

  Membicarakan hal positif 
(X23) 

Mahasiswa membicarakan hal-hal 
positif tentang UPBJJ UT-Manado 
kepada orang lain. (X23.1) 

  Mahasiswa berniat 
merekomendasikan UPBJJ UT-
Manado kepada orang lain. (X23.2) 
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  Tidak memperhatikan 
produk/jasa lain (X24) 

Mahasiswa merasa proses belajar 
sudah memenuhi kebutuhan, bila 
ada tawaran dari tempat studi lain, 
mahasiswa tidak 
memperhatikannya. (X24.1) 

    Mahasiswa tidak terlalu sensitif 
terhadap biaya studi. (X24.2) 

  Partisipasi (X25) Mahasiswa berniat memberikan 
masukan untuk perbaikan kinerja 
layanan UPBJJ UT-Manado. 
(X25.1) 

Loyalitas 
Mahasiswa (Y) 

Sikap positif (Y1) Mahasiswa sering menggunakan 
layanan UPBJJ UT-Manado. (Y1.1) 

    Mahasiswa melakukan registrasi 
tepat waktu. (Y1.2) 

  Komitmen (Y2) Mahasiswa berniat menyelesaikan 
studi tepat waktu. (Y2.1) 

  Mahasiswa berniat melakukan 
registrasi setiap semester. (Y2.2) 

  Rasa suka terhadap 
produk/jasa (Y3) 

Mahasiswa menggunakan layanan 
karena kualitasnya. (Y3.1) 

  Mahasiswa sering melihat orang 
lain menggunakan layanan UPBJJ 
UT-Manado. (Y3..2) 

  Rasa suka terhadap 
rangkaian produk/jasa (Y4) 

Bila ada tawaran produk/layanan 
baru, Mahasiswa akan mencoba 
lagi. (Y4.1) 

  Tidak terpengaruh 
produk/jasa lain (Y5) 

Bila ada tawaran dari tempat studi 
lain, Mahasiswa tidak terpengaruh 
untuk pindah tempat studi. (Y5.1) 

   

* Item pertanyaan merupakan butir-butir pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner. 
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BAB V 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

5.1. Hasil Penelitian 

5.1.1. Deskripsi Objek Penelitian 

UPBJJ UT-Manado didirikan berdasarkan SK Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI Nomor: 0389/O/1984 Tanggal 27 Agustus 1984. Lokasi UPBJJ UT-

Manado berada di Kompleks Kampus Unsrat, Kleak Manado, Sulawesi Utara, dan 

pada tahun 2012 berpindah lokasi di Jln. Sam Ratulangi Raya Manado-Tomohon, 

Kec. Winangun (depan Gereja GPDI Winangun) Manado - SULUT. UPBJJ UT-

Manado dipimpin oleh seorang Kepala yang bernama Ir. Mulyadi, M.Si.. Berikut visi 

dan misi UPBJJ UT-Manado (Universitas Terbuka, 2014b:1): 

VISI: 

 Menjadi UPBJJ-UT yang berkualitas dalam bidang PTTJJ untuk membantu 

mewujudkan Universitas Terbuka sebagai salah satu institusi PTTJJ berkualitas dunia 

dalam menghasilkan produk pendidikan tinggi dan dalam penyelenggaraan, 

pengembangan, serta penyebaran informasi PTTJJ. 

MISI: 

1. Memperluas kesempatan belajar bagi masyarakat di wilayah UPBJJ UT-

Manado pada jenjang pendidikan tinggi yang berkualitas. 

2. Meningkatkan efektivitas pembelajaran melalui layanan bantuan belajar. 

3. Memastikan penyelenggaraan evaluasi proses dan hasil belajar dilakukan 

secara kredibel. 

4. Meningkatkan partisipasi masyarakat pengguna dalam pendidikan 

berkelanjutan untuk mewujudkan masyarakat berbasis pengetahuan 

(knowledge based society).  
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5. Menyebarluaskan dan berbagi informasi tentang PTTJJ secara inovatif dan 

berkesinambungan. 

6. Memperkokoh persatuan dan kesatuan bangsa khususnya di wilayah kerja 

UPBJJ UT-Manado melalui pendidikan secara luas dan merata. 

7. Meningkatkan pemahaman lintas budaya dan jaringan kerjasama melalui 

kemitraan pendidikan pada tingkat lokal, regional, nasional dan global. 

Bagan struktur organisasi UPBJJ UT-Manado digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Universitas Terbuka (2014b:11) 

 
Gambar 5.1. Struktur Organisasi UPBJJ-UT Manado 

 

Berdasarkan struktur organisasi UPBJJ UT-Manado, Kepala UPBJJ UT dalam 

memimpin UPBJJ UT melaksanakan tugasnya dibantu oleh dua orang Koordinator 

yaitu Koordinator Registrasi dan Pengujian (Regjian) dan Koordinator Bantuan Belajar 

dan Layanan Bahan Ajar (BBLBA) serta satu orang Kasubbag TU (Tata Usaha). 

REKTOR 

Kepala UPBJJ 

Kasubag TU Koordinator Bantuan 
Belajar dan Layanan 

Bahan Ajar 

Koordinator 
Registrasi dan 

Pengujian 

Dosen Tenaga Administrasi 
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Melalui rapat pimpinan Kepala UPBJJ UT bersama Koordinator dan Kasubbag TU 

merumuskan kebijakan, strategi dan program-program kerja. Penyusunan program 

kerja mengakomodasi masukan dari hasil evaluasi kegiatan sebelumnya dan 

kebutuhan kegiatan berikutnya. Program kerja yang telah tersusun disosialisasikan 

kepada seluruh staf melalui rapat internal dan berdasarkan tupoksi. Selanjutnya 

dalam pelaksanaan program dimonitor dan dievaluasi untuk melihat ketercapaian dan 

hambatan yang ditemui. Setiap pelaksanaan program memberikan laporan dalam 

bentuk lisan maupun tertulis (Universitas Terbuka, 2014b:12). 

Pengelolaan program/kegiatan di UPBJJ UT dalam hal registrasi, distribusi 

bahan ajar, pelaksanaan tutorial dan pelaksanaan ujian (Universitas Terbuka, 

2014b:13-15): 

a. Pengelolaan Registrasi 

Pengelolaan registrasi berada dibawah tanggung jawab Koordinator Regjian. 

Pengelolaan registrasi dimuali dari penyusunan panitia registrasi dan penyediaan 

sarana dan prasarana. Kemudian dilanjutkan dengan penerimaan serta verifikasi 

berkas mahasiswa dan calon mahasiswa dan melakukan key in berkas registrasi 

ke dalam aplikasi. Setelah itu, print out Lembar Informasi Pembayaran Registrasi 

(LIPR) yang diserahkan kepada mahasiswa secara langsung maupun tidak 

langsung yaitu dengan mengirim LIPR secara kolektif ke pengurus pokjar. 

Selanjutnya melakukan monitoring proses registrasi dan melakukan rekap 

registrasi setelah itu dilakukan evaluasi proses registrasi serta penanganan 

registrasi yang bermasalah. 

b. Distribusi Bahan Ajar 

Pengelolaan distribusi bahan ajar berada dibawah tanggung jawab Koordinator 

BBLBA. Pengelolaan distribusi bahan ajar hanya dilakukan untuk bahan ajar 

program Pendas, sementara bahan ajar program non-Pendas ditawarkan melalui 
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toko buku online yang dapat diakses oleh mahasiswa melalui website UT. 

Pengelolaan distribusi bahan ajar dimulai dengan membuat prediksi registrasi 

jumlah keseluruhan mahasiswa dan melakukan stock opname untuk memastikan 

kesesuaian ketersediaan bahan ajar dengan jumlah mahasiswa yang harus 

disediakan bahan ajarnya. Kemudian mengirimkan permintaan bahan ajar ke 

LPBAUSI dan melakukan penataan bahan ajar yang diterima dari LPBAUSI untuk 

siap didistribusikan. Distribusi bahan ajar dilakukan melalui tiga cara yaitu: 1). 

Bahan ajar diambil oleh pengelola pokjar sesuai jumlah mahasiswa teregistrasi 

yang nantinya didistribusikan oleh pengelola pokjar; 2). Bahan ajar dikirim oleh 

staf UPBJJ UT sebagai penanggung jawab wilayah ke pengurus pokjar kemudian 

didistribusikan kepada mahasiswa; 3). Bahan ajar diambil langsung oleh 

mahasiswa di UPBJJ UT. 

c. Pelaksanaan Tutorial 

Pengelolaan pelaksanaan tutorial berada dibawah tanggung jawab Koordinator 

BBLBA. Pengelolaan pelaksanaan tutorial diawali dengan perencanaan tutorial 

yang mencakup pembuatan jadwal tutorial, perekrutan tutor serta penyediaan 

sarana dan prasarana. Pelaksanaan tutorial diawali dengan kegiatan penataran 

tutor atau penyamaan persepsi tutor. Selanjutnya dalam pelaksanaan tutorial 

dilakukan monitoring oleh Penanggung Jawab Wilayah dari staf UPBJJ UT. 

Setelah pelaksanaan tutorial selesai tutor memasukkan nilai tutorial beserta 

dokumen tutorial lainnya kepada Koordinator BBLBA. Nilai tutorial yang telah 

dimasukkan diverifikasi dan hasilnya diberikan kepada Koordinator Regjian untuk 

di key in ke dalam aplikasi. Setelah itu, Koordinator BBLBA membuat laporan dan 

melakukan evaluasi pelaksanaan tutorial. Pelaksanaan tutorial tatap muka (TTM), 

yaitu bantuan belajar secara tatap muka berlangsung delapan kali pertemuan. 
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Pelaksanaan tutorial online (Tuton) yaitu bantuan balajar melalui jaringan internet 

dapat diakses oleh mahasiswa melalui http://student.ut.ac.id.  

d. Pelaksanaan Ujian 

Pengelolaan pelaksanaan ujian berada dibawah tanggung jawab Koordinator 

Regjian. Pengelolaan pelaksanaan ujian dimulai dengan perencanaan ujian yang 

meliputi pembentukan panitia, rekrutmen pengawas dan Penanggung Jawab 

Lokasi Ujian (PJLU), penyediaan bahan pendukung dan naskah ujian serta sarana 

dan prasarana. Penataan naskah ujian yang telah dalam bentuk digital printing 

dilakukan setelah naskah diterima oleh petugas yang mempunyai hak menerima 

naskah ujian dari UT Pusat. Pelaksanaan ujian diawali dengan kegiatan 

pengarahan pengawas ujian. Selanjutnya dalam pelaksanaan ujian dilakukan 

monitoring. Setelah pelaksanaan ujian selesai maka dilakukan evaluasi dan 

penyusunan laporan pelaksanaan ujian. 

Wilayah layanan UPBJJ UT-Manado di wilayah Provinsi Sulawesi Utara 

meliputi Kota Manado, Kota Bitung, Kota Tomohon, Kota Kotamobagu, Kabupaten 

Minahasa, Kabupaten Minahasa Utara, Kabupaten Minahasa Tenggara, Kabupaten 

Minahasa Selatan, Kabupaten Sangihe, Kabupaten Talaud, Kabupaten Sitaro, 

Kabupaten Bolaang Mongondou, Kabupaten Bolaang Mongondou Utara, Kabupaten 

Bolaang Mongondou Timur dan Kabupaten Bolaang Mongondou Selatan. UPBJJ UT-

Manado dalam pelayanannya melaksanakan kerjasama dengan sekolah-sekolah 

sebagai tempat untuk pelaksanaan tutorial dan tempat untuk pelaksanaan ujian 

demikian juga sebagai tempat untuk praktik/praktikum. 

Penyebaran informasi/kebijakan untuk Sivitas Akademika pada UPBJJ UT-

Manado dilakukan dengan cara:  

1. Informasi ditempel pada papan pengumuman. 

2. Informasi diumumkan melalui media massa. 
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3. Informasi disampaikan melalui kelompok belajar mahasiswa. 

4. Informasi diumumkan melalui radio lokal daerah. 

5. Informasi melalui brosur dan spanduk. 

6. Informasi lelalui TV lokal. 

7. Informasi melalui surat, faksimili, email, telepon, SMS, yang ditujukan kepada 

mahasiswa, pengurus pokjar dan mitra. 

Layanan akademik dan non-akademik yang diberikan oleh UPBJJ UT-Manado 

dilaksanakan sesuai dengan peraturan dan ketentuan yang berlaku di UT. Layanan 

akademik yang diberikan kepada mahasiswa bertujuan untuk mahasiswa memiliki 

kompetensi dibidangnya juga untuk meningkatkan kualitas hasil belajar. Layanan non-

akademik dapat mempengaruhi proses belajar mahasiswa, diberikan kepada 

mahasiswa dengan tujuan untuk memperlancar proses studi mahasiswa. Berikut 

adalah Tabel 5.1. Layanan Akademik dan Non-Akademik UPBJJ UT-Manado: 

Tabel 5.1. Layanan Akademik dan Non-Akademik UPBJJ UT-Manado 

No. Layanan Akademik No. Layanan Non-Akademik 

1. Tutorial Tatap Muka (TTM) 1. Informasi dan Penyapaan 

2. Tutorial Online (TUTON) 2. Registrasi 

3. Bimbingan Akademik 3. Alih Kredit 

4. Praktik dan Praktikum 4. 
UPI (Upacara Penyerahan 
Ijazah) 

5. Perpustakaan 5. Legalisasi Ijazah 

 
6. Transkrip Nilai 

 
7. Surat Keterangan 

 
8. Perubahan Data Pribadi 

 
9. Administrasi Akademik 

 
10. Pindah UPBJJ 

Sumber: UPBJJ UT-Manado (2015) wawancara 
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5.1.2. Gambaran Umum Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Non-Pendas UPBJJ 

UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Jumlah populasi pada 

penelitian ini adalah 342 mahasiswa UPBJJ UT-Manado di wilayah Kabupaten 

Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Berdasarkan jumlah populasi maka melalui 

penarikan sampel jumlah sampel yang diteliti dalam penelitian ini adalah 184 

mahasiswa. 

Kuesioner yang disebarkan berjumlah 200, namun kuesioner yang kembali 

dan dapat diolah berjumlah 184 sesuai jumlah sampel dalam penelitian. Dari sampel 

tersebut dapat diketahui karakteristik responden dalam penelitian ini berdasarkan 

jenis kelamin, pekerjaan, penghasilan, lama studi, apakah sudah pernah mengikuti 

Tutorial Tatap Muka (TTM) dan Tutotial Online (TUTON). Untuk gambaran usia 

populasi diperoleh data dari antara populasi bahwa usia populasi antara 20 - 52 tahun 

(UPBJJ UT-Manado, 2015). 

a. Jenis Kelamin 

Dari 184 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini,               72 

responden atau 39,1% berjenis kelamin laki-laki dan sebanyak 112 responden atau 

60,9% berjenis kelamin perempuan. Hal ini ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

 

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.2. Jenis Kelamin Sampel 
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b. Pekerjaan 

Dari 184 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, 54 responden 

atau 29,3% belum bekerja, 1 responden atau 0,5% buruh, 22 responden atau 12% 

pegawai swasta, 95 responden atau 51,6% PNS, 3 responden atau 1,6% sopir, 1 

responden atau 0,5% tani, 2 responden atau 1,1% TNI/Polri, dan sebanyak 6 

responden atau 3,3% wiraswasta. Hal ini ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

 
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.3. Pekerjaan Sampel 

 

c. Penghasilan 

Dari 184 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, 20 responden 

atau 10,9% memiliki penghasilan > 3.000.000 s/d 4.000.000, 1 responden atau 0,5% 

memiliki penghasilan > 4.000.000 s/d 5.000.000, 108 responden atau 58,7% memiliki 

penghasilan > 500.000 s/d 3.000.000 dan sebanyak 55 responden atau 29,9% belum 

memiliki penghasilan/belum bekerja. Hal ini ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 
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Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.4. Penghasilan Sampel 

 

d. Lama Studi 

Dari 184 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini,               26 

responden atau 14,1% lama studi 4 semester, 31 responden atau 16,8% lama studi 5 

semester, dan sebanyak 127 responden atau 69% lama studi 6 semester ke atas. Hal 

ini ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

 
 

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.5. Lama Studi Sampel 
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e. Mengikuti TTM 

Dari 184 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, 91 responden 

atau 49,5% belum pernah mengikuti TTM, sementara 93 responden atau 50,5% 

sudah pernah mengikuti TTM. Hal ini ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

 
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.6. Mengikuti TTM Sampel 

 

f. Mengikuti TUTON 

Dari 184 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, 81 responden 

atau 44% belum pernah mengikuti TUTON, sementara 103 responden atau 56% 

sudah pernah mengikuti TUTON. Hal ini ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 
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Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.7. Mengikuti TUTON Sampel 

 

5.1.3. Hasil Analisa Data 

5.1.3.1. Hasil Uji Validitas Instrumen 

Uji validitas dilakukan pada setiap butir pertanyaan. Hasil r hitung 

dibandingkan dengan r tabel dimana df = n – 2 (degree of freedom/derajat bebas) 

dengan signifikansi alfa 5%. Jika r tabel < r hitung maka valid dan sebaliknya jika r 

tabel > r hitung maka tidak valid (Sujarweni, 2014:192). Korelasi yang digunakan yaitu 

korelasi Pearson Product Moment. Dengan menggunakan jumlah responden 

sebanyak 30 maka nilai r Tabel adalah df = 30 – 2 = 28, maka r Tabel = 0,374. Hasil 

uji validitas instrumen ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 
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Tabel 5.2. Hasil Uji Validitas Instrumen 

Variabel Item 
Nilai r 
Hitung  

Nilai r 
Tabel  

Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) X11.1 0,761 0,374 Valid 

   X12.1 0,833 0,374 Valid 

   X12.2 0,840 0,374 Valid 

   X13.1 0,349 0,374 Tidak valid 

   X13.2 0,564 0,374 Valid 

   X14.1 0,677 0,374 Valid 

   X14.2 0,720 0,374 Valid 

   X15.1 0,576 0,374 Valid 

Kepuasan Mahasiswa (X2) X21.1 0,484 0,374 Valid 

   X22.1 0,544 0,374 Valid 

   X22.2 0,704 0,374 Valid 

   X23.1 0,335 0,374 Tidak valid 

   X23.2 0,341 0,374 Tidak valid 

   X24.1 0,574 0,374 Valid 

   X24.2 0,642 0,374 Valid 

   X25.1 0,049 0,374 Tidak valid 

Loyalitas Mahasiswa (Y) Y1.1 0,564 0,374 Valid 

   Y1.2 0,653 0,374 Valid 

   Y2.1 0,698 0,374 Valid 

   Y2.2 0,698 0,374 Valid 

   Y3.1 0,813 0,374 Valid 

   Y3.2 0,589 0,374 Valid 

   Y4.1 0,609 0,374 Valid 

   Y5.1 0,643 0,374 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

 

Hasil uji validitas instrumen pada Tabel 5.2. di atas menunjukkan bahwa ada 

empat item yang tidak valid dimana nilai r tabel > nilai r hitung yaitu item X13.1 (r Tabel 

0,374 > r Hitung 0,349); X23.1 (r Tabel 0,374 > r Hitung 0,335);  X23.2 (r Tabel 0,374 > r 

Hitung 0,341) dan X25.1 (r Tabel 0,374 > r Hitung 0,049). Dengan demikian instrument 

penelitian belum bisa digunakan karena ada beberapa item pertanyaan yang tidak 

valid. 
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Uji validitas instrumen dilaksanakan ulang dengan mengubah pertanyaan 

dalam kuesioner dan menggunakan 55 responden, maka nilai r Tabel adalah     df = 

55 – 2 = 53, maka r Tabel = 0,270. Hasil uji validitas instrumen ulang ditunjukkan 

pada tabel di bawah ini: 

Tabel 5.3. Hasil Uji Validitas Instrumen Ulang 

Variabel Item 
Nilai r 
Hitung 

Nilai r 
Tabel 

Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) X11.1 0,707 0,270 Valid 

   X12.1 0,807 0,270 Valid 

   X12.2 0,832 0,270 Valid 

   X13.1 0,548 0,270 Valid 

   X13.2 0,803 0,270 Valid 

   X14.1 0,755 0,270 Valid 

   X14.2 0,783 0,270 Valid 

   X15.1 0,519 0,270 Valid 

Kepuasan Mahasiswa (X2) X21.1 0,714 0,270 Valid 

   X22.1 0,852 0,270 Valid 

   X22.2 0,811 0,270 Valid 

   X23.1 0,695 0,270 Valid 

   X23.2 0,689 0,270 Valid 

   X24.1 0,631 0,270 Valid 

   X24.2 0,561 0,270 Valid 

   X25.1 0,358 0,270 Valid 

Loyalitas Mahasiswa (Y) Y1.1 0,517 0,270 Valid 

   Y1.2 0,616 0,270 Valid 

   Y2.1 0,504 0,270 Valid 

   Y2.2 0,688 0,270 Valid 

   Y3.1 0,680 0,270 Valid 

   Y3.2 0,488 0,270 Valid 

   Y4.1 0,606 0,270 Valid 

   Y5.1 0,567 0,270 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 
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Hasil uji validitas ulang pada Tabel 5.3. di atas menunjukkan bahwa semua 

item pertanyaan dalam kuesioner telah valid dimana r tabel < r hitung sehingga 

seluruh item pertanyaan dalam kuesioner dapat digunakan dalam penelitian. 

 

5.1.3.2. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Uji reliabilitas (keandalan) digunakan untuk mengetahui konsistensi instrumen. 

Instrumen dinyatakan reliabel bila memiliki nilai Alpha > dari 0,60 (Sujarweni, 

2014:192). Hasil uji reliabilitas instrumen ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 5.4. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

  
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

X11.1 27.380 16.611 0.612 0.855
X12.1 27.470 15.476 0.729 0.842
X12.2 27.440 15.139 0.760 0.838
X13.1 27.090 17.825 0.428 0.872
X13.2 27.470 15.921 0.731 0.843
X14.1 27.820 15.226 0.643 0.853
X14.2 27.550 15.586 0.695 0.846
X15.1 27.580 17.989 0.394 0.876

X21.1 26.130 12.484 0.598 0.775
X22.1 26.400 11.874 0.788 0.748
X22.2 26.420 12.100 0.732 0.757
X23.1 26.090 12.899 0.587 0.778
X23.2 26.070 12.772 0.572 0.780
X24.1 26.200 13.052 0.495 0.791
X24.2 26.560 13.213 0.388 0.809
X25.1 26.380 14.611 0.153 0.844
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Y1.1 26.950 10.164 0.377 0.689
Y1.2 26.750 9.601 0.481 0.669
Y2.1 26.640 10.013 0.338 0.695
Y2.2 26.780 8.914 0.545 0.650
Y3.1 27.040 9.147 0.549 0.653
Y3.2 27.620 9.759 0.267 0.715
Y4.1 27.020 9.240 0.431 0.675

Y5.1 26.950 9.015 0.324 0.709

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas instrumen pada tabel di atas dapat dilihat 

bahwa semua item yang dijuji memiliki nilai Alpha > 0,60, sehingga semua item 

adalah reliabel dan instrumen dapat digunakan dalam penelitian. 

 

5.1.3.3. Hasil Analisis Jalur 

5.1.3.3.1. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik merupakan uji prasyarat yang harus dilakukan sebelum 

melakukan analisis jalur terhadap data penelitian. Uji asumsi klasik yang digunakan 

yaitu multikolinieritas, heteroskedastisitas dan normalitas. Hasil uji asumsi klasik 

adalah seperti berikut: 

a. Hasil Uji Asumsi Multikolinieritas 

Uji asumsi multikolinieritas dilakukan untuk mendeteksi ada tidaknya 

multikolinieritas dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai VIF 

kurang dari 10 maka tidak terjadi multikolinieritas (Ghozali, 2011:106). Hasil pengujian 

ditunjukkan pada tabel berikut: 
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Tabel 5.5. Hasil Uji Asumsi Multikolinieritas 

Variabel Independen VIF Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 1,631 Non Multikolinieritas 

Kepuasan Konsumen (X2) 1,631 Non Multikolinieritas 

 
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

 
Hasil pengujian pada tabel di atas menunjukkan bahwa variabel independen 

tidak terjadi multikolinieritas karena nilai VIF kurang dari 10, sehingga pengujian bisa 

dilanjutkan. 

 

b. Hasil Uji Asumsi Heteroskedastisitas 

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 

Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 

melihat Grafik Plot yaitu jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk 

pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit) maka 

diindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta 

titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Ghozali, 2011:139). Hasil uji heteroskedastisitas ditunjukkan 

pada gambar berikut: 
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Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.8. Diagram Pencar (Scatter Plot) 

 

Dari gambar di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar secara tidak teratur serta 

tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

c. Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi, 

variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Salah satu cara untuk 

melihat normalitas residual adalah melalui analisis grafik, yaitu jika data (titik) 

menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. (Ghozali, 

2011:160-163). Hasil uji normalitas ditunjukkan pada gambar berikut: 
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Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

Gambar 5.9. Diagram Normal Probability Plot 

 

Dari gambar di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonal, dengan demikian dapat disimpulkan data 

terdistribusi secara normal. 

 

5.1.3.3.2. Hasil Uji Analisis Jalur 

Hipotesis statistik dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Ho :   = 0 (tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat). 

Ha :   ≠ 0 (terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat). 
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a. Pengujian Sub Struktur 1 (Variabel X1 terhadap X2) 

Persamaan struktural sub struktur 1 adalah X2 =  X2X1.X1 + e1. Hubungan 

sub struktur 1 adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 5.10. Hubungan Sub Struktur 1 (X1 terhadap X2) 

 
Keterangan: 

X1 = Kualitas Layanan 

X2 = Kepuasan Mahasiswa 

 X2X1 = Koefisien jalur variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel 

kepuasan mahasiswa (X2), menggambarkan besarnya pengaruh 

langsung variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel kepuasan 

mahasiswa (X2). 

e1 = Variabel residu (error). 

 
Hasil analisis jalur sub struktur 1 ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 5.6. Model Summary Sub Struktur 1

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .622a .387 .383 3.034
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 
 
 

Tabel 5.7. ANOVA Sub Struktur 1 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1057.073 1 1057.073 114.799 .000b

Residual 1675.862 182 9.208   

Total 2732.935 183    

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

 

Kepuasan 

Mahasiswa (X2) 

Kualitas 

Layanan (X1) 

e1 

 X2X1 
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Tabel 5.8. Coefficients Sub Struktur 1 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 15.724 1.496  10.509 .000

Kualitas Layanan .517 .048 .622 10.714 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 

Sumber: Data primer yang diolah, 2015.  

 
Dari Tabel 5.7. diketahui bahwa hasil uji F = 114,799 dan probabilitasnya 

0,000 artinya kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  

Dari Tabel 5.8. diketahui bahwa uji t = 10,714 (t hitung) > 1,960 (t tabel) dan 

probabilitasnya 0,000 < 0,05 artinya kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa.   

Hasil pengolahan data pada sub struktur 1 di atas adalah sebagai berikut: 

a. Nilai koefisien jalur variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel kepuasan 

mahasiswa (X2) yaitu 0,517. 

b. Nilai e1 yaitu e1 = 387,01 = 0,783. 

c. Persamaan struktural sub struktur 1 menjadi X2 = 0,517 X1 + e1. 

Dasar pengambilan keputusan yaitu melihat nilai probabilitas (sig) dimana nilai 

probabilitas (sig) < α (0,05) dapat dikatakan bahwa variabel kualitas layanan (X1) 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan mahasiswa (X2).  

Hasil analisis menunjukkan bahwa kofisien jalur (Beta) pada table Coefficients 

sebasar 0,517 dengan signifikansi 0,000. Karena nilai         signifikansi < dari 0,05 

artinya variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel kepuasan 

mahasiswa (X2). Dengan demikian hipotesa pertama diterima. 
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Hubungan empiris model sub struktur 1 ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

 
Gambar 5.11. Hubungan Empiris Sub Struktur 1 (X1 terhadap X2) 

 

b. Pengujian Sub Struktur 2 (Variabel X1, X2 terhadap Y) 

Persamaan struktural sub struktur 2 adalah Y =  YX1.X1+  YX2.X2+e2. 

Hubungan sub struktur 2 adalah sebagai berikut: 

Gambar 5.12. Hubungan Sub Struktur 2 (X1, X2 terhadap Y) 

Keterangan: 

X1 = Kualitas Layanan 

X2 = Kepuasan Mahasiswa 

Y = Loyalitas Mahasiswa 

 YX1 = Koefisien jalur variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas 

mahasiswa (Y), menggambarkan besarnya pengaruh langsung variabel 

kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y). 

 YX2 = Koefisien jalur variabel kepuasan mahasiswa (X2) terhadap variabel 

loyalitas mahasiswa (Y), menggambarkan besarnya pengaruh langsung 

Kepuasan 

Mahasiswa (X2) 

Kualitas 

Layanan (X1) 

e1 

 X2X1 = 0,517 

0,783

Kepuasan 

Mahasiswa (X2)

Loyalitas 

Mahasiswa (Y) 

 YX1 

 YX2 Kualitas 

Layanan (X1) 
e2
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variabel kepuasan mahasiswa (X2) terhadap variabel loyalitas 

mahasiswa (Y). 

e2 = Variabel residu (error). 

 
Hasil analisis jalur sub struktur 2 ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 5.9. Model Summary Sub Struktur 2 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .422 .416 2.972

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Mahasiswa, Kualitas Layanan 
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 
 

Tabel 5.10. ANOVA Sub Struktur 2

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1167.999 2 583.999 66.115 .000b

Residual 1598.778 181 8.833   

Total 2766.777 183    

a. Dependent Variable: Loyalitas Mahasiswa 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Mahasiswa, Kualitas Layanan 
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 
 

Tabel 5.11. Coefficients Sub Struktur 2 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 10.459 1.858  5.630 .000

Kualitas Layanan .172 .060 .205 2.844 .005

Kepuasan Mahasiswa .505 .073 .502 6.956 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Mahasiswa 
Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

 

Dari tabel 5.10. diketahui bahwa hasil uji F = 66,115 dan probabilitasnya 0,000 

artinya kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa.  

Dari tabel 5.11. diketahui bahwa uji t = 2,844 (t hitung) > 1,960 (t tabel) dan 

probabilitasnya 0,005 < 0,05 artinya kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 
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loyalitas mahasiswa, dan berikut uji t = 6,956 (t hitung) lebih besar dari 1,960 (t tabel) 

dan probabilitasnya 0,000 < 0,05 artinya kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas mahasiswa. 

Hasil pengolahan data pada sub struktur 2 di atas adalah sebagai berikut: 

a. Nilai koefisien jalur variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas 

mahasiswa (Y) yaitu 0,172. 

b. Nilai koefisien jalur variabel kepuasan mahasiswa (X2) terhadap variabel loyalitas 

mahasiswa (Y) yaitu 0,505. 

c. Nilai e2 yaitu e2 = 422,01 = 0,760. 

d. Persamaan struktural sub struktur 2 menjadi Y = 0,172 X1 + 0,505 X2 + e2. 

 

1. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Loyalitas 

Mahasiswa (Y) 

Dasar pengambilan keputusan yaitu dengan melihat nilai probabilitas (sig) 

dimana nilai probabilitas (sig) < α (0,05) dapat dikatakan bahwa variabel kualitas 

layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y).  

Koefisien jalur (Beta) pada table Coefficients sebasar 0,172 dengan 

signifikansi 0,005. Karena nilai signifikansi < dari 0,05, artinya variabel kualitas 

layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y). Dengan 

demikian hipotesa kedua diterima. 

 

2. Pengaruh Variabel Kepuasan Mahasiswa (X2) terhadap Variabel Loyalitas 

Mahasiswa (Y) 

Dasar pengambilan keputusan yaitu dengan melihat nilai probabilitas (sig) 

dimana nilai probabilitas (sig) < α (0,05) dapat dikatakan bahwa variabel kualitas 

layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y).  
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Koefisien jalur (Beta) pada table Coefficients sebasar 0,505 dengan 

signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi < dari 0,05, artinya variabel kepuasan 

mahasiswa (X2) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y). Dengan 

demikian hipotesa ketiga diterima. 

 

3. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) melalui Variabel Kepuasan 

Mahasiswa (X2) terhadap Variabel Loyalitas Mahasiswa (Y) 

Pengaruh variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas mahasiswa 

(Y) melalui variabel kepuasan mahasiswa (X2), dari uraian di atas diketahui besarnya 

pengaruh langsung variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas 

mahasiswa (Y) adalah 0,172 sedangkan besarnya pengaruh tidak langsung adalah 

0,517 x 0,505 = 0,261. Sehingga total pengaruh variabel kualitas layanan (X1) 

terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) yaitu 0,172 + (0,517 x 0,505) = 0,172 + 

0,261 = 0,433. 

Dasar pengambilan keputusan yaitu dengan melihat nilai probabilitas (sig) 

dimana nilai probabilitas (sig) < α (0,05) dapat dikatakan bahwa variabel kualitas 

layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) dan variabel 

kepuasan mahasiswa (X2) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa. 

Koefisien jalur (Beta) variable kualitas layanan (X1) pada tabel Coefficients 

sebasar 0,172 dengan signifikansi 0,005 dan koefisien jalur (Beta) variabel kepuasan 

mahasiswa (X2) pada table Coefficients sebesar 0,505 dengan signifikansi 0,000. 

Kedua nilai signifikansi < dari 0,05 sehingga dapat dimaknai bahwa variabel kualitas 

layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y), demikian juga 

dengan variabel kepuasan mahasiswa (X2) berpengaruh terhadap variabel loyalitas 

mahasiswa (Y) sehingga variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel 
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loyalitas mahasiswa (Y) melalui variabel kepuasan mahasiswa (X2). Dengan demikian 

hipotesa keempat diterima. 

Hubungan empiris model sub struktur 2 ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

Gambar 5.13. Hubungan Empiris Sub Struktur 2 (X1, X2 terhadap Y) 

Dari persamaan berikut: 

1. X2 = 0,517 X1 + e1. 

2. Y = 0,172 X1 + 0,505 X2 + e2. 

Maka dapat dikembangkan model analisis jalur seperti berikut: 

 

Gambar 5.14. Model Empirik Hasil Penelitian 
 

Variabel residu (error) adalah variabel lain yang tidak diteliti namun 

mempengaruhi variabel dependen, e1 = 0,783 dan e2 = 0,760 (Gambar 5.14.). 
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Tabel 5.12. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Antar Variabel 

Variabel 
Pengaruh 
Langsung 

Pengaruh Tidak Langsung 
Melalui Variabel (X2) 

Pengaruh 
Total 

X1 → X2 0,517  -  - 

X1 → Y 0,172 0,261 0,433 

X2 → Y 0,505  -  - 

Sumber: Data primer yang diolah, 2015. 

 

Dari hasil uji hipotesis dapat diketahui pengaruh langsung variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Pengaruh tidak langsung variabel bebas terhadap variabel 

terikat melalui variabel intervening dapat diketahui pengaruhnya dari hasil perkalian 

pengaruh langsung. Dari pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung dapat 

diketahui pengaruh totalnya dari hasil penjumlahan pengaruh langsung dan pengaruh 

tidak langsung dapat dilihat pada Tabel 5.12. 

 

5.2. Pembahasan 

5.2.1. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Kepuasan 

Mahasiswa (X2) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan 

Sangihe masa 2015.1. Dengan demikian, untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa 

UPBJJ UT-Manado dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan. Dengan 

meningkatkan keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik kepuasan 

mahasiswa dapat ditingkatkan. Juga melalui bidang akademik dan non-akademik 

dengan membantu mahasiswa untuk memenuhi kebutuhan studi yaitu dalam bidang 

akademik dengan selalu memberikan dorongan untuk mahasiswa dapat mengikuti 

TTM atau TUTON, juga mahasiswa aktif memanfaatkan bimbingan akademik, serta 

membantu mahasiswa dalam bidang non-akademik dengan menyapa mahasiswa, 
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memperhatikan setiap kebutuhan untuk memperlancar proses studi mahasiswa 

hingga selesai studi. 

Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa kualitas layanan yang 

diberikan secara konsisten (baik) kepada pelanggan mampu memuaskan pelanggan 

(Ariani, 2009). Adapun bila layanan (jasa) yang diterima pelanggan lebih besar dari 

yang dibayangkan, maka pelanggan akan merasa puas (Daryanto & Setyobudi, 

2014). Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu, Monsari, S., Vaz, A. and 

Ismail, Z.M.M. (2014); Raghavan, R. and Ganesh, R. (2015); Winahyuningsih, P. dan 

Edris, M. (2012); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011); Aryani, D. dan Rosinta, F. 

(2010); Suciati dan Hadiyah, N. (2013), bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa (pelanggan). 

 

5.2.2. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Loyalitas 

Mahasiswa (Y) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 

loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe 

masa 2015.1. Dengan demikian untuk meningkatkan loyalitas mahasiswa Non-

Pendas UPBJJ UT-Manado dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan. 

Dapat diketahui dari pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas 

mahasiswa memiliki nilai lebih kecil dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung 

kualitas layanan terhadap loyalitas mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. 

Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa pelayanan yang dihadapi 

adalah interaksi manusia dan kualitas pelayanan memberikan kontribusi pada 

kekuatan hubungan baik antar individu, antar organisasi, maupun antar unit dalam 

organisasi yang dapat diartikan bahwa adanya loyalitas pelanggan pada hubungan 

tersebut  (Ariani, 2009). Seperti yang dikatan juga oleh Assauri (2012) bahwa 
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perusahaan berupaya membangun dan menjaga hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan, seperti loyalitas. Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu, 

Monsari, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. 

(2011); bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa 

(pelanggan). Namun berbeda dengan hasil penelitian dari Aryani, D. dan Rosinta, F. 

(2010), dimana tidak terdapat pengaruh antara kualitas layanan dengan loyalitas 

mahasiswa (pelanggan) karena ada faktor-faktor lain yang memberi pengaruh yang 

lebih kuat dibandingkan dengan faktor kualitas layanan untuk menciptakan loyalitas. 

 

5.2.3. Pengaruh Variabel Kepuasan Mahasiswa (X2) terhadap Variabel Loyalitas 

Mahasiswa (Y) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh 

terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan 

Sangihe masa 2015.1. Dengan demikian untuk meningkatkan loyaliyas mahasiswa, 

dapat dilakukan dengan meningkatkan kepuasan mahasiswa. Kepuasan mahasiswa 

merupakan hal yang penting bagi UPBJJ atau universitas untuk menjadikan 

mahasiswa menjadi mahasiswa yang loyal.  

Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan pendorong utama bagi loyalitas pelanggan (Assauri, 2012). Menurut 

Tjiptono (2008) pelanggan yang puas cenderung untuk menjadi pelanggan yang loyal. 

Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu Monsari, S., Vaz, A. and Ismail, 

Z.M.M. (2014); Winahyuningsih, P. dan Edris, M. (2012); Puspitasari, M.G. dan Edris, 

M. (2011); Aryani, D. dan Rosinta, F. (2010); Suciati dan Hadiyah, N. (2013), bahwa 

kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa (pelanggan). 
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5.2.4. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Loyalitas 

Mahasiswa (Y) melalui Variabel Kepuasan Mahasiswa (X2) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara 

langsung terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten 

Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Demikian juga secara tidak langsung kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. 

Mahasiswa yang loyal merupakan mahasiswa yang merasa puas terhadap kualitas 

layanan dari penyedia jasa. Untuk membuat mahasiswa merasa puas terhadap 

kualitas layanan dan mempunyai loyalitas terhadap UPBJJ UT-Manado, dapat 

senantiasa diupayakan oleh UPBJJ UT-Manado. Kepuasan dan loyalitas akan 

membuat mahasiswa melakukan registrasi tepat waktu dan setiap semester sehingga 

menyelesaikan studi tepat waktu, juga membicarakan hal-hal baik/positif mengenai 

UPBJJ dan Universitas, serta memiliki sikap yang baik. 

Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa kualitas memiliki hubungan 

yang erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberi dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan yaitu loyalitas. 

Dalam jangka panjang perusahaan memahami harapan pelanggan yaitu kualitas, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan pada gilirannya pelanggan menjadi 

loyalitas (Kotler, 2005). Menurut Tjiptono & Chandra (2012), bahwa kualitas layanan, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen merupakan elemen kunci yang 

menentukan kesuksesan organisasi/perusahaan. Demikian juga dengan McKechnie 

(2012) bahwa, kinerja/kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan 

berdampak pada pelanggan yang loyal. Temuan ini juga mendukung penelitian 

terdahulu Monsari, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Winahyuningsih, P. dan 

Edris, M. (2012); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011); Suciati dan Hadiyah, N. 

(2013) bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa Non-Pendas 

UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Untuk 

meningkatkan kepuasan mahasiswa UPBJJ UT-Manado dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kualitas layanan yaitu dengan meningkatkan keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik kepuasan mahasiswa dapat ditingkatkan. 

2. Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas 

UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Untuk 

meningkatkan loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado dapat 

dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan. Pengaruh langsung kualitas 

layanan terhadap loyalitas mahasiswa memiliki nilai lebih kecil dibandingkan 

dengan pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas mahasiswa 

melalui kepuasan mahasiswa. 

3. Kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa Non-

Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Untuk 

meningkatkan loyaliyas mahasiswa, dapat dilakukan dengan meningkatkan 

kepuasan mahasiswa. Kepuasan mahasiswa merupakan hal yang penting bagi 

UPBJJ atau universitas untuk menjadikan mahasiswa menjadi mahasiswa yang 

loyal.  

4. Kualitas layanan memiliki pengaruh secara langsung terhadap loyalitas 

mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 

2015.1. Secara tidak langsung kualitas layanan juga memiliki pengaruh terhadap 
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loyalitas mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Mahasiswa yang loyal 

merupakan mahasiswa yang merasa puas terhadap kualitas layanan. Untuk 

membuat mahasiswa merasa puas terhadap kualitas layanan dan mempunyai 

loyalitas terhadap UPBJJ UT-Manado, dapat senantiasa diupayakan oleh UPBJJ 

UT-Manado. Kepuasan dan loyalitas akan membuat mahasiswa melakukan 

registrasi tepat waktu dan setiap semester sehingga menyelesaikan studi tepat 

waktu, juga membicarakan hal-hal baik/positif mengenai UPBJJ dan Universitas, 

serta memiliki sikap yang baik. 

 

6.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disarankan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Penelitian ini memberikan kontribusi pada ilmu pengetahuan. Secara khusus 

penelitian ini memberikan kontribusi untuk menunjukkan bahwa kualitas layanan 

secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan mempunyai pengaruh 

terhadap loyalitas mahasiswa. 

2. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi pada pimpinan dan staff UPBJJ 

UT-Manado. Untuk memahami bahwa UPBJJ UT-Manado dapat meningkatkan 

kualitas layanan dalam menciptakan loyalitas mahasiswa dan juga memahami 

bahwa antara kualitas layanan dan loyalitas mahasiswa dipengaruhi oleh 

kepuasan mahasiswa. UPBJJ UT-Manado dapat meningkatkan kualitas layanan 

melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Juga melalui 

bidang akademik dan non-akademik dengan membantu mahasiswa untuk 

memenuhi kebutuhan studi yaitu dalam bidang akademik dengan selalu menyapa 

dan memberikan dorongan untuk mahasiswa dapat mengikuti TTM atau TUTON, 

juga mahasiswa aktif memanfaatkan bimbingan akademik, serta membantu 

mahasiswa dalam bidang non-akademik. Dengan memperhatikan setiap 

16/41696.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



89 
 

kebutuhan untuk memperlancar proses studi mahasiswa hingga selesai studi, 

melalui kualitas layanan yang diberikan membuat mahasiswa merasa puas dan 

dapat membuat mahasiswa menjadi loyal. 

3. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi pada peneliti 

berikutnya. Para peneliti berikutnya dapat juga meneliti mengenai pengaruh 

kualitas layanan dan variabel independen lainnya yang diduga memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas melalui kepuasan, hal ini karena dalam penelitian ini hanya 

meneliti variabel kualitas layanan sebagai variabel independen. 
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               No. Kuesioner: ………… 

                (tidak perlu diisi) 

BAGIAN I. IDENTITAS RESPONDEN 

Petunjuk Pengisian: 

1. Mohon Bapak/Ibu, Saudara/Saudari mengisi Identitas Responden dengan menulis 
jawaban di belakang pertanyaan. 

2. Silahkan memberikan tanda silang  (X) dalam tanda (    ) yang tersedia untuk 
pertanyaan pilihan. 

1. Nama: ………………………….   

  (dapat diisi dengan nama depan, atau inisial)   
    

2. Jenis Kelamin:   

  (       ) Laki-laki (       ) Perempuan   
    
3. Sudah bekerja: (pilih salah satu)   

  (       ) Ya (       ) Belum   
    
4. Pekerjaan: (pilih salah satu, bagi responden yang mengisi Ya pada pertanyaan No. 3)

  (       ) PNS (       ) Wiraswasta (       ) Pegawai Swasta 

  (       ) Buruh (       ) Sopir (       ) Tani   

  (       ) TNI/Polri   
    
5. Jumlah penghasilan per bulan:  (pilih salah satu, bagi responden yang mengisi Ya 
mm pada pertanyaan No. 3)   

  (       ) Rp. 500.000 sampai dengan  Rp. 3.000.000   

  (       ) Lebih besar dari Rp. 3.000.000 sampai dengan Rp. 4.000.000 

  (       ) Lebih besar dari Rp. 4.000.000 sampai dengan Rp. 5.000.000   

  (       ) Lebih besar dari Rp. 5.000.000    
    
6. Lama studi di UPBJJ UT-Manado: (pilih salah satu)   

  (       ) 4 (empat) Semester   

  (       ) 5 (lima) Semester

  (       ) 6 (enam) Semester ke atas   
    
7. Sudah pernah mengikuti Tutorial Tatap Muka: (pilih salah satu)   
        (       ) Ya (       ) Belum   
    
8. Sudah pernah mengikuti Tutorial Online: (pilih salah satu)   
        (       ) Ya (       ) Belum   
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BAGIAN II. PERTANYAAN / PERNYATAAN

Petunjuk Pengisian:  

Pada bagian ini Bapak/Ibu, Saudara/Saudari dimohon untuk menilai masing-masing 
pertanyaan/pernyataan berikut dengan menggunakan skala penilaian:  

 5 = Sangat Setuju    

 4 = Setuju    

 3 = Netral    

 2 = Tidak Setuju   

 1 = Sangat Tidak Setuju   

(Silahkan memberikan tanda silang (X) pada alternatif jawaban yang sesuai). 

  

1. VARIABEL KUALITAS LAYANAN   

 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Netral Setuju 
Sangat 
Setuju 

  RELIABILITAS/KEANDALAN 

1 UPBJJ UT-Manado memberikan layanannya 
secara tepat sejak awal. 

1 2 3 4 5 

  DAYA TANGGAP 

2 Karyawan UPBJJ UT-Manado melayani 
mahasiswa dengan segera. 

1 2 3 4 5 

3 Karyawan UPBJJ UT-Manado selalu bersedia 
membantu para mahasiswa. 

1 2 3 4 5 

  JAMINAN 

4 Mahasiswa UPBJJ UT-Manado merasa aman 
dalam bertransaksi, dengan system yang 
digunakan. 

1 2 3 4 5 

5 Karyawan UPBJJ UT-Manado memberikan 
layanan sesuai prosedur sehingga hasilnya 
dapat terukur.  

1 2 3 4 5 

  EMPATI 

6 UPBJJ UT-Manado memberikan perhatian 
individual kepada para mahasiswanya. 

1 2 3 4 5 

7 UPBJJ UT-Manado memahami kebutuhan 
spesifik para mahasiswanya. 

1 2 3 4 5 

  BUKTI FISIK 

8 Materi-materi berkaitan dengan layanan UPBJJ 
UT-Manado (kalender akademik, pamfliet, 
katalog, dll) berdaya tarik visual. 

1 2 3 4 5 
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2. VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN

 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Netral Setuju 
Sangat 
Setuju 

  KESETIAAN 

1 Untuk proses studi Anda, Anda berniat tetap 
menggunakan layanan UPBJJ UT-Manado. 

1 2 3 4 5 

  PEMBELIAN ULANG 

2 Untuk berbagai jenis/metode layanan 
akademik dari UPBJJ UT-Manado, Anda 
berniat untuk mencoba lagi. 

1 2 3 4 5 

3 Untuk berbagai jenis/metode layanan non-
akademik dari UPBJJ UT-Manado, Anda 
berniat untuk mencoba lagi. 

1 2 3 4 5 

  MEMBICARAKAN HAL POSITIF 

4 Anda membicarakan hal-hal positif tentang 
UPBJJ UT-Manado kepada orang lain 
(saudara, teman, dll). 

1 2 3 4 5 

5 Anda berniat merekomendasikan UPBJJ UT-
Manado kepada orang lain (saudara, teman, 
dll). 

1 2 3 4 5 

  TIDAK MEMPERHATIKAN PRODUK/JASA (LAYANAN) LAIN 

6 Anda merasa proses belajar sudah memenuhi 
kebutuhan, bila ada tawaran dari tempat studi 
lain Anda tidak terlalu memperhatikannya. 

1 2 3 4 5 

7 Anda tidak terlalu sensitif terhadap biaya studi. 1 2 3 4 5 

  PARTISIPASI 

8 Anda berniat memberikan masukan untuk 
perbaikan kinerja layanan dari UPBJJ UT-
Manado. 

1 2 3 4 5 
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3. VARIABEL LOYALITAS PELANGGAN   

 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Netral Setuju 
Sangat 
Setuju 

  SIKAP POSITIF 

1 Anda sering menggunakan layanan akademik 
dan non-akademik dari UPBJJ UT-Manado. 

1 2 3 4 5 

2 Anda melakukan registrasi tepat waktu. 1 2 3 4 5 

  KOMITMEN 

3 Anda berniat menyelesaikan studi tepat waktu. 1 2 3 4 5 

4 Anda berniat melakukan registrasi setiap 
semester. 

1 2 3 4 5 

  RASA SUKA TERHADAP PRODUK/JASA (LAYANAN) 

5 Anda menggunakan layanan dari UPBJJ UT-
Manado karena kualitasnya. 

1 2 3 4 5 

6 Anda menggunakan layanan dari UPBJJ UT-
Manado karena melihat orang lain (saudara, 
teman, dll) menggunakan layanan UPBJJ UT-
Manado. 

1 2 3 4 5 

  RASA SUKA TERHADAP RANGKAIAN PRODUK/JASA (LAYANAN) 

7 Bila ada tawaran layanan baru dari UPBJJ UT-
Manado, Anda akan mencoba lagi. 

1 2 3 4 5 

  TIDAK TERPENGARUH PRODUK/JASA (LAYANAN) LAIN 

8 Bila ada tawaran produk/layanan baru dari 
tempat studi lain, Anda tidak akan terpengaruh 
untuk berpindah tempat studi. 

1 2 3 4 5 

 

 

Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari  

mengisi kuesioner ini. 
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KUESIONER 

 

Yth. Bapak/Ibu, Saudara/Saudari Responden 

 

Bersama ini saya mohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari untuk 

mengisi kuesioner dengan maksud pengumpulan data dalam penelitian tugas 

akhir (tesis) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sam Ratulangi 

Manado program studi Magister Manajemen, yang berjudul: “Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Mahasiswa UPBJJ-UT 

Manado (Studi Pada Mahasiswa Non-Pendas Kabupaten Kepulauan Sangihe). 

Semua data dalam kuesioner ini adalah untuk tujuan akademis, bersifat 

tertutup dan dijamin kerahasiaannya. Untuk itu besar harapan saya agar 

kuesioner ini dijawab dengan akurat sesuai pendapat atau fakta yang 

sebenarnya terjadi. 

Akhir kata, saya menyampaikan terima kasih atas bantuan Bapak/Ibu, 

Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner ini. Tuhan Yang Maha Kuasa kiranya 

memberkati Bapak/Ibu, Saudara/Saudari. 

 

 

Yang bermohon, 

 

 

Vigilia K. Montolalu 
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               Nomor Kuesioner: …………. 

                (tidak perlu diisi) 

BAGIAN I. IDENTITAS RESPONDEN 

Petunjuk Pengisian: 

Mohon Bapak/Ibu, Saudara/Saudari mengisi Identitas Responden dengan menulis 
jawaban di belakang pertanyaan dan silahkan menulis X dalam tanda (    ) yang 
tersedia untuk pertanyaan pilihan. 

1. Nama: ………………………….   

  (dapat diisi dengan nama depan, atau inisial)   
    

2. Jenis Kelamin:   

  (       ) Laki-laki (       ) Perempuan   
    
3. Sudah bekerja: (pilih salah satu)   

  (       ) Ya (       ) Belum   
    
4. Pekerjaan: (pilih salah satu bagi responden yang mengisi Ya pada pertanyaan No. 3) 

  (       ) PNS (       ) Wiraswasta (       ) Pegawai Swasta 

  (       ) Buruh (       ) Sopir (       ) Tani   

  (       ) TNI/Polri   
    
5. Jumlah penghasilan per bulan:  (pilih salah satu bagi responden yang mengisi Ya 
mm pada pertanyaan No. 3)   

  (       ) Rp. 500.000 sampai dengan  Rp. 3.000.000   

  (       ) Lebih besar dari Rp. 3.000.000 sampai dengan Rp. 4.000.000   

  (       ) Lebih besar dari Rp. 4.000.000 sampai dengan Rp. 5.000.000   

  (       ) Lebih besar dari Rp. 5.000.000    
    
6. Lama studi di UPBJJ UT-Manado: (pilih salah satu)   

  (       ) 4 (empat) Semester   

  (       ) 5 (lima) Semester   

  (       ) 6 (enam) Semester ke atas   
    
7. Sudah pernah mengikuti Tutorial Tatap Muka: (pilih salah satu)   
        (       ) Ya (       ) Belum   
    
8. Sudah pernah mengikuti Tutorial Online: (pilih salah satu)   
        (       ) Ya (       ) Belum   
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BAGIAN II. PERTANYAAN / PERNYATAAN

Petunjuk Pengisian:  

Pada bagian ini Bapak/Ibu, Saudara/Saudari dimohon untuk menilai masing-masing 
pertanyaan/pernyataan berikut dengan menggunakan skala penilaian:  

 5 = Sangat Setuju    

 4 = Setuju    

 3 = Netral    

 2 = Tidak Setuju   

 1 = Sangat Tidak Setuju   

(Silahkan memberikan tanda silang (X) pada alternatif jawaban yang sesuai). 

  

1. VARIABEL KUALITAS LAYANAN   

 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Netral Setuju 
Sangat 
Setuju 

  Reliabilitas/Keandalan 

1 UPBJJ UT-Manado memberikan layanannya 
secara tepat sejak awal. 

1 2 3 4 5 

  Daya Tanggap 

2 Karyawan UPBJJ UT-Manado melayani 
mahasiswa dengan segera. 

1 2 3 4 5 

3 Karyawan UPBJJ UT-Manado selalu bersedia 
membantu para mahasiswa. 

1 2 3 4 5 

  Jaminan 

4 Mahasiswa UPBJJ UT-Manado merasa aman 
untuk melakukan pembayaran biaya studi 
dengan menggunakan Billing System. 

1 2 3 4 5 

5 Karyawan UPBJJ UT-Manado memberikan 
layanan sesuai prosedur sehingga hasilnya 
dapat terukur.  

1 2 3 4 5 

  Empati 

6 Karyawan UPBJJ UT-Manado memberikan 
perhatian individual kepada para mahasiswa. 

1 2 3 4 5 

7 Karyawan UPBJJ UT-Manado memahami 
kebutuhan akademik dan non-akademik para 
mahasiswa. 

1 2 3 4 5 

  Bukti Fisik 

8 Materi-materi berkaitan dengan layanan UPBJJ 
UT-Manado (kalender akademik, pamfliet, 
katalog, dll) berdaya tarik visual. 

1 2 3 4 5 
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2. VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN   

 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Netral Setuju 
Sangat 
Setuju 

  Kesetiaan 

1 Untuk proses studi Anda, Anda berniat tetap 
menggunakan layanan UPBJJ UT-Manado. 

1 2 3 4 5 

  Pembelian Ulang 

2 Untuk berbagai jenis/metode layanan 
akademik dari UPBJJ UT-Manado, Anda 
berniat untuk mencoba lagi. 

1 2 3 4 5 

3 Untuk berbagai jenis/metode layanan non-
akademik dari UPBJJ UT-Manado, Anda 
berniat untuk mencoba lagi. 

1 2 3 4 5 

  Membicarakan Hal Positif 

4 Anda membicarakan hal-hal positif tentang 
layanan UPBJJ UT-Manado kepada orang lain 
(saudara, teman, dll). 

1 2 3 4 5 

5 Anda berniat mengusulkan/menganjurkan 
kepada orang lain (saudara, teman, dll) untuk 
studi di UPBJJ UT-Manado. 

1 2 3 4 5 

  Tidak Memperhatikan Produk/Jasa (Layanan) Lain 

6 Anda merasa proses belajar sudah memenuhi 
kebutuhan, bila ada tawaran dari tempat studi 
lain Anda tidak terlalu memperhatikannya. 

1 2 3 4 5 

7 Anda tidak terlalu sensitif terhadap biaya studi. 1 2 3 4 5 

  Partisipasi 

8 Anda berniat memberikan masukan untuk 
perbaikan layanan dari UPBJJ UT-Manado. 

1 2 3 4 5 
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3. VARIABEL LOYALITAS PELANGGAN   

 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Netral Setuju 
Sangat 
Setuju 

  Sikap Positif 

1 Anda sering menggunakan layanan akademik 
dan non-akademik dari UPBJJ UT-Manado. 

1 2 3 4 5 

2 Anda melakukan registrasi tepat waktu. 1 2 3 4 5 

  Komitmen 

3 Anda berniat menyelesaikan studi tepat waktu. 1 2 3 4 5 

4 Anda berniat melakukan registrasi setiap 
semester. 

1 2 3 4 5 

  Rasa Suka Terhadap Produk/Jasa (Layanan) 

5 Anda menggunakan layanan dari UPBJJ UT-
Manado karena kualitasnya. 

1 2 3 4 5 

6 Anda menggunakan layanan dari UPBJJ UT-
Manado karena melihat orang lain (saudara, 
teman, dll) menggunakan layanan UPBJJ UT-
Manado. 

1 2 3 4 5 

  Rasa Suka Terhadap Rangkaian Produk/Jasa (Layanan) 

7 Bila ada tawaran layanan baru dari UPBJJ UT-
Manado, Anda akan mencoba lagi. 

1 2 3 4 5 

  Tidak Terpengaruh Produk/Jasa (Layanan) Lain 

8 Bila ada tawaran produk/layanan baru dari 
tempat studi lain, Anda tidak akan terpengaruh 
untuk berpindah tempat studi. 

1 2 3 4 5 

 

 

Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari  

mengisi kuesioner ini. 

 

 

16/41696.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



10 
 

 

16/41696.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



3. Uji Validitas  
a. Variabel Kualitas Layanan  (X1) 

Correlations 

 Kualitas 

Layanan 1 

Kualitas 

Layanan 2 

Kualitas 

Layanan 3 

Kualitas 

Layanan 4 

Kualitas 

Layanan 5 

Kualitas 

Layanan 6 

Kualitas 

Layanan 7 

Kualitas 

Layanan 8 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas Layanan 1 

Pearson Correlation 1 .685** .727** .060 .210 .437* .554** .292 .761** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .754 .266 .016 .002 .118 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 2 

Pearson Correlation .685** 1 .813** -.057 .385* .601** .623** .307 .833** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .764 .036 .000 .000 .099 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 3 

Pearson Correlation .727** .813** 1 .113 .312 .564** .482** .372* .840** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .552 .093 .001 .007 .043 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 4 

Pearson Correlation .060 -.057 .113 1 .549** -.114 .009 .409* .349 

Sig. (2-tailed) .754 .764 .552  .002 .547 .961 .025 .058 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 5 

Pearson Correlation .210 .385* .312 .549** 1 .149 .120 .367* .564** 

Sig. (2-tailed) .266 .036 .093 .002  .431 .526 .046 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 6 

Pearson Correlation .437* .601** .564** -.114 .149 1 .796** .162 .677** 

Sig. (2-tailed) .016 .000 .001 .547 .431  .000 .393 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 7 

Pearson Correlation .554** .623** .482** .009 .120 .796** 1 .247 .720** 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .007 .961 .526 .000  .188 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 8 

Pearson Correlation .292 .307 .372* .409* .367* .162 .247 1 .576** 

Sig. (2-tailed) .118 .099 .043 .025 .046 .393 .188  .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Layanan 

Pearson Correlation .761** .833** .840** .349 .564** .677** .720** .576** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .058 .001 .000 .000 .001  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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b. Variabel Kepuasan Pelanggan/Mahasiswa  (X2) 

Correlations 

 Kepuasan 

Pelanggan 1 

Kepuasan 

Pelanggan 2 

Kepuasan 

Pelanggan 3

Kepuasan 

Pelanggan 4 

Kepuasan 

Pelanggan 5 

Kepuasan 

Pelanggan 6 

Kepuasan 

Pelanggan 7 

Kepuasan 

Pelanggan 8

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan 1 

Pearson Correlation 1 .159 .268 .241 .069 .084 .070 -.088 .484** 

Sig. (2-tailed)  .401 .152 .200 .716 .657 .714 .642 .007 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 2 

Pearson Correlation .159 1 .738** .000 .226 .154 .271 -.372* .544** 

Sig. (2-tailed) .401  .000 1.000 .230 .416 .147 .043 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 3 

Pearson Correlation .268 .738** 1 .000 .061 .310 .420* -.106 .704** 

Sig. (2-tailed) .152 .000  1.000 .748 .095 .021 .576 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 4 

Pearson Correlation .241 .000 .000 1 .777** -.326 -.229 .121 .335 

Sig. (2-tailed) .200 1.000 1.000  .000 .079 .223 .524 .071 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 5 

Pearson Correlation .069 .226 .061 .777** 1 -.290 -.174 -.027 .341 

Sig. (2-tailed) .716 .230 .748 .000  .120 .359 .885 .065 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 6 

Pearson Correlation .084 .154 .310 -.326 -.290 1 .769** -.019 .574** 

Sig. (2-tailed) .657 .416 .095 .079 .120  .000 .922 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 7 

Pearson Correlation .070 .271 .420* -.229 -.174 .769** 1 -.176 .642** 

Sig. (2-tailed) .714 .147 .021 .223 .359 .000  .353 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 8 

Pearson Correlation -.088 -.372* -.106 .121 -.027 -.019 -.176 1 .049 

Sig. (2-tailed) .642 .043 .576 .524 .885 .922 .353  .796 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan Pelanggan 

Pearson Correlation .484** .544** .704** .335 .341 .574** .642** .049 1 

Sig. (2-tailed) .007 .002 .000 .071 .065 .001 .000 .796  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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c. Variabel Loyalitas Pelanggan/Mahasiswa  (Y) 

Correlations 

 Loyalitas 

Pelanggan 1 

Loyalitas 

Pelanggan 2 

Loyalitas 

Pelanggan 3 

Loyalitas 

Pelanggan 4 

Loyalitas 

Pelanggan 5 

Loyalitas 

Pelanggan 6

Loyalitas 

Pelanggan 7 

Loyalitas 

Pelanggan 8

Loyalitas 

Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan 1 

Pearson Correlation 1 .683** .451* .451* .267 .165 .406* .023 .564** 

Sig. (2-tailed)  .000 .012 .012 .153 .384 .026 .904 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 2 

Pearson Correlation .683** 1 .598** .598** .410* .191 .231 .160 .653** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .024 .312 .220 .397 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 3 

Pearson Correlation .451* .598** 1 1.000** .404* .304 .121 .256 .698** 

Sig. (2-tailed) .012 .000  .000 .027 .102 .526 .173 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 4 

Pearson Correlation .451* .598** 1.000** 1 .404* .304 .121 .256 .698** 

Sig. (2-tailed) .012 .000 .000  .027 .102 .526 .173 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 5 

Pearson Correlation .267 .410* .404* .404* 1 .762** .526** .485** .813** 

Sig. (2-tailed) .153 .024 .027 .027  .000 .003 .007 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 6 

Pearson Correlation .165 .191 .304 .304 .762** 1 .484** .140 .589** 

Sig. (2-tailed) .384 .312 .102 .102 .000  .007 .461 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 7 

Pearson Correlation .406* .231 .121 .121 .526** .484** 1 .268 .609** 

Sig. (2-tailed) .026 .220 .526 .526 .003 .007  .152 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 8 

Pearson Correlation .023 .160 .256 .256 .485** .140 .268 1 .643** 

Sig. (2-tailed) .904 .397 .173 .173 .007 .461 .152  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalitas Pelanggan 

Pearson Correlation .564** .653** .698** .698** .813** .589** .609** .643** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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4. Uji Validitas Ulang  
a. Variabel Kualitas Layanan  (X1) 

Correlations 

 Kualitas 

Layanan 1 

Kualitas 

Layanan 2 

Kualitas 

Layanan 3 

Kualitas 

Layanan 4 

Kualitas 

Layanan 5 

Kualitas 

Layanan 6

Kualitas 

Layanan 7 

Kualitas 

Layanan 8 

Total Kualitas 

Layanan 

Kualitas Layanan 1 

Pearson Correlation 1 .717** .695** .318* .411** .335* .372** .261 .707**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .018 .002 .012 .005 .055 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 2 

Pearson Correlation .717** 1 .784** .272* .513** .591** .563** .140 .807**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .045 .000 .000 .000 .309 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 3 

Pearson Correlation .695** .784** 1 .308* .532** .594** .581** .242 .832**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .022 .000 .000 .000 .075 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 4 

Pearson Correlation .318* .272* .308* 1 .587** .146 .243 .466** .548**

Sig. (2-tailed) .018 .045 .022  .000 .287 .074 .000 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 5 

Pearson Correlation .411** .513** .532** .587** 1 .542** .617** .476** .803**

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 6 

Pearson Correlation .335* .591** .594** .146 .542** 1 .734** .250 .755**

Sig. (2-tailed) .012 .000 .000 .287 .000  .000 .065 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 7 

Pearson Correlation .372** .563** .581** .243 .617** .734** 1 .307* .783**

Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .074 .000 .000  .022 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Kualitas Layanan 8 

Pearson Correlation .261 .140 .242 .466** .476** .250 .307* 1 .519**

Sig. (2-tailed) .055 .309 .075 .000 .000 .065 .022  .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Total Kualitas 

Layanan 

Pearson Correlation .707** .807** .832** .548** .803** .755** .783** .519** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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b. Variabel Kepuasan Pelanggan/Mahasiswa (X2) 

Correlations 
 

Kepuasan 

Pelanggan 1 

Kepuasan 

Pelanggan 2

Kepuasan 

Pelanggan 3

Kepuasan 

Pelanggan 4

Kepuasan 

Pelanggan 5

Kepuasan 

Pelanggan 6

Kepuasan 

Pelanggan 7

Kepuasan 

Pelanggan 8 

Total Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan 1 

Pearson Correlation 1 .627** .589** .498** .475** .255 .205 .173 .714** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .060 .134 .207 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 2 

Pearson Correlation .627** 1 .914** .501** .419** .423** .458** .208 .852** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .001 .000 .127 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 3 

Pearson Correlation .589** .914** 1 .425** .348** .383** .469** .197 .811** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .009 .004 .000 .149 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 4 

Pearson Correlation .498** .501** .425** 1 .772** .396** .135 .060 .695** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 .003 .325 .666 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 5 

Pearson Correlation .475** .419** .348** .772** 1 .445** .230 .038 .689** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .009 .000  .001 .090 .785 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 6 

Pearson Correlation .255 .423** .383** .396** .445** 1 .375** .081 .631** 

Sig. (2-tailed) .060 .001 .004 .003 .001  .005 .557 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 7 

Pearson Correlation .205 .458** .469** .135 .230 .375** 1 .025 .561** 

Sig. (2-tailed) .134 .000 .000 .325 .090 .005  .859 .000 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Kepuasan Pelanggan 8 

Pearson Correlation .173 .208 .197 .060 .038 .081 .025 1 .358** 

Sig. (2-tailed) .207 .127 .149 .666 .785 .557 .859  .007 

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

Total Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson Correlation .714** .852** .811** .695** .689** .631** .561** .358** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .007  

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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c. Variabel Loyalitas Pelanggan/Mahasiswa (Y) 

Correlations 
 

Loyalitas 

Pelanggan 1 

Loyalitas 

Pelanggan 2 

Loyalitas 

Pelanggan 3

Loyalitas 

Pelanggan 4

Loyalitas 

Pelanggan 5

Loyalitas 

Pelanggan 6

Loyalitas 

Pelanggan 7

Loyalitas 

Pelanggan 8 

Total Loyalitas 

Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan 1 

Pearson Correlation 1 .580** .109 .269* .162 .355** .107 .069 .517**

Sig. (2-tailed)  .000 .430 .047 .237 .008 .438 .618 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 2 

Pearson Correlation .580** 1 .448** .544** .421** .041 -.007 .134 .616**

Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 .001 .764 .957 .329 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 3 

Pearson Correlation .109 .448** 1 .693** .290* -.065 .071 .008 .504**

Sig. (2-tailed) .430 .001  .000 .032 .636 .606 .956 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 4 

Pearson Correlation .269* .544** .693** 1 .488** .047 .236 .108 .688**

Sig. (2-tailed) .047 .000 .000  .000 .734 .083 .434 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 5 

Pearson Correlation .162 .421** .290* .488** 1 .236 .367** .260 .680**

Sig. (2-tailed) .237 .001 .032 .000  .083 .006 .055 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 6 

Pearson Correlation .355** .041 -.065 .047 .236 1 .314* .209 .488**

Sig. (2-tailed) .008 .764 .636 .734 .083  .020 .126 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 7 

Pearson Correlation .107 -.007 .071 .236 .367** .314* 1 .522** .606**

Sig. (2-tailed) .438 .957 .606 .083 .006 .020  .000 .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Loyalitas Pelanggan 8 

Pearson Correlation .069 .134 .008 .108 .260 .209 .522** 1 .567**

Sig. (2-tailed) .618 .329 .956 .434 .055 .126 .000  .000

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

Total Loyalitas 

Pelanggan 

Pearson Correlation .517** .616** .504** .688** .680** .488** .606** .567** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 55 55 55 55 55 55 55 55 55

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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5. Uji Reliabilitas 

 
1.  Variabel Kualitas Layanan 
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 55 100.0

Excludeda 0 .0

Total 55 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.870 8

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Kualitas Layanan 1 27.38 16.611 .612 .855

Kualitas Layanan 2 27.47 15.476 .729 .842

Kualitas Layanan 3 27.44 15.139 .760 .838

Kualitas Layanan 4 27.09 17.825 .428 .872

Kualitas Layanan 5 27.47 15.921 .731 .843

Kualitas Layanan 6 27.82 15.226 .643 .853

Kualitas Layanan 7 27.55 15.586 .695 .846

Kualitas Layanan 8 27.58 17.989 .394 .876
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2.  Variabel Kepuasan Pelanggan/Mahasiswa 
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 55 100.0

Excludeda 0 .0

Total 55 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.808 8

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Kepuasan Pelanggan 1 26.13 12.484 .598 .775

Kepuasan Pelanggan 2 26.40 11.874 .788 .748

Kepuasan Pelanggan 3 26.42 12.100 .732 .757

Kepuasan Pelanggan 4 26.09 12.899 .587 .778

Kepuasan Pelanggan 5 26.07 12.772 .572 .780

Kepuasan Pelanggan 6 26.20 13.052 .495 .791

Kepuasan Pelanggan 7 26.56 13.213 .388 .809

Kepuasan Pelanggan 8 26.38 14.611 .153 .844
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3.  Variabel Loyalitas Pelanggan/Mahasiswa 
 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 55 100.0

Excludeda 0 .0

Total 55 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.710 8

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Loyalitas Pelanggan 1 26.95 10.164 .377 .689

Loyalitas Pelanggan 2 26.75 9.601 .481 .669

Loyalitas Pelanggan 3 26.64 10.013 .338 .695

Loyalitas Pelanggan 4 26.78 8.914 .545 .650

Loyalitas Pelanggan 5 27.04 9.147 .549 .653

Loyalitas Pelanggan 6 27.62 9.759 .267 .715

Loyalitas Pelanggan 7 27.02 9.240 .431 .675

Loyalitas Pelanggan 8 26.95 9.015 .324 .709

 
 

16/41696.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



 
 

6. Identitas Responden 

 

1. Jenis Kelamin 

 

Statistics 

Jenis Kelamin 

N 
Valid 184

Missing 0

 
 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-laki 72 39.1 39.1 39.1 

Perempuan 112 60.9 60.9 100.0 

Total 184 100.0 100.0  
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2. Pekerjaan 

 

Statistics 

Pekerjaan 

N 
Valid 184

Missing 0

 
 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Belum Bekerja 54 29.3 29.3 29.3 

Buruh 1 .5 .5 29.9 

Pegawai Swasta 22 12.0 12.0 41.8 

PNS 95 51.6 51.6 93.5 

Sopir 3 1.6 1.6 95.1 

Tani 1 .5 .5 95.7 

TNI/Polri 2 1.1 1.1 96.7 

Wiraswasta 6 3.3 3.3 100.0 

Total 184 100.0 100.0  
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3. Penghasilan 
 

Statistics 

Penghasilan 

N 
Valid 184

Missing 0

 
 

Penghasilan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

> 3.000.000 s/d 4.000.000 20 10.9 10.9 10.9

> 4.000.000 s/d 5.000.000 1 .5 .5 11.4

> 500.000 s/d 3.000.000 108 58.7 58.7 70.1

Belum ada/Belum Bekerja 55 29.9 29.9 100.0

Total 184 100.0 100.0  
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4. Studi 

Statistics 

Lama Studi 

N 
Valid 184

Missing 0

 
 

Lama Studi 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

4 Semester 26 14.1 14.1 14.1 

5 Semester 31 16.8 16.8 31.0 

6 Semester ke atas 127 69.0 69.0 100.0 

Total 184 100.0 100.0  
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5. TTM 
 

Statistics 

Mengikuti TTM 

N 
Valid 184

Missing 0

 

Mengikuti TTM 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Belum 91 49.5 49.5 49.5 

Ya 93 50.5 50.5 100.0 

Total 184 100.0 100.0  
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6. TUTON 
 

Statistics 

Mengikuti TUTON 

N 
Valid 184

Missing 0

 
 

Mengikuti TUTON 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Belum 81 44.0 44.0 44.0 

Ya 103 56.0 56.0 100.0 

Total 184 100.0 100.0  
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7. Uji Asumsi Klasik 

a. Hasil Uji Asumsi Multikolinieritas 
 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

Kepuasan 

Konsumen, 

Kualitas 

Layananb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .422 .416 2.972

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1167.999 2 583.999 66.115 .000b

Residual 1598.778 181 8.833   

Total 2766.777 183    

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 10.459 1.858  5.630 .000   

Kualitas Layanan .172 .060 .205 2.844 .005 .613 1.631

Kepuasan Konsumen .505 .073 .502 6.956 .000 .613 1.631

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) Kualitas 

Layanan 

Kepuasan 

Konsumen 

1 

1 2.983 1.000 .00 .00 .00

2 .011 16.290 .63 .60 .00

3 .006 22.295 .37 .40 1.00

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
b. Hasil Uji Asumsi Heteroskedastisitas Grafik 

 
 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 
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1 

Kepuasan 

Konsumen, 

Kualitas 

Layananb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .422 .416 2.972

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1167.999 2 583.999 66.115 .000b

Residual 1598.778 181 8.833   

Total 2766.777 183    

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 
(Constant) 10.459 1.858  5.630 .000   

Kualitas Layanan .172 .060 .205 2.844 .005 .613 1.631
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Kepuasan Konsumen .505 .073 .502 6.956 .000 .613 1.631

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) Kualitas 

Layanan 

Kepuasan 

Konsumen 

1 

1 2.983 1.000 .00 .00 .00

2 .011 16.290 .63 .60 .00

3 .006 22.295 .37 .40 1.00

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 21.95 37.52 31.67 2.526 184

Std. Predicted Value -3.846 2.318 .000 1.000 184

Standard Error of Predicted 

Value 
.220 .893 .362 .114 184

Adjusted Predicted Value 22.25 37.58 31.67 2.522 184

Residual -8.141 8.747 .000 2.956 184

Std. Residual -2.739 2.943 .000 .995 184

Stud. Residual -2.754 2.956 .000 1.003 184

Deleted Residual -8.232 8.822 -.001 3.005 184

Stud. Deleted Residual -2.806 3.021 .000 1.008 184

Mahal. Distance .012 15.537 1.989 2.123 184

Cook's Distance .000 .087 .006 .010 184

Centered Leverage Value .000 .085 .011 .012 184

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 
Charts 
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c. Hasil Uji Asumsi Normalitas 
 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 
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1 

Kepuasan 

Konsumen, 

Kualitas 

Layananb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .422 .416 2.972

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1167.999 2 583.999 66.115 .000b

Residual 1598.778 181 8.833   

Total 2766.777 183    

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 10.459 1.858  5.630 .000   

16/41696.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



 
 

Kualitas Layanan .172 .060 .205 2.844 .005 .613 1.631

Kepuasan Konsumen .505 .073 .502 6.956 .000 .613 1.631

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) Kualitas 

Layanan 

Kepuasan 

Konsumen 

1 

1 2.983 1.000 .00 .00 .00

2 .011 16.290 .63 .60 .00

3 .006 22.295 .37 .40 1.00

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 21.95 37.52 31.67 2.526 184

Std. Predicted Value -3.846 2.318 .000 1.000 184

Standard Error of Predicted 

Value 
.220 .893 .362 .114 184

Adjusted Predicted Value 22.25 37.58 31.67 2.522 184

Residual -8.141 8.747 .000 2.956 184

Std. Residual -2.739 2.943 .000 .995 184

Stud. Residual -2.754 2.956 .000 1.003 184

Deleted Residual -8.232 8.822 -.001 3.005 184

Stud. Deleted Residual -2.806 3.021 .000 1.008 184

Mahal. Distance .012 15.537 1.989 2.123 184

Cook's Distance .000 .087 .006 .010 184

Centered Leverage Value .000 .085 .011 .012 184

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 
 
Charts 
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8. Hasil Analisis Jalur 
 
 
a. Hasil Analisis Jalur - Persamaan 1 
 
 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 
Kualitas 

Layananb 
. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .622a .387 .383 3.034

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1057.073 1 1057.073 114.799 .000b

Residual 1675.862 182 9.208   

Total 2732.935 183    

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 15.724 1.496  10.509 .000

Kualitas Layanan .517 .048 .622 10.714 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa 
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b. Hasil Analisis Jalur - Persamaan 2 
 
 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

Kepuasan 

Mahasiswa, 

Kualitas 

Layananb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Mahasiswa 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .422 .416 2.972

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Mahasiswa, Kualitas Layanan 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1167.999 2 583.999 66.115 .000b

Residual 1598.778 181 8.833   

Total 2766.777 183    

a. Dependent Variable: Loyalitas Mahasiswa 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Mahasiswa, Kualitas Layanan 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 10.459 1.858  5.630 .000

Kualitas Layanan .172 .060 .205 2.844 .005

Kepuasan Mahasiswa .505 .073 .502 6.956 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Mahasiswa 
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