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Abstrak

Penelitian  ini  dilakukan pada mahasiswa STIMIK  Amikom
Purwokertodengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Mahasiswa
Dan Reputasi Terhadap Loyalitas Mahasiswa Di STIMIK Amikom Purwokerto”.
Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
reputasi perguruan tinggi terhadap kepuasan mahasiswa dan loyalitas
mahasiswa STIMIK Amikom Purwokerto.Alat analisis yang digunakan Structural
Equation Modeling (SEM). Dari hasil penelitian dan analisis data diperoleh
kesimpulan bahwa: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa, semakin tinggi kualitas layanan semakin tinggi
kepuasan mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto.Kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, semakin tinggi kualitas
layanan semakin tinggi pula loyalitas mahasiswaSTMIK AMIKOM
Purwokerto.Reputasi perguruan tinggi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa, semakin tinggi reputasi perguruan tinggi semakin tinggi
kepuasan mahasiswaSTMIK AMIKOM Purwokerto.Reputasi perguruan tinggi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, semakin tinggi
reputasi perguruan tinggi semakin tinggi loyalitas mahasiswa STMIK AMIKOM
Purwokerto.Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas mahasiswa, semakin tinggi kepuasan mahasiswa semakin tinggi loyalitas
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto. Berdasarkan kesimpulan di atas, untuk
meningkatkan loyalitas mahasiswa maka kualitas layanan harus ditingkatkan
dengan cara meningkatkan indikator-indikator: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty. Serta perguruan tinggi membangun
strategi reputasi perguruan tinggi yang lebih baik.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Reputasi Perguruan Tinggi, Kepuasan
Mahasiswa dan Loyalitas Mahasiswa.

A. PENDAHULUAN
Upaya memenuhi keinginan mahasiswa dan calon mahasiswa merupakan
kunci sukses memenangkan persaingan. Tindakan terbaik yang perlu dilakukan

oleh lembaga pendidikan tinggi adalah menggunakan umpan balik dari
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mahasiswa atau calon mahasiswa untuk mengendalikan perubahan organisasional
(Bergin, 1997). Kesesuaian antara keinginan atau persepsi konsumen (customer
voice) dan kehendak organisasi pengelola perguruan tinggi (company voice)
merupakan syarat penting keberhasilan proses pendidikan tinggi.

Dengan adanya perubahan paradigma terhadap perguruan tinggi dari “’social
oriented” ke “profit oriented” maka persaingan diantara perguruan tinggi, baik
swasta maupun negeri semakin ketat. Lebih - lebih dengan meningkatnya tuntutan
masyarakat terhadap mutu lulusan pendidikan tinggi mendorong lembaga
pendidikan tinggi untuk meningkatakan kualitas pelayanannya dan membangun
reputasi lembaga di mata masyarakat jika tidak ingin ditinggalkan oleh pelanggan.
Penelitian terakhir menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi mampu
memberikan loyalitas terhadap pelanggan mahasiswa (Ku Kuo and Don Ye (2009).

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka yang menjadi permasalahan
dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa

STMIK AMIKOM Purwokerto?

2. Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto?

3. Apakah reputasi perguruan tinggi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto?

4. Apakah reputasi perguruan tinggi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto?

5. Apakah kepuasan mahasiswa mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto?

Loyalitas pelanggan adalah perilaku pelanggan untuk mempertahankan
hubungan dengan lembaga melalui pembelian produk dan jasa (Behara et al, 2002;.
Singh & Sirdeshmukh, 2000). Loyalitas pelanggan dapat lebih ditempatkan ke
dalam dua kategori, salah satunya adalah jangka panjang, dan bisa dibilang
hubungan lebih valid, yang lain adalah suatu hubungan jangka pendek, di mana

kemungkinan pelanggan akan beralih jika dan ketika alternatif yang relatif lebih baik

Jurnal Probisnis Vol 8 No.1 Februari 2015 66
ISSN : 1979 — 9268 e-ISSN : 2442 - 4536



Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Mahasiswa dan reputasi terhadap Loyalitas
Mahasiswa di STMIK AMIKOM Purwokerto

disajikan (Jones & Sasser, 1995). Bhote (1996) melihat kesetiaan sebagai sejauh

mana pelanggan akan merekomendasikan sebuah institut layanan kepada orang lain.

Empat karakteristik loyalitas, seperti yang diidentifikasi oleh Griffin (1997), terdiri

dari (1) pola konsisten dari kegiatan pembelian kembali, (2) pembelian berbagai

produk dan jasa dari lembaga; (3) secara sukarela mempromosikan lembaga, dan (4)

jenderal perlawanan terhadap kegiatan promosi alternatif lembaga. Konsep terakhir

adalah didukung oleh pandangan bahwa pelanggan loyalitas, meskipun disajikan

dengan daya tarik alternatif penawaran, yang minimal terpengaruh dalam niat

pembelian masa depan mereka (Oliver, 1997). Martensen et al. (2000) menyajikan

dimensi mereka loyalitas pelanggan sebagai berikut:

a. Niat pelanggan pembelian kembali;
b. Keinginan untuk merujuk lembaga atau merek untuk lain;
c. Toleransi terhadap perubahan harga; dan
d. Niat pelanggan untuk membeli produk lainnya dari lembaga (cross-sell).
B. METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey.
yaitu pengumpulan data dengan meminta tanggapan responden baik
langsung maupun tidak langsung. (Suliyanto, 2006).
2. Obyek penelitian
Obyek penelitian adalah kualitas layanan, reputasi perguruan tinggi,
kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto
3. Jenis data
a. Data primer, diperoleh langsung dari obyek penelitian dengan
penyebaran kuesioner kepada responden untuk memperoleh data data
persepsi responden terhadap kualitas layanan,kepuasan mahasiswa citra
perusahaan dan loyalitas mahasiswa.
b. Data sekunder, diperoleh dari catatan/dokumentasi STMIK AMIKOM
Purwokerto serta dari literatur dan journal yang ada kaitannya dengan
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masalah yang diteliti.

4. Metode Pengumpulan Data
Kuesioner, yaitu dengan menggunakan daftar pertanyaan yang disampaikan
kepada responden untuk memperoleh jawaban/data tentang kualitas
layanan, reputasi perguruan tinggi, kepuasan mahasiswa dan loyalitas
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto.
5. Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa STMIK
AMIKOM Purwokerto berjumlah 1468 mahasiswa.
6. Teknik Sampling
Sampel merupakan bagian dari populasi yang terpilih sebagai wakil dalam
penelitian ini yang dapat memberikan kesimpulan tentang keseluruhan
populasi. Penentuan ukuran sampel minimum menggunakan metode Slovin
sebagai berikut (Suliyanto, 2006:100):
N
n= N
1 +Ne~
Keterangan :
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan
sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan.
Penarikan sampel dilakukan dengan metode proportionate random
sampling.
Dalam penelitian ini persentase diambil %, dengan demikian jumlah
sampel dapat ditentukan sebagai berikut :
N = 1468
e =3%
1468
n= 7
1 + 1468 (0,05)
n=31435-> 315
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Penelitian ini menggunakan analisis SEM (Structural Equation Modeling)
maka jumlah sampel minimum adalah 5-10 dikali jumlah indikator ditambahkan
jumlah variabel laten (Ferdinand (2005). Dalam penelitian ini estimated
parameter yang digunakan sebanyak 17, maka ukuran sampel minimum adalah 17
x 5 = 85. Dari hasil perhitungan di atas maka penelitian ini menggunakan sampel
315 responden, dengan menggunakan teknik  Maximum LikelihoodEstimation.
Penyebaran kuesioner pada bulan bulan Juli 2012 melalui STMIK AMIKOM
Purwokerto sebanyak 350 responden dan 321 kembali dalam waktu tiga minggu,
2 isi tidak lengkap dan ambil 315 responden yang kemudian ditabulasi untuk

dianalisis.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Karakteristik responden berdasarkan Jenis Kelamin pada mahasiswa
STMIK AMIKOM Purwokerto 2012

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)

Laki-laki 162 51.43
Perempuan 153 48,57

Total 315 100

Dari Tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, mayoritas
responden dilihat dari jenis kelamin yang paling banyak bejenis kelamin laki-laki
dengan jumlah 162mahasiswa atau 51,43%. Hal ini menunjukkan bahwa dilihat dari
jenis kelamin mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto sebagian besar laku-laki.

Tabel 2. Karakteristik responden berdasarkan semester pada mahasiswa
STMIK AMIKOM Purwokerto 2012

Semester Jumlah Persentase (%)
2 65 20,64
3 70 22,22
4 103 32,70
5 77 24,44
Total 315 100
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Dari Tabel 2 di atas dapat diketahui bahwa dari 315 responden, mayoritas

responden dilihat dari semester yang diikuti paling banyak berada pada semester

empat dengan jumlah 103mahasiswa atau 32,70%. Hal ini menunjukkan bahwa

dilihat dari semester mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto sebagian besar

sudah hampir selesai kuliah.

1. Analisis Statistik Deskriptif

Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui distribusi frekuensi
jawaban responden dari daftar pertanyaan yang disebarkan dan berisikan
variabel kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, reputasi perguruan tinggi
dan loyalitas mahasiswa. Dalam tabel 3 berikut ini distribusi jawaban
responden pada masing-masing variabel didasarkan pada kategori dalam
interval kelas, (Sugiyono, 2007):

Interval kelas = (nilai tertinggi - nilai terendah) : banyaknya kelas yang
diingankan (7 - 1) : 5 =1,2 Keterangan: 7 = skala nilai tertinggi jawaban
responden, 1 = skalanilai terendah jawaban responden, 5 = banyaknya kelas
yang diinginkan, 1,2 = interval kelas.

Skala Interval Kategor1
1.00—-2.20 Sangat Rendah
=>220-340 Rendah
>3,40—-4.60 Cukup
>4,60—-5.80 Tinggi
>5,80—-7,00 Sangat tinggi
a. Variabel Kualitas layanan
Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan (Wyckof dalam
Lovelock, 1988). Dalam variabel kualitas pelayanan ada enam
indikator yang digunakan vyaitu :Tangible, reliability,.Responsiveness,
Asurance dan emphaty. Frekuensi jawaban responden pada variabel kualitas
pelayanan ini dapat dilihat pada tabel 4 berikut ini.
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Tabel 4. Deskripsi jawaban pada variabel kualitas pelayanan

Variabel .
Kualitas Skala Rata-rata
Pelayanan 1 2 3 4 5 6 7
Tangible
1 0 2 27 53 101 96 36 5,17
2 0 3 25 57 95 101 34 5.17
3 0 2 27 59 95 94 38 5,16
4 0 3 26 57 95 97 37 5,17
Reliability
1 0 2 13 54 90 99 57 540
2 0 2 12 55 91 98 57 540
Responsiveness
1 0 2 26 53 95 90 49 5.24
2 0 2 25 59 88 87 54 5.25
3 0 1 26 52 92 94 50 5.28
Assurance
1 0 0 9 45 94 107 60 5.52
2 0 1 9 44 88 113 60 5.53
3 0 0 10 45 91 107 62 5.93
Emphaty
1 0 0 11 59 3 120 52 5.45
2 0 0 9 59 78 121 48 5.44
3 0 3 9 57 74 120 52 5.44
Jumlah 0 23 264 808 1340 1544 746 5,36
Persentase 0,00 049 559 17.1 283 32,6 15,79 100
0 6 8

Dari 315 responden yang memberikan jawaban pada variabel
kualitas pelayanan untuk masing-masing indikator menunjukkan angka
nilai yang tinggi yaitu rata-rata sebesar 5,36 dari total indikator. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian responden penelitian ini dalam hal
kualitas pelayanan adalah tinggi. Dari hasil distribusi jawaban responden
untuk variabel kualitas pelayanan nilai rata-rata yang paling tinggi juga
masih masuk dalam kategori tinggi yaitu pada indikator assurancesebesar
5,53. Hal ini berarti bahwa faktor-faktor yang mendukung kualitas
pelayanan sebaiknya lebih ditingkatkan lagi agar kualitas pelayanan menjadi

sangat tinggi.
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b. Variabel Reputasi Perguruan Tinggi

Reputasi didefinisikan sebagai persepsi keseluruhan dari
sebuahperusahaan, berhubungan dengan, dan apa yang mungkin
seharusnya didapatkan ketika pelanggan membeliproduk atau
menggunakan layanan dari perusahaan (MacMillan et al.,(2005). Dalam
variabel reputasi perguruan tinggi ada empat indikator yang digunakan
yaitu :Perasaan baik terhadap intitusi, perasaan percaya terhadap intitusi,
percaya kepada intitusi dan memiliki reputasi yang baik secara keseluruhan.
Frekuensi jawaban responden pada variabel kepuasan nasabah ini dapat
dilihat pada tabel 5 berikut ini.

Tabel 5. Deskripsi jawaban pada variabel reputasi perguruan tinggi variabel

skala rata-rata

Variabel  Skala Rata-rata

Reputasi 1 2 3 4 5 6 7

Perguruan

Tinggi
1 0 3 15 67 98 83 49 5.24
2 0 0 21 47 121 84 42 5,25
3 0 4 14 50 123 79 45 5.25
4 0 3 17 56 115 47 523

£ 7
Jumlah 0 10 67 220 457 323 183 524
Persentase 0,00 0,79 532 174 362 256 14,52 100
6 7 4

Dari 315 responden yang memberikan jawaban pada variabel
reputasi perguruan tinggi untuk masing-masing indikator menunjukkan
angka nilai yang tinggi yaitu rata-rata sebesar 5,24 dari total indikator. Hal
ini menunjukkan bahwa sebagian responden penelitian ini dalam hal
reputasi perguruan tinggi adalah tinggi. Dari hasil distribusi jawaban
responden untuk variabel reputasi perguruan tinggi nilai rata-rata yang
paling tinggi juga masih masuk dalam kategori tinggi yaitu percaya kepada
intitusi dan perasaan kagum terhadap intuisisebesar 5,250. Hal ini berarti

bahwa faktor-faktor reputasi perguruan tinggi sebaiknya lebih ditingkatkan
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lagi agar reputasi perguruan tinggi menjadi sangat tinggi.
c. Variabel Kepuasan Mahasiswa

Kepuasan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan
kesepadanan  atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan
dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukanHoward & Sheth
(1969). Dalam variabelkepuasan mahasiswa ini ada lima indikator yang
digunakan vyaitu :Acadinistration, infracstructure quality, sosial
lifedansuport sevices.Frekuensi jawaban responden pada variabel citra
perusahaan ini dapat dilihat pada tabel 6 berikut ini.

Tabel 6. Deskripsi jawaban pada variabel kepuasan mahasiswa

Variabel

Skala
Kepuas_san z Rata-rata
Mahasisw J 0
a 1 2 3 4 7
1 0 2 26 53 104 97 33 5.42
2 0 2 11 57 90 98 57 5.45
3 0 1 25 53 99 89 48 5.47
4 0 0 8 43 95 109 60 5.52
5 0 0 10 58 76 121 50 5.58

Dari 315 responden yang memberikan jawaban pada variabel
kepuasan mahasiswa untuk masing-masing indikator menunjukkan angka
nilai yang tinggi yaitu rata-rata sebesar 5,49 dari total indikator. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian responden penelitian ini dalam hal
kepuasan mahasiswaadalah tinggi. Dari hasil distribusi jawaban responden
untuk variabel kepuasan mahasiswanilai rata-rata yang paling tinggi juga
masih masuk dalam kategori tinggi yaitu pada indikator suport sevices
sebesar 5,58. Hal ini berarti bahwa faktor-faktor yang mendukung
kepuasan mahasiswasebaiknya lebih ditingkatkankan lagi agar kepuasan
mahasiswa menjadi sangat tinggi.

d. Variabel Loyalitas Mahasiswa

Loyalitas mahasiswa adalah  perilaku  pelanggan  untuk
mempertahankan hubungan dengan lembaga melalui pembelian produk dan
jasa (Behara et al, 2002). Dalam variabel loyalitas mahasiswa ini ada tiga
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indikator yang digunakan yaitu : Recommand, repeat dan return.
Frekuensi jawaban responden pada variabel loyalitas mahasiswa
dapat dilihat pada tabel 7 berikut ini.

\-'ariabel Skala
Loyalitas Rata-r
Mahasisw 5 6 ata-rata
a 1 2 3 4 7

1 0 0 12 32 109 86 76 5.58

2 0 0 7 34 97 92 85 5.68

3 0 0 15 41 106 85 68 5.48
Jumlah 0 0 34 107 312 263 229 5.58
Persentase 0,00 0,00 3,60 11,3 33, 27.8 24,23 100

2 2 3

Dari 315 responden yang memberikan jawaban pada variabel
loyalitas mahasiswa untuk masing-masing indikator menunjukkan angka
nilai yang tinggi yaitu rata-rata sebesar 5,58 dari total indikator. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian responden penelitian ini dalam hal
loyalitas mahasiswa adalah tinggi. Dari hasil distribusi jawaban responden
untuk variabel loyalitas mahasiswa nilai rata-rata yang paling tinggi juga
masih masuk dalam kategori tinggi yaitu pada indikator repeat sebesar
5,68. Hal ini berarti bahwa faktor-faktor yang mendukung terjadinya
loyalitas mahasiswa sebaiknya lebih ditingkatkan lagi agar loyalitas
mahasiswa menjadi sangat tinggi.

Model teoritis yang telah dibangun melalui telaah pustaka
disertai dengan pengembangan model akan dianalisis dengan
menggunakan SEM (Structural Equation Modeling). Variabel laten beserta

indikator-indikator penelitian tersaji dalam tabel 8 berikut ini :
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Tabel 8. Bangunan Model Teoritis

Variabel Laten

Indikator Penelitian

Kualitas Pelayanan

Reputasi Perguruan

Tinggi

Kepuasan
Mahasiswa

Loyalitas
Mahasiswa

S R B B S U NS B B S

Tangible
Reliability
Responsiveness
Asurance
Emphaty

. Perasaan baik terhadap intitusi .

. Perasaan percaya terhadap infitusi

. Perasaan kagum kepada intitusi

. Memiliki reputasi yang baik secara keseluruhan

Academic.
Administration.
Infracstructure Quality.
Sosial life

Suport sevices.

. Recommand
. Repeat
. Returrn

2. Penyusunan Path Diagram

Bangunan model teoritis yang telah terbentuk, kemudian ditampilkan

dalam bentuk path diagram untuk diestimasi dengan program AMOS 16.00

seperti terlihat dalam gambar 1 berikut :
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STRUCTURAL EQUATION MODELING
MODEL LOYALITAS MAHASISWA
Model Specification

ckmi) |e ekmd) (ekmd) (ekmb)
; { ,

o] [me] ][] i
1
- 1
K
— o J*—C)

1
PSS

1
5

Gambar 1 Path Diagram

Keterangan :

kil . Tangible

ki2 .Reliability

kI3 - Responsiveness

kl4 - Asurance

KI5 : Emphaty

km1l : Academic

km2 :Administration

km3 :Infrastructure

km4 : Social Life

km5 : Support services
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rl : Perasaan baik terhadap intitusi

r2 . Perasaan percaya terhadap intitusi

r3 . Perasaan kagum kepada intitusi

r4 : Memiliki reputasi yang baik secara keseluruhan

Lml : Akan merekomendasikan STMIK AMIKOM

Purwokerto kepada teman/kerabat.

Lm2 : Akan menggunakan layanan yang lain apa bila
membutuhkan.

Lm3 - Akan menggunakan kembali layanan jasa pendidikan
STMIKAMIKOM Purwokerto.

zi : Besarnya pengaruh dari model yang diteliti

ei . Error, kesalahan pengganggu tiap item pertanyaan ke i .

Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan dengan level of significance 95% atau o = 0.05.

Hipotesis diterima jika nilai p value lebih kecil dari 0.005.

Tabel 9 Nilai-nilai C.R (Critical Ratio)

Variabel CR p-value

1 Kualitas Layanan— Kepuasan Mahasiswa 8.353  0.000

2 Kualitas Layanan—> Loyalitas Mahasiswa 5.454  0.000

3 Reputasi  Perguruan  Tinggi—»  Kepuasan 6.599  0.000
Mahasiswa

4 Reputasi  Perguruan  Tinggi—> Loyalitas 13.232 0.000
Mahasiswa

5 Kepuasan Mahasiswa—> Loyalitas Mahasiswa 3.450  0.000

Sumber : lampiran 8 halaman 158

Adapun penjelasan hasil pengujian hipotesis berdasarkan tabel 9 di atas
adalah sebagai berikut :
1. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa
Nilai C.R untuk pengaruh variabel kualitas layananterhadap kepuasan
mahasiswa pada Tabel 4.18 di atas sebesar 8,353dan p value sebesar

0,000 < 0,050. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
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kualitas layananberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa indikator
kualitas layanan yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty, akan dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa
STMIK AMIKOM Purwokerto. Dengan demikian semakin tinggi
kualitas layananSTMIK AMIKOM Purwokerto, maka semakin tinggi
kepuasan mahasiswa.
2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Mahasiswa
Nilai C.R untuk pengaruh variabel kualitas layananterhadap loyalitas
mahasiswa pada Tabel 4.18 di atas sebesar 5,454dan p value sebesar
0,000 <0,050. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas layananberpengaruh posirif dan signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa diterima. Hal ini menunjukkan bahwa indikator kualitas
layanan yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance
dan emphaty, akan dapat meningkatkanloyalitas mahasiswa STMIK
AMIKOM Purwokerto. Dengan demikian semakin tinggi  kualitas
layanan, maka semakin berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas
mahasiswa.
3. Pengaruh reputasi perguruan tinggiterhadap kepuasan mahasiswa

Nilai C.R untuk pengaruh variabel kepuasan reputasio perguruan
tinggi terhadap kepuasan mahasiswa pada Tabel 4.18 di atas sebesar
6,599dan p value sebesar 0,000 < 0,050. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan bahwa reputasi perguruan tinggi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswaditerima. Hal ini
menunjukkan bahwa indikator reputasi perguruan tinggi yang terdiri dari
Perasaan baik terhadap intitusi, perasaan percaya terhadap intitusi,
perasaan kagum kepada intitusi dan memiliki reputasi yang baik secara
keseluruhan, akan dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa STMIK
AMIKOM Purwokerto. Dengan demikian semakin tinggi  reputasi

perguruan tinggi, maka berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa.
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4.

5.

Pengaruh reputasi perguruan tinggi terhadap loyalitas mahasiswa

Nilai C.R untuk pengaruh variabel reputasi perguruan tinggi
terhadap loyalitas mahasiswa pada Tabel 4.18 di atas sebesar
13,232dan p value sebesar 0,000 <0,050. Dengan demikian
hipotesis yang menyatakan bahwa reputasi  perguruan
tinggiberpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa
dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa indikator reputasi perguruan
tinggi yang terdiri dari Perasaan baik terhadap intitusi, perasaan
percaya terhadap intitusi, perasaan kagum kepada intitusi dan
memiliki reputasi yang baik secara keseluruhan, akan dapat
meningkatkan loyalitas mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto.
Dengan demikian semakin tinggi reputasi perguruan tinggi, maka
semakin tinggi loyalitas mahasiswa.

Pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa

Nilai C.R untuk pengaruh variabel kepuasan mahasiswa
terhadap loyalitas mahasiswa pada Tabel 4.18 di atas sebesar 3,450 dan
p value sebesar 0,000< 0,050.

Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan
mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
kepuasan mahasiswa yang dibentuk oleh indikator-indikator:Academic,
administration, infracstructure quality dan sosial life serta suport
sevices, dapat meningkatkan loyalitas mahasiswa STIMIK AMIKOM
Purwokerto. Dengan demikian semakin tinggi  kepuasan mahasiswa
yang terjadi pada STIMIK AMIKOM Purwokerto, maka semakin tinggi

loyalitas mahasiswa.
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D. Kesimpulan

Kesimpulan penelitian ini adalah :

1.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa, semakin tinggi kualitas layanan semakin tinggi kepuasan
mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto.

. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

mahasiswa, semakin tinggi kualitas layanan semakin tinggi pula
loyalitas mahasiswaSTMIK AMIKOM Purwokerto.

Reputasi perguruan tinggi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa, semakin tinggi reputasi perguruan tinggi
semakin tinggi kepuasan mahasiswaSTMIK AMIKOM Purwokerto.
Reputasi perguruan tinggi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas mahasiswa, semakin tinggi reputasi perguruan tinggi semakin
tinggi loyalitas mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto.

Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa, semakin tinggi kepuasan mahasiswa semakin tinggi
loyalitas mahasiswa STMIK AMIKOM Purwokerto.

Implikasi Manajerial

1.

2.

Berdasarkan kesimpulan di atas, untuk meningkatkan loyalitas mahasiswa
maka kualitas layanan harus ditingkatkan dengan cara meningkatkan
indikator-indikator : tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty. Serta perguruan tinggi membangun strategi reputasi perguruan
tinggi yang lebih baik.

Keterbatasan

Setiap penelitian tidak luput dari suatu kelemahan dan keterbatasan, termasuk

penelitian ini. Dari hasil pembahasan tesis ini maka dapat disampaikan

beberapa keterbatasan penelitian sebagai berikut :

1. Peneletian ini hanya mengguanakan 3 variabel yang mempengaruhi

loyalitas mahasiswa padahal masih banyak variable yang menyebabkan

mahasiswa loyal.
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2. Adanya keterbatasan waktu karena padatnya kegiatan mahasiswa STIMIK
AMIKOM Purwokerto sehingga data yang di peroleh tidak maksimal.

Implikasi Untuk Penelitian Mendatang

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang ada pada penelitian ini
segi model struktural yang digunakan, model ini sudah baik dilihat dari uji
cofirmatory dan goodness-of-fit, akan tetapi sebaiknya penelitian terhadap
loyalitas  mahasiswa  perlu menggali lebih banyak variabel maupun
indikator-indikator yang digunakan. Penelitian mendatang juga dapat
mempertimbangkan obyek penelitian yang akan digunakan bukan saja pada
lembaga pendidikan swasta dapat dikembangkan pada lembaga pendidikan

negeri.
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