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1. Pendahuluan 

      Salah satu indikator keberhasilan kinerja perguruan 

tinggi adalah sejauh mana kepuasan dari salah satu 

stakeholder institusi pendidikan tersebut yaitu 

mahasiswa. Indikator kepuasan yang dapat diukur 

sejauh ini adalah bagaimana tingkat intensitas 

stakeholder dalam menggunakan jasa dari perguruan 

tinggi tersebut. Mahasiswa sebagai salah satu 

stakeholder menjadi rujukan dalam hal penentuan 

kinerja institusi pendidikan tinggi selain itu mahasiswa 

sebagai indikator karena mahasiswa adalah produk dari 

perguruan tinggi. Proses belajar mengajar, administrasi 

perkuliahan dan fasilitas bagi mahasiswa sangat 

menentukan sejauh mana kepuasan mahasiswa selama 

berkuliah di institusi perguruan tinggi (Shofiyuddin & 

Ilmiani, 2012). Penelitian ini bertujuan untuk melihat 

bagaimana hubungan kepuasan mahasiswa terhadap 

loyalitas studi di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Brawijaya. 

2. Teori 

2.1. Pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas 
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This study examines the link between students satisfaction and thei commitment 

study at Faculty of Economic and Business Brawijaya University.  This study 

applied an explanatory research using 360 students as respondent. The results 

show certainty, empathy, reliability, responsiveness, tangible simultaneously 

relate to students’ commitment. Certainty, empathy, reliability, responsiveness, 

tangible simultaneously also assosiated with recommendation. Certainty, 

empathy, reliability, responsiveness, tangible related to commitments and 

recommendations. Certainty is the most important variable explaining students 

commitment and recommendations.  

 

INTISARI 

Penelitian bertujuan melihat hubungan kepastian, empati, kehandalan dan daya 

tanggap terhadap komitmen dan rekomendasi mahasiswa untuk studi di Fakultas 

Ekonomi Bisnis Universitas Brawijaya. Penelitian eksplanatori dilakukan dengan 

responden 360 mahasiswa. Hasil analisis dan pembahasan menunjukkan 

kepastian, empati, kehandalan, daya tanggap, berwujud secara simultan 

nerhubungan dengan komitmen mahasiswa. Kepastian, empati, kehandalan, daya 

tanggap, berwujud berhubungan dengan rekomendasi. Kepastian, empati, 

kehandalan, daya tanggap, berwujud berhubungan dengan komitmen dan 

rekomendasi. Kepastian berhubungan kuat terhadap komitmen dan rekomendasi 

mahasiswa. 
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       Kepuasan mahasiswa tergantung dari sejauh mana 

terciptanya lima aspek yaitu reliability (keandalan), daya 

tanggapsiveness (daya tanggap), assurance (kepastian), 

empathy (empati), tangible (berwujud) oleh Universitas 

yang bersangkutan (Eliyanora dkk, 2010). Dalam 

penelitiannya Eliyanora dkk (2010) menjelaskan 

kepuasan tersebut dapat didefinisikan dari dua objek 

yaitu dosen sebagai pengajar dan karyawan sebagai 

pelaksana. Dalam konteks karyawan, reliability 

mempunyai arti kemampuan pelaksana untuk 

melaksanakan jasa yang dijanjikan kepada konsumen 

dengan tepat dan terpercaya. Daya tanggap 

(responsiveness) yaitu ketanggapan pelaksana untuk 

membantu konsumen dan memberikan jasa dengan 

cepat dan tanggap. Assurance yaitu “pengetahuan, 
kesopanan dan kemampuan pelaksana untuk 

menimbulkan keyakinan dan kepercayaan konsumen. 

Empathy (empati) yaitu rasa kepedulian pelaksana 

dalam memberikan perhtian lebih kepada konsumen. 

Tangible yaitu tampilan fisik, peralatan dan media 

komunikasi yang membantu dalam pemberian jasa 

kepada konsumen (Eliyanora, Andriani, & Zahara, 

2010). 

Sebagai salah satu institusi pendidikan tinggi 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis (FEB) di Universitas 

Brawijaya, FEB memiliki peranan dalam peningkatan 

kepuasan pelanggan (customer) dalam rangka 

peningkatan kualitas UB secara keseluruhan. Dengan 

visi dan misi, visi yaitu menjadi  universitas berkelas 

Internasional. Sejalan dengan visi dan misi tersebut 

diharapkan FEB UB mampu meningkatkan kepuasan 

stakeholder-nya dalam hal ini adalah mahasiswa. 

Dengan visi misi yang telah disebutkan tentang 

bagaimana FEB UB melayani mahasiswa sebagai 

customer atau pelanggan dalam penyelenggaraan 

kegiatannya dimana memiliki tujuan dalam memuaskan 

pelanggan. Demikian juga apakah pelaksanaan visi dan 

misi tersebut dalam mewujudkan kepuasan pelanggan 

telah sesuai dengan apa yang telah dihasilkan yaitu 

loyalitas mahasiswa FEB UB terhadap institusinya. 

Dengan latar belakang tersebut penelitian ini berusaha 

untuk melihat apakah terdapat pengaruh dari kepuasan 

mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa di lingkungan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya.  

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian 

positivism yaitu pendekatan alami penelitian dimana 

arah dari sebuah hubungan dapat diteorikan serta 

indikasi telah dapat ditafsirkan secara positif (Tharenou, 

Donohue, & Cooper) Sedangkan jenis penelitian yang 

dilakukan adalah adalah jenis penelitian eksplorasi 

(exploratory). Penelitian eskplorasi adalah penelitian 

dimana didasarkan  pada penjelasan yang mendalam dan 

bertujuan untuk menjelaskan alasan dari fenomena yang 

diobservasi terbatas pada sesuatu yang dibahas dalam 

penelitian ini (Cooper & Schindler, 2011). Berdasarkan 

pengertian tersebut, karena penelitian ini berusaha untuk 

melakukan pengujian pengaruh variabel independen 

yaitu kepastian, empati, kehandalan dan daya tanggap 

terhadap variabel dependen adalah komitmen dan 

rekomendasi, maka penelitian ini dapat dikategorikan 

pada jenis penelitian eksplanatori. 

Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel 

akan menggunakan teknik simple random sampling, 

untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian, Simple random sampling dikatakan simple 

(sederhana) karena pengambilan anggota sampel dari 

populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan 

strata yang ada dalam populasi itu.  

Tabel 1 Jumlah mahasiswa program  internasional  

FEB - UB 

Tahun Akuntansi Manajemen 
Ilmu 

Ekonomi 
Jumlah 

2011 36 35 30 101 

2012 36 32 23 91 

2013 29 27 20 76 

2014 32 35 25 92 

 Sumber: Data Akademik FEB - UB 

        Dengan menggunakan metode Slovin maka dapat 

ditentukan jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut (dari populasi 360 mahasiswa 

Program Internasional FEB UB): 

=  ( = 0.05) =  189 orang 

Secara spesifik penelitian ini mencoba mengukur 

hubungan antara variabel dependen yaitu komitmen 

(Y1) dan rekomendasi (Y2) dengan variabel independen 

yaitu kepastian (X1), empati (X2), kehandalan (X3), 

daya tanggap (X4) dan (X5) berwujud Dalam 

menganalisis hubungan antara variabel satu dengan 

yang lain atau pengujian suatu model hubungan 

diperlukan suatu analisis regresi berganda (Cooper & 

Schindler, 2011), dengan sebelumnya dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas untuk menguji item-item 

pertanyaan yang dipakai serta uji asumsi klasik untuk 

menguji kelayakan model regresi yang digunakan. 

Adapun analisis regresi linier berganda yang 

digunakan untuk menganalisa pengaruh beberapa 

variabel bebas atau independen variabel (X) terhadap 
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satu variabel tidak bebas atau dependen variabel (Y) 

secara bersama-sama adalah sebagai berikut: 

Dalam penelitian ini, variabel independen adalah 

kepastian (X1), empati (X2), kehandalan (X3), daya 

tanggap (X4) dan berwujud (X5). Sedangkan variabel 

dependen adalah komitmen (Y1) sehingga persamaan 

regresi berganda estimasinya adalah sebagai berikut: 

Y1=β0+β1X1+β2X2+β3X3+β4X4+β5X5+β6X6 +β7X7 
+β8X8 +β9X9 + β10X10 + e 

Keterangan: 

Y1 = Komitmen 
X1 = Kepastian 
X2 = Empati 
X3 = Kehandalan 
X4 = Daya tanggap 
X5 = Berwujud 
β0 = Konstanta 

Dalam estimasi model yang kedua, Y1 (komitmen) 

kemudian diganti dengan Y2 (rekomendasi). Adapun 

hipotesis yang diharapkan adalah semua variable 

independen memiliki pengaruh yang positif terhadap 

komitmen dan rekomendasi. 

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Hasil regresi untuk model yang pertama dapat 

dilihat di Tabel 2, dimana akan dilihat bagaimana 

pengaruh kepastian (X1), empati (X2), kehandalan (X3), 

daya tanggap (X4), berwujud (X5) terhadap loyalitas 

komitmen (Y1), rekomendasi (Y2).  

Tabel 2 Hasil analisis regresi model satu 
Variabel (B) B t Sig 

(Constan) 

 

10,60    

Kepastian 

(X1) 

 

0,43 0,48 5,86 0,000 

Empati (X2) 

 
-0,15 -0,19 -2.09 0,037 

Kehandalan 

(X3) 
-0,15 -0,13 -1.89 0,060 

Respon (X4) 0,29 0,32 4.20 0,000 

Berwujud 

(X5) 
0,07 0,09 1.08 0,281 

Dari tabel 1 dapat dilihat bahwa variable yang 

menunjukkan koefisien yang signifikan adalah variabel 

kepastian (X1), empati (X2), dan respon (X4). 

Selanjutnya, tabel 3 menunjukkan hasil regresi model 

yang ke 2 dimana variabel dependennya adalah 

rekomendasi.  

Dapat dilihat dalam tabel 3, bahwa variable yang 

menunjukkan koefisien yang signifikan terhadap 

rekomendasi pelanggan adalah kepastian (X1) dan 

respon (X4). 

 

Tabel 3 Hasil analisis regresi model dua 
Variabel (B) B t Sig 

(Constan) 6,30    

Kepastian (X1) 0,55 0,65 9,08 0,000 

Empati (X2) -0,09 -0,13 -1,62 0,106 

Kehandalan (X3) 0,09 0,09 1,50 0,135 

Respon (X4) 0,18 0,21 3,18 0,002 

Berwujud (X5) 0,00 0,00 0.073 0,942 

5. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka 

kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah  

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji statistik maka hipotesis 

pertama diterima karena variable kepastian (X1), 

empati (X2), kehandalan (X3), daya tanggap (X4), 

berwujud (X5)  secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap tingkat komitmen pelanggan 

(Y1). 

2. Variabel kepastian (X1), empati (X2), kehandalan 

(X3), daya tanggap (X4), berwujud (X5)  secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap tingkat 

rekomendasi (Y2). 

3. Variabel kepastian (X1), empati (X2), kehandalan 

(X3), daya tanggap (X4), berwujud (X5)  

berpengaruh signifikan secara parsial komitmen dan 

rekomendasi. 

4. Variabel yang berpengaruh dominan terhadap tingkat 

komitmen dan rekomendasi pelanggan adalah 

kepastian (X1). 
 

Beberapa saran-saran yang dapat diberikan 

berdasarkan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Dalam peningkatan kualitas pelayanan perlu 

ditingkatkan pelatihan, kualitas sumber daya manusia 

dan perekrutan karyawan. 

2. Menerapkan budaya organisasi di setiap unit agar 

tercipta kondisi kerja yang kondusif dan nyaman. 

3. Beberapa saran yang dapat disampaikan untuk 

penelitian selanjutnya adalah bahwa variabel yang 

digunakan pada penelitian ini hanya variabel yang 

terdapat di dalam dimensi kualitas jasa 

(SERVQUAL) dan loyalitas pelanggan, sedangkan 

masih banyak variabel lain yang dapat digunakan 

untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. Kemudian, populasi dan sampel 
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yang di gunakn terlalu sempit hanya mahasiswa 

program Internasional FEB UB, sedangkan bisa di 

bandingkan dengan mahsiswa regular yang ada di 

FEB UB. 
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