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ABSTRACT 

 

Quality of service plays an important role in the world of education, especially higher 

education, although there is still debate about the position of students as customers, but it is 

believed that the quality of service in higher education plays an important role in ensuring 

the survival of a university. The purpose of this study was to determine the effect of higher 

education service quality on the satisfaction and loyalty of FEBP UNHI students. The model 

of higher education service quality used in this study is HEdPERF which consists of five 

dimensions namely academic aspects, non-academic aspects, reputation, access, and 

program issues. The sample used was 119 students from management and accounting study 

programs with simple random sampling technique, and the analysis technique used was path 

analysis. The results obtained were (1) HEdPERF had a positive but not significant effect on 

student loyalty, (2) HEdPERF had a positive and significant effect on student satisfaction, 

(3) satisfaction had a positive and significant effect on student loyalty, and (4) satisfaction 

mediated the effect of HEdPERF on student loyalty. 
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Pendahuluan 

Kemajuan suatu negara saat ini tidak bisa diukur hanya dengan mengandalkan banyaknya 

sumber daya alam (SDA) yang dimiliki, namun bergantung kepada kualitas sumber daya manusia 

(SDM) yang ada. Negara-negara minim SDA yang berhasil menjadi negara maju telah 

membuktikan hal tersebut seperti Singapura, Korea Selatan, Jepang, dan Norwegia. Pendidikan 

memegang peranan yang sangat vital, baik itu di negara maju maupun negara berkembang. Jika 

bagi negara maju pendidikan masih memegang peranan vital, maka bisa dibayangkan betapa 

pentingnya pendidikan bagi negara berkembang seperti Indonesia. Pada tahun 2019, Presiden Joko 

Widodo yang telah memasuki periode kedua kepemimpinannya memprioritaskan pembangunan 

SDM secara besar-besaran sebagai prioritas utama dalam menghadapi persaingan global dan cara 

yang dapat ditempuh untuk mewujudkan cita-cita tersebut adalah melalui pendidikan, baik 
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pendidikan dasar, menengah, dan pendidikan tinggi atau di Indonesia lebih dikenal dengan istilah 

perguruan tinggi. 

 Pentingnya sektor perguruan tinggi disadari oleh pertimbangan memiliki peran yang 

penting dalam mengembangkan perekonomian setiap negara di dunia, tidak terkecuali Indonesia. 

Sebagai destinasi wisata kelas dunia, Bali juga menyadari pentingnya pendidikan terutama 

perguruan tinggi agar dapat menyediakan SDM berkualitas yang dapat menunjang sektor 

pariwisata di Bali khususnya dan Indonesia umumnya. Untuk dapat menyediakan SDM Bali yang 

berkualitas, maka di Bali juga terdapat universitas-universitas unggulan yang dapat diandalkan oleh 

masyarakat Bali untuk mengakses pendidikan yang lebih baik. Tabel 1 berikut akan memberikan 

gambaran mengenai peringkat universitas di Bali. 

Tabel 1. Peringkat Universitas di Bali 

 

Sumber : www.4icu.org 

 

Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui bahwa Universitas Hindu Indonesia (UNHI) berada di 

posisi ke delapan dan tiga posisi teratas ditempati oleh Perguruan Tinggi Negeri (PTN) yaitu 

Universitas Udayana, Universitas Pendidikan Ganesha, dan Institut Seni Indonesia Denpasar. 

Berdasarkan Tabel 1 juga dapat dikemukakan bahwa berdasarkan peringkat, maka Perguruan 

Tinggi Swasta (PTS) di Bali belum ada satupun yang bisa menembus posisi tiga besar, dengan kata 

lain data tersebut bisa menimbulkan suatu persepsi bahwa kualitas PTS masih berada di bawah 

PTN sehingga akan muncul anggapan bahwa PTS hanya menerima mahasiswa yang tidak lulus 

ujian masuk PTN. Kondisi ini tentu tidak bagus bagi dunia pendidikan , khususnya pendidikan 
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tinggi karena akan mempengaruhi kemudahan alumni suatu perguruan tinggi dalam mencari 

pekerjaan dan mengakibatkan perguruan tinggi sulit untuk mendapatkan mahasiswa (Salim, 2011).   

 Pendidikan tinggi adalah layanan murni yang membutuhkan jumlah kontak interpersonal 

yang lebih besar, karena penyediaan pendidikan tinggi adalah layanan dan mahasiswa diharapkan 

untuk mendanai biaya pendidikan mereka, tampaknya tepat bahwa universitas membuat perubahan 

dari orientasi produk, yaitu mengandalkan produk untuk dijual, menuju pendekatan pelanggan 

(Angell et al., 2008). Dalam konteks pendidikan tinggi, skala lima dimensi untuk mengukur 

kualitas layanan, "HEdPERF", yang mencakup aspek layanan akademik dan non-akademik, isu 

program, akses, dan reputasi dikembangkan oleh Abdullah (2005). Pentingnya kualitas layanan 

yang diberikan oleh perguruan tinggi harus disadari karena mengabaikan sifat dan pentingnya 

kualitas layanan terbukti memiliki dampak negatif bagi penyedia layanan di industri pendidikan 

tinggi, di mana kepuasan mahasiswa memainkan peran penting dalam keberhasilan universitas dan 

dapat bertindak sebagai alat penting dalam meningkatkan kualitas layanan yang dirasakan 

(Abdullah, 2006).  

 Kepuasan mahasiswa memainkan peran penting dalam menjamin kelangsungan hidup dan 

pengembangan universitas. Manajemen universitas berharap mahasiswa yang puas akan berbagi 

word of mouth positif, sebagaimana dilakukan oleh pelanggan yang puas, dan membantu 

universitas untuk menarik dan merekrut mahasiswa baru (Helgesen dan Nesset, 2007; Ganic et al, 

2018), dan berharap dapat mempertahankan mahasiswa saat ini untuk mengembangkan kerja sama 

lebih lanjut dengan mahasiswa tersebut. Menurut rantai keuntungan layanan, kepuasan pelanggan 

mengarah pada loyalitas pelanggan (Bloemer & de Ruyter, 2010). Mahasiswa kini dianggap 

memiliki peran baru yang berkaitan dengan dampaknya terhadap keberhasilan universitas dan 

perubahan posisi universitas dalam ekonomi dan masyarakat kontemporer, loyalitas mahasiswa 

telah terbukti memiliki peran yang sangat penting bersama dengan kualitas perguruan tinggi dan 

kepuasan mahasiswa (Ganic et al, 2018) 

Sebagai salah satu PTS yang ada di Bali dan berada di urutan delapan, maka UNHI memiliki 

tugas yang cukup berat untuk dapat meningkatkan peringkatnya agar memiliki daya saing terhadap 

PTS lainnya, dan juga tentunya terhadap PTN yang ada di Bali. UNHI memiliki enam fakultas, di 

antaranya Teknologi Informasi dan Sains, Fakultas Teknik, Fakultas Kesehatan, Fakultas Ekonomi 

Bisnis dan Pariwisata, Fakultas Ilmu Agama Seni dan Budaya, serta Fakultas Pendidikan 

(www.unhi.ac.id).  Di antara enam fakultas tersebut, Fakultas Ekonomi, Bisnis, dan Pariwisata 

(FEBP) UNHI yang terdiri atas dua program studi (prodi) yaitu Manajemen dan Akuntansi tercatat 

memiliki mahasiswa paling banyak hingga Tahun 2019.  
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Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui pengaruh kualitas layanan pendidikan 

terhadap loyalitas mahasiswa, (2) mengetahui pengaruh kualitas layanan pendidikan terhadap 

kepuasan mahasiswa, (3) mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas mahasiswa, dan (4) 

mengetahui peran kepuasan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

mahasiswa FEBP UNHI. 

Telaah Literatur dan Kajian Pustaka 

Kualitas Layanan Pendidikan Tinggi 

Kualitas layanan dipandang menjadi dimensi penting dalam menciptakan daya saing (Ali 

et al.,2012) dan sering dilaporkan dalam literatur pemasaran jasa. Selama dua dekade terakhir, 

topik ini menjadi fokus utama para peneliti karena besarnya dampak yang ditimbulkan terhadap 

pelanggan dan organisasi (Seth et al., 2005; Sureshchandar et al., 2003). Awal konseptualisasi 

kualitas layanan dikemukakan oleh Juran pada tahun 1988 yang menggambarkannya sebagai 

memenuhi harapan pelanggan (Ali et al, 2018), sedangkan Zeithaml (1988) mendefinisikan 

peningkatan kualitas layanan atau keunggulan dalam pemberian layanan. Kualitas layanan dalam 

area pendidikan tinggi memegang peranan yang sangat penting karena merupakan sebuah fakta 

yang tidak dapat dihindarkan bahwa persepsi positif atas kualitas layanan memiliki dampak yang 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa (Alves dan Raposo, 2010). Berbeda dengan definisi 

kualitas layanan yang dikemukakan oleh Parasuraman pada tahun 1988 yang diterima secara 

universal, definisi kualitas layanan dalam pendidikan tinggi masih terus menjadi perdebatan 

(Becket dan Brookes, 2006).  

Definisi kualitas pendidikan tinggi adalah tergantung pada berbagai pemangku kepentingan 

yang mengalami berbagai layanan berbeda yang disediakan oleh institusi pendidikan tinggi, di 

mana mahasiswa adalah pemangku kepentingan utama bagi semua lembaga pendidikan tinggi, 

maka pengalaman mahasiswa dalam terlibat dengan berbagai layanan yang disediakan selama 

tahun-tahun masa kuliah terdiri atas kualitas layanan (Jancey and Burns, 2013). Dalam penelitian 

kali ini, definisi kualitas layanan pendidikan yang diajukan adalah tindakan atau kegiatan yang 

dilakukan oleh lembaga pendidikan, baik tingkat universitas maupun fakultas untuk memenuhi 

harapan mahasiswa baik dari segi akademik maupun non akademik. 

Pada Tahun 2005, dengan mempertimbangkan perkembangan dunia pendidikan secara 

global, sebuah skala pengukuran untuk mengukur kualitas layanan pendidikan dikembangkan oleh 

seorang peneliti bernama Firdaus Abdullah di Malaysia yang didasarkan atas model SERVPERF 

yang diberi nama Higher Education Performance atau HEdPERF (Silva et al, 2017). Penelitian 

yang dilakukan oleh Abdullah (2005) tersebut bertujuan untuk mengukur kualitas layanan secara 
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spesifik dalam dunia pendidikan, khususnya pendidikan tinggi. Dalam penelitiannya, Abdullah 

(2005) mengusulkan bahwa HEdPERF untuk mengukur kualitas layanan pendidikan tinggi terdiri 

atas enam dimensi, yaitu (1) aspek akademik yang hanya terdiri atas tanggung jawab akademik, 

(2) aspek non akademik yang terdiri atas hal-hal penting yang memungkinkan mahasiswa 

menyelesaikan kewajiban belajar yang berkaitan dengan tugas staf non akademik, (3) isu program 

yang menekankan pentingnya menawarkan program akademik / spesialisasi yang berepitasi  dan 

luas dengan struktur fleksibel dan silabus, (4) reputasi yang sarat dengan item yang menunjukkan 

pentingnya institusi pendidikan tinggi dalam memproyeksikan citra profesional, (5) akses yang  

terdiri atas item-item berkaitan dengan isu-isu seperti mudah didekati, kemudahan kebijaksanaan, 

ketersediaan dan kenyamanan, dan (6) pemahaman, yang berkaitan dengan memahami kebutuhan 

khusus siswa dalam hal layanan konseling dan kesehatan. Icli dan Anil (2014) mengemukakan 

bahwa HEdPERF adalah skala yang paling berkembang dalam literatur pengukuran kualitas 

layanan pendidikan tinggi. 

Kepuasan Mahasiswa 

Literatur tentang kepuasan pelanggan didasarkan pada berbagai definisi yang berkaitan 

dengan konsep seperti pengalaman atau kualitas layanan, harapan, nilai yang dirasakan dan 

konsekuensi evaluasi layanan (Ali dan Amin, 2014). Dalam konteks pendidikan tinggi, mahasiswa 

adalah pelanggan utama (Sultan dan Wong, 2013). Konsep menganggap mahasiswa sebagai 

pelanggan penyedia layanan pendidikan tinggi bukanlah hal baru. Berbagai peneliti telah 

menyarankan mahasiswa sebagai pelanggan utama dan mitra di sektor pendidikan tinggi 

sebagaimana mereka secara sadar memilih dan menggunakan layanan (Kuh dan Hu, 2001). Sebagai 

pelanggan utama, definisi kepuasan mahasiswa mengacu pada keadaan psikologis berupa 

kebahagiaan sebagai hasil dari evaluasi kinerja atribut layanan dalam konteks pendidikan tinggi 

(Sultan & Wong, 2012). Sebagai pelanggan utama, kepuasan mahasiswa memegang peranan 

krusial terhadap keberlangsungan lembaga pendidikan. Aspek akademik dan non-akademik 

merupakan faktor yang menentukan kepuasan mahasiswa (Ibrahim et al, 2014).  

Mengukur kepuasan mahasiswa sangat penting karena dapat berperan sebagai mekanisme 

umpan balik bagi manajemen organisasi. Berdasarkan umpan balik, strategi yang diperlukan dapat 

dirumuskan untuk menuju perbaikan (Hasan dan Shamsudin, 2019). Elliott dan Shin (2002), 

menggambarkan kepuasan mahasiswa sebagai "kesukaan evaluasi subyektif mahasiswa dari 

berbagai hasil dan pengalaman yang terkait dengan pendidikan. Kepuasan siswa terus dibentuk 

oleh pengalaman berulang dalam kehidupan kampus”. Wu et al. (2010) mendefinisikan kepuasan 

sebagai keseluruhan hasil dari keyakinan dan sikap perilaku mahasiswa itu hasil dari semua 

manfaat yang dirasakan dan  diterima oleh mahasiswa dengan menggunakan sistem campuran. 
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Loyalitas Mahasiswa 

Loyalitas pelanggan adalah aspek inti dari pemberian layanan karena mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada dianggap lebih bermanfaat bagi penyedia layanan daripada mencoba 

menarik yang baru (Diab et al, 2016). Loyalitas mahasiswa didefinisikan sebagai perasaan 

keterikatan atau kasih sayang untuk staf universitas, fakultas, dan layanan mereka (Chang-Li, 

2012). Studi-studi yang difokuskan pada loyalitas mahasiswa di sektor pendidikan tinggi, yang 

membantu pengelola perguruan tinggi untuk membuat program yang sesuai yang mempromosikan, 

membangun, mengembangkan dan mempertahankan hubungan jangka panjang yang sukses 

dengan mahasiswa saat ini dan alumni. Di layanan pendidikan, loyalitas membutuhkan 

pengembangan hubungan yang kuat dengan mahasiswa yang akhirnya memberikan dasar 

keuangan untuk kegiatan universitas di masa depan (Annamdevula dan Bellamkonda, 2016a). 

Seorang mahasiswa yang loyal akan bertahan sampai selesai belajar, mendorong orang lain dan 

menyebarkan berita positif dari mulut ke mulut. Siswa yang loyal tidak akan keluar dari universitas 

dan beralih ke universitas lain (Duque, 2013). 

HEdPERF dan Loyalitas Mahasiswa 

Kualitas layanan merupakan kunci utama untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas 

mahasiswa (Said, 2017). Bukti bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh langsung terhadap 

loyalitas ditunjukkan dalam penelitian oleh Caruana (2002) serta Huili dan Jing, (2012), clemes et 

al (2008), dan Jiewanto et al, (2012). Layanan yang berkualitas akan membuat seorang mahasiswa 

menjadi loyal kepada universitas (Annamdevula dan Bellakomda, 2016b) 

H1: HEdPERF berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa 

HEdPERF dan Kepuasan Mahasiswa 

Kualitas layanan dan kepuasan terkait tetapi berbeda konsep. Kualitas terkait dengan sikap 

dan lebih tahan lama, sedangkan kepuasan terkait dengan proses konsumsi dan bersyarat (Lazibat 

et al, 2015). Berbagai penelitian telah membuktikan bahwa kualitas layanan merupakan faktor yang 

menciptakan kepuasan (Li et al, 2011; Dlacic et al, , 2013; Ho et al, 2013; Stukalina, 2012). 

Penelitian oleh Faizan et al, (2016) membuktikan bahwa semua lima dimensi kualitas layanan 

pendidikan tinggi dalam struktur HEdPERF mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Carter (2014) 

mengemukakan bahwa kepuasan yang dirasakan mahasiswa pada dasarnya adalah merupakan 

aspek afektif yang meliputi 3 aspek, yaitu (1) model layanan pelanggan sebagai aspek afektif dari 

terjadinya interaksi antara tenaga pengajar (dosen) dan staf administrasi dengan mahasiswa, (2) 

model bahagia-produktif sebagai aspek afektif yang dirasakan mahasiswa karena adanya perasaan 

puas, menjadi produktif, dan loyal; (3) model investasi yaitu perwujudan segala bentuk upaya yang 
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telah dilakukan untuk menempuh perkuliahan sama berharganya seperti investor yang melihat uang 

mereka dalam kaitannya dengan mendapatkan pengahragaan atas apa yang telah dikeluarkan.  

H2: HEdPERF berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa 

Penelitian yang dilakukan oleh Kheiry (2012), Usman dan Mokhtar (2016), serta 

Annamdevula dan Bellamkonda (2016a) menunjukkan bahwa kepuasan merupakan variabel yang 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Schertzer dan Schertzer (20040 dan Marzo-

Navarro (2005) mengemukakan bahwa mahasiswa yang puas akan menarik mahasiswa baru 

dengan melakukan word of mouth positif dan kembali ke universitas yang sama untuk melanjutkan 

ke jenjang yang lebih tinggi. Literatur menunjukkan bahwa kepuasan adalah faktor yang menonjol 

dalam menciptakan loyalitas (Ryu et al, 2012; Helgesen dan Nesset (2011). 

H3: Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

Peran Kepuasan sebagai Mediasi 

Kualitas layanan memiliki kaitan yang sangat erat dengan kepuasan dan loyalitas 

mahasiswa, sehingga manajemen harus memperhatikan kualitas layanan yang ditawarkan 

(Helgesen dan Nesset, 2007). Bukti bahwa kualitas layanan memiliki tidak langsung terhadap 

loyalitas melalui kepuasan ditunjukkan dalam penelitian oleh Caruana (2002) serta Huili dan Jing, 

(2012), Clemes et al (2008), Annamdevula dan Bellamkonda (2016b), Ganic et al, (2018), dan 

Jiewanto et al, (2012). Kualitas layanan yang dirasakan dipandang sebagai kunci yang menentukan 

kepuasan dengan kemungkinan besar akan mengakibatkan loyalitas mahasiswa, di mana kepuasan 

bertindak sebagai mediasi di antara kulitas layanan dan loyalitas (Annamdevula dan Bellakomda, 

2016a) 

H4: Kepuasan memediasi pengaruh HEdPERF terhadap loyalitas mahasiswa 

Metode Penelitian 

Penelitian ini termasuk dalam jenis asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan perguruan tinggi dengan menggunakan model HEdPERF terhadap kepuasan dan 

loyalitas mahasiswa FEBP UNHI. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa FEBP UNHI 

baik dari prodi Manajemen maupun Akuntansi yang saat ini sedang menempuh pendidikan pada 

semester 5 atau lebih tinggi. Kuisioner yang disebarkan adalah sebanyak 125 eksemplar dan yang 

kembali dengan jawaban lengkap sebanyak 119 eksemplar, 1 eksemplar tidak dijawab dengan 

lengkap, dan 5 eksemplar tidak kembali. Pemilihan populasi dilakukan dengan pertimbangan 

bahwa mahasiswa yang telah menempuh perkuliahan hingga semester 5 atau lebih dari itu telah 

merasakan kualitas layanan yang disediakan oleh FEBP UNHI selama lebih dari 2 tahun sehingga 
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memiliki pengalaman atau interaksi yang lebih banyak dibandingkan dengan yang menempuh 

perkuliahan kurang dari 2 tahun. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random 

sampling yang artinya setiap anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk dijadikan 

sampel.  

Obyek penelitian ini adalah HEdPERF yang berperan sebagai variabel bebas, terdiri atas 

lima dimensi meliputi (1) aspek akademik yang terdiri atas 9 indikator, (2) aspek non akademik 

terdiri atas 12 indikator, (3) reputasi yang dijabarkan ke dalam 7 indikator pernyataan, (4) akses 

yang dijabarkan ke dalam 7 indikator pernyataan, dan (5) isu program yangterdiri atas 5 indikator 

pernyataan. Variabel HEdPERF diadaptasi dari Abdullah (2005, 2006; dan Law, 2013). Berikutnya 

adalah variabel mediasi yaitu kepuasan mahasiswa yang didefinisikan ke dalam 4 indikator 

pernyataan, dan variabel terikat yaitu loyalitas mahasiswa yang dijabarkan ke dalam 4 indikator 

pernyataan. Dengan demikian maka ada total 48 indikator pernyataan kuesioner. Skala pengukuran 

menggunakan skala likert dengan 5 tingkat pengukuran yaitu (1) untuk sangat tidak setuju, (2) 

untuk tidak setuju, (3) cukup setuju, (4) setuju, dan (5) sangat setuju. Teknik analisis data 

menggunakan path analysis karena salah satu tujuan penelitian ini adalah menguji peran kepuasan 

dalam memediasi penagruh HEdPERF terhadap loyalitas mahasiswa. 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Profil Responden 

 Dari hasil penyebaran kuisioner diperoleh informasi bahwa 60 responden (75,6%) berjenis 

kelamin wanita, sedangkan 29 (24,4%) responden adalah pria, berdasarkan program studi (prodi) 

responden maka dapat diketahui bahwa 65 (54,6%) responden berasal dari prodi akuntansi dan 54 

(45,4) responden adalah mahasiswa prodi manajemen. Berdasarkan daerah asal responden, 

diperoleh informasi bahwa responden didominasi oleh mahasiswa yang berasal dari Kabupaten 

Gianyar sebanyak 48 (40,3%) responden, kemudian dari Kabupaten Tabanan sebanyak 23 (19,3%) 

responden, disusul berikutnya Kabupaten Badung sebanyak 16 (13,45%) responden, Kota 

Denpasar sebanyak 15 (12,6%) responden, Kabupaten Karangasem sebanyak 7 (5,9%) responden, 

Kabupaten klungkung sebanyak 3 (2,5%) responden, masing-masing Kabupaten Bangli, 

Kabupaten Buleleng, dan Kabupaten Jembrana sebanyak 2 (1,7%) responden. Menurut status 

pekerjaan, mayoritas responden adalah mahasiswa yang belum bekerja sebanyak 91 (76,5%) 

responden, sedangkan sisanya yang belum bekerja sebanyak 28 (23,5%) responden.  

Deskripsi Jawaban Responden 

Analisis deskriptif bertujuan untuk memberikan deskripsi atau gambaran terkait dengan 

data dari suatu variabel penelitian. Rekapitulasi hasil rata-rata indikator, rata-rata dimensi, dan rata-
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rata variabel. Adapaun kriteria dan kategori penilaian jawaban kuisioner adalah sebagai berikut 

(Suharsono, 2010 : 21). 

Tabel 2. Kriteria Penilaian Jawaban Kuisioner 

No Kriteria Kategori penilaian 

1 

2 

3 

4 

5 

1,00 – 1,80 

1,81 – 2,60 

2,61 – 3,40 

3,41 – 4,20 

4,21 – 5,00 

Sangat Tidak Baik 

Tidak Baik 

Cukup Baik 

Baik 

Sangat Baik 

  

Berdasarkan Tabel 3, untuk aspek akademik yaitu terdapat dua  nilai rata-rata indikator 

yang berada  berada dibawah rata-rata dimensi. Dengan indikator kelima “dosen mampu 

berkomunikasi dengan baik didalam kelas” sebesar 4,22 sebagai rata-rata tertinggi dan indikator 

ketujuh “tersedia waktu yang memadai dan fleksibel untuk berkonsultasi dengan dosen” sebesar 

3,47 sebagai rata-rata terendah. Secara keseluruhan, dimensi aspek akademik menunjukkan nilai 

rata-rata 3,98 yang berarti lebih tinggi dari rata-rata variabel yaitu 3,81.  Berdasarkan Tabel 3 dapat 

dikemukakan terdapat dua indikator yang termasuk dalam kateori Baik, sedangkan tujuh lainnya 

masuk kategori sangat baik. 

Tabel 3. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel HEdPERF Dimensi Aspek Akademik    

 
Sumber : data primer diolah, 2019. 

 

Pada Tabel 4, dimensi aspek non akademik yang terdiri atas dua belas indikator,  terdapat 

lima indikator yang nilainya rata-ratanya berada di bawah nilai rata-rata dimensi. Hasil rata-rata 
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tertinggi sebesar 3.87 yaitu “data-data mahasiswa tersimpan baik dan akurat”, sedangkan hasil rata-

rata terendah sebesar 3,06 yaitu “pertanyaan dan keluhan mahasiswa dapat diselesaikan dengan 

cepat”. Secara keseluruhan dimensi aspek non akademik berada di bawah rata-rata variabel yaitu 

sebesar 3,52. Berdasarkan Tabel 4 maka dapat dikemukakan bahwa terdapat emapt indikator yang 

termasuk dalam kategori cukup baik, sedangkan delapan indikator lainnya masuk kategori baik. 

Tabel 4. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel HEdPERF Dimensi Aspek Non 

Akademik 

Sumber : data primer, diolah 2019. 

 

Hasil statistik untuk dimensi reputasi yang disajikan pada Tabel 5 menunjukkan bahwa 

terdapat tiga indikator dengan nilai rata-rata berada di bawah nilai rata-rata dimensi dan nilai rata-

rata variabel. Nilai rata-rata tertinggi yaitu indikator pertama “ UNHI memiliki citra yang baik” 

sebesar 4,23 dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,58 untuk indikator “lulusan FEBP UNHI mudah 

mendapatkan pekerjaan”. Rata-rata dimensi reputasi menunjukkan nilai di bawah rata-rata variabel 

yaitu sebesar 3,80. Dari total tujuh indikator pada dimensi reputasi sebagaimana disajikan pada 

Tabel 5 dapat diketahui bahwa enam indikator termasuk kategori baik, dan satu indikator yaitu 

“UNHI memiliki citra yang baik” termasuk kategori sangat baik. 
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Tabel 5. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel HEdPERF Dimensi Aspek Reputasi 

 

Sumber : data primer, diolah 2019. 

Dimensi akses yang ditampilkan pada Tabel 6 menunjukkan hasil yang baik, karena hanya 

satu indikator yang nilainya berada dibawah nilai rata-rata dimensi. Hasil rata-rata tertinggi yaitu 

3,97 “mahasiswa bebas mengemukakan pendapat” sedangkan hasil rata-rata terendah yaitu 3,05  

dengan pernyataan “ staf administrasi mudah dihubungi via telepon”. Nilai rata-rata dimensi akses 

menunjukkan nilai di bawah rata-rata variabel yaitu sebesar 3,65. Dari tital tujuh indikator, hanya 

satu indikator yangtermasuk aktegori cukup baik, sedangkan enam lainnya masuk kategori baik. 

Tabel 6. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel HEdPERF Dimensi Akses 

Sumber : data primer, diolah 2019. 

Hasil statistik dimensi isu program pada Tabel 7 menggambarkan bahwa terdapat dua 

indikator yang berada diatas nilai rata-rata dimensi dari lima indikator yang ada. Nilai rata-rata 

tertinggi dengan pernyataan “program studi FEBP UNHI telah terakreditasi dengan baik” sebesar 

4,00 dan nilai rata-rata terendah yaitu “ terdapat program konseling bagi mahasiswa” sebesar 3,46. 

Nilai rata-rata dimensi isu program berada di bawah nilai rata-rata variabel sebesar 3,79. Secara 

keseluruhan, untuk variabel HEdPERF yang terdiri atas lima dimensi hanya terdapat satu dimensi 
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yaitu aspek akademik yang memiliki nilai rata-rata dimensi di atas nilai rata-rata variabel, 

sedangkan empat dimensi lainnya berada di bawah rata-rata variabel. Seluruh indikator dari 

dimensi isu program termasuk kategori Baik. 

Tabel 7. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel HEdPERF Dimensi Aspek Isu 

Program 

Sumber : data primer, diolah 2019. 

 

Variabel kepuasan mahasiswa yang ditampilkan di Tabel 8 menunjukkan terdapat dua hasil 

rata-rata indikator berada di bawah hasil rata-rata dimensi. Hasil rata-rata tertiggi sebesar 4.04 

dengan pernyataan “saya merasa senang menjadi mahasiswa FEBP UNHI” dan rata-rata terendah 

yaitu 3,57 “kualitas FEBP UNHI sesuai harapan saya”. Rata-rata variabel kepuasan mahasiswa 

lebih tinggi dari rata-rata variabel HEdPERF yaitu 3,85. Berdasarkan Tabel 8 juga dapat 

dikemukakan bahwa seluruh indikator termasuk kategori Baik. 

Tabel 8. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel Kepuasan Mahasiswa 

Sumber : data primer, diolah 2019 

Hasil variabel terakhir yaitu loyalitas mahasiswa sebagaimana disajikan pada Tabel 9 

adalah terdapat satu indikator yang nilainya dibawah nilai rata-rata dimensi. Nilai rata-rata tertinggi 

yaitu 4,36 dengan pernyataan “saya akan menceritakan hal-hal positif mengenai FEBP UNHI” dan 

rata-rata terendah 3,62 yaitu “jika FEBP UNHI membuka program s2 (manajemen/akuntansi) maka 

saya akan melanjutkan kuliah di FEBP UNHI”. Rata-rata variabel loyalitas mahasiswa 
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menunjukkan nilai yang lebih tinggi baik dari variabel HEdPERF maupun variabel kepuasan 

mahasiswa. Dari empat indikator pengukuran variabel loyalitas mahasiswa, terdapat dua indikator 

yang termasuk kategori Baik, sedangkan dua lainnya termasuk kategori Sangat Baik. 

Tabel 9. Deskripsi Jawaban Responden untuk Variabel Loyalitas Mahasiswa 

Sumber : data primer, diolah 2019 

Uji Reliabilitas dan Validitas Instrumen 

Uji   validitas   dan   reliabilitas   dilakukan   pada   keseluruhan   variabel   dalam penelitian 

ini. Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen, maka dapat dikemukakan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan telah memenuhi persyaratan validitas dan reliabilitas, dimana 

seluruh indikator memiliki nilai koefisien korelasi di atas 0,30 sebagai syarat minimal uji validitas 

dan nilai koefisien korelasi di atas 0,60 sebagai syarat minimal uji reliabilitas instrumen. Setelah 

melakukan uji validitas dan reliabilitas instrumen, maka langkah selanjutnya adalah melakukan 

interprestasi terhadap hasil uji pengaruh langsung, tidak langsung, dan pengaruh total yang dapat 

dilihat pada Tabel 11 berikut. 

Tabel 11. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, dan Pengaruh Total 

Sumber : data primer, diolah 2019 

 Hasil penelitian menunjukkan variabel HEdPERF berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa yang dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,042 

dan nilai sig 0,72.>0,05 sehingga H1 yang berbunyi  HEdPERF berpengaruh positif dan signfikan 

terhadap loyalitas mahasiswa tidak terbukti kebenarannya. Hasil ini memberikan makna bahwa 
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apabila terdapat peningkatan kinerja HEdPERF maka dampaknya terhadap loyalitas adalah sangat 

kecil atau dengan kata lain loyalitas yang tercipta sangat rendah. Hasil penelitian juga menunjukkan 

dukungan terhadap hipotesis kedua (H2) yang berbunyi HEdPERF berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa yang dibuktikan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0.677 

dan nilai sig.0,00<0,05. Makna dari hasil penelitian ini adalah semakin tinggi atau meningkatnya 

kinerja HEdPERF maka akan diikuti dengan peningkatan kepuasan mahasiswa.  

 Hasil berikutnya juga menunjukkan adanya dukungan terhadap hipotesis 3 (H3) yang 

berbunyi kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas yang dibuktikan dengan 

nilai koefisien jalur sebesar 0.325 dan nilai sig. 0,00<0,05; dan hasil ini memberikan suatu 

gambaran bahwa apabila terjadi kepuasan mahasiswa maka loyalitas mahasiswa juga akan ikut 

mengalami peningkatan. Untuk menjawab hipotesis 4 (H4) yang mengatakan kepuasan memediasi 

pengaruh HEdPER terhadap loyalitas mahasiswa maka dilakukan uji SOBEL dan berdasarkan hasil 

uji tersebut diperoleh nilai Z hitung (2,647) > Z tabel (1,96) sehingga H4 dapat diterima. Hasil ini 

memberikan suatu makna bahwa semakin membaik atau meningkatnya HEdPERF maka akan 

menciptakan kepuasan mahasiswa yang pada akhirnya akan mendorong mahasiswa tersebut 

menjadi loyal yang ditunjukkan dengan menceritakan hal-hal positif, memberikan rekomendasi 

kepada orang lain, akan melanjutkan studi ke jenjang S2, dan menunjukkan kebanggannya sebagai 

mahasiswa FEBP UNHI. 

Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. HEdPERF berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas mahasiswa 

dengan koefisien jalur 0.042 dan nilai sig. 0,72>0.05. 

2. HEdPERF berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa dengan 

koefisien jalur sebesar 0,677 dan nilai sig. 0,00<0,05. 

3. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa dengan 

koefisien jalur sebesar 0,325 dan nilai sig. 0,00<0,05. 

4. Kepuasan memediasi pengaruh HEdPERF terhadap loyalitas mahasiswa dengan nilai Z 

hitung (2,647) > Z tabel (1,96). 

Implikasi  

 Dari segi teoritis, penelitian ini memberikan suatu bukti bahwa kualitas layanan pendidikan 

tinggi khususnya HEdPERF tidak mampu secara langsung (direct) mendorong terciptanya loyalitas 

mahasiswa, dan kepuasan memegang peranan penting dalam memediasi pengaruh HEdPERF 

terhadap loyalitas mahasiswa.  
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 Dari segi praktis atau manajerial, penelitian ini memberikan beberapa kontribusi penting. 

Pertama, pentingnya untuk memciptakan kepuasan terlebih dahulu sebelum menciptakan loyalitas. 

Ini dibuktikan dari peran kepuasan sebagai mediasi antara HEdPERF dan loyalitas. Kedua, statistik 

deskriptif masing-masing dimensi HEdPERF menunjukkan nilai rata-rata dimensi yang lebih 

rendah dibandingkan dengan nilai rata-rata variabel, kecuali untuk dimensi aspek akademik yang 

menunjukkan nilai rata-rata lebih tinggi dari rata-rata variabel. Hasil ini dapat menjadi acuan bagi 

pengelola FEBP UNHI untuk meningkatkan kinerja dari dimensi-dimensi HEdPERF yang 

disertakan dalam penelitian ini. Ketiga, hasil statistik deskriptif juga dapat digunakan sebagai acuan 

untuk meningkatkan kinerja indikator-indikator dari masing-masing dimensi, khususnya yang 

memiliki nilai rendah atau berada di bawah rata-rata dimensi. FEBP UNHI dapat melakukan 

evaluasi secara berkala terhadap kinerja HEdPERF.  

Penelitian selanjutnya 

Bagi penelitian berikutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

memperluas sampel penelitian yang tidak hanya mahasiswa Fakultas Ekonomi tapi juga melibatkan 

mahasiswa dari fakultas lain. Selain itu juga dapat dikembangkan dengan menambahkan variabel 

lain sebagai variabel mediasi seperti kepercayaan atau menempatkan variabel moderasi untuk 

meningkatkan pengaruh HEdPERF terhadap loyalitas seperti akreditasi institusi. Untuk 

mendapatkan hasil yang lebih rinci mengenai pengaruh HEdPERF terhadap kepuasan dan loyalitas 

maka penelitian berikutnya dapat menguji pengaruh masing-masing dimensi HEdPERF serta peran 

kepuasan memediasi pengaruh dimensi HEdPERF terhadap loyalitas. 
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