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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan menguji dan menganalisis pengaruh langsung citra 

perguruan tinggi, kompetensi dosen  dan kualits layanan terhadap kepuasan mahasiswa dan 

loyalitas mahasiswa. Penelitian ini juga menguji dan menganalisis pengaruh tidak langsung 

citra perguruan tinggi kompetensi dosen, dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

mahasiswa dan loyalitas mahasiswa dengan sebagai variabel mediasi. Sampel dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa USNI  metode pengambilan sampel simple random 

sampling dan purporsive sampling. Kriteria sampel yaitu mahasiswa yang telah kuliah 

minimal semester 4 (empat),Variable-variabel yang dianalisis adalah Citra Perguruan 

Tinggi, Kompetensi Dosen dan Kualitas Layanan, kepuasan dan loyalitas. Metode dan alat 

analisis adalah SEM  dan Path Analysis 

Kata Kunci : Citra perguruan tinggi, kompetensi dosen, kualitas layanan, kepuasan 

mahasiswa, loyalitas mahasiswa, SEM, Path Analysis 

 

ABSTRACT 
 

This researchs  aims to examined and analyzed the direct effect of image, 

university, lecturer competence and service quality toward satisfaction and loyalty student. 

This study also examines and analyzes the indirect effect of the image of the college, 

lecturer competence, and service quality on student satisfaction and student loyalty as a 

mediating variable. The sample in this research were USNI students using simple random 

sampling and purposive sampling methods. The sample criteria are students who have 

studied at least 4 (four) semesters. The variables analyzed are College Image, Lecturer 

Competence and Service Quality, satisfaction and loyalty. The methods and analysis tools 

are SEM and Path Analysis. 

 

Keywords: Higher education image, lecturer competence, service quality, student 

satisfaction, student loyalty, SEM, Path Analysis 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 
Banyaknya perguruan tinggi dengan banyaknya prodi-prodi yang ditawarkan, 

memberikan kebebasan kepada calon mahasiswa untuk  memilih nama perguruan tinggi 

yang mampu memenuhi atau memuaskan harapannya. Menurut Helgesen dan Nesset 

(2007) menyatakan  bahwa proses keputusan mahasiswa dalam memilih suatu  perguruan 

tinggi dipenegaruhi oleh  citra dan layanan perguruan tinggi  itu sendiri. Jika mahasiswa 

puas dengan layanan yang diberikan oleh perguruan tinggi maka mahasiswa akan loyal 

terhadap keberadaan universitas dengan merekomendasikan perguruan tinggi yang 

bersangkutan kepada adek-adek kelasnya, atau kepada saudara-saudara dan masyarakat.  

Para mahasiswa yang puas menjadi loyal terhadap perguruan yang bersangkutan, 

selanjutnya mahasiswa tersebut akan merekomendasikan kepada para calon mahasiswa 

terhadap suatu nama perguruan tinggi tertentu jika fasilitas, pelayanan yang ditawarkan 

oleh perguruan tinggi sesuai dengan harapannya. 

Persaingan sektor pendidikan untuk  menarik minat calon mahasiswa merupakan 

pembahasan yang menarik. Dengan tingkat persaingan yang ketat antar perguruan tinggi, 

penelitian tentang loyaliats sangat diperlukan. Upaya penelitian ini diharapkan akan 

memberikan masukan yang berarti bagi penyusunan strategi  oleh para manajemen 

Universitas. Dengan kondisi seperti itu, universitas dituntut menciptakan citra baik serta 

memberikan layanan yang baik sehingga membuat mahasiswa merasa puas dan menjadi 

loyal. Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik melakukan penelitian 

mengenai “pengaruh citra institusi, kompetensi dosen dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas mahasiswa Universitas Satya Negara Indonesia. 

 

IDENTIFIKASI MASALAH  
Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha. 

Dengan memuaskan konsumen, perusahaan dapat meningkatkan keuntungannya dan 

mendapat pangsa pasar yang lebih luas, karena bagi perusahaan, salah satu faktor penentu 

kesuksesan dalam menciptakan loyalitas para pelanggannya adalah menciptakan kepuasan. 

Kondisi ini juga dapat diterapkan pada perguruan tinggi Peneliti tertarik untuk mengkaji 

lebih jauh mengenai pengaruh citra merek terhadap loyalitas mahasiswa Universitas Satya 

Negara Indonesia (USNI).   Atas pertimbangan tersebut peneliti ingin mengetahui peran 

citra perguruan tingggi, kompentensi dosen serta  kualitas pelayanan  USNI terhadap 

kepuasan mahasiswa dan Loyalits  mahasiswa untuk kuliah USNI. Berdasarkan uraian 

diatas masalah diindentifikasikan sebagai berikut: (1) bagaimana pengaruh   Citra 

Universitas Satya Negara Indonesia terhadap kepuasan mahsiswa, (2) Bagimana pengaruh 

Kompetensi dosen terhadap kepuasan mahasiswa, (3) Bagaimana  Kualitas layanan 

terhadap kepuasan mahasiswa?  

 

BATASAN MASALAH 
Adapun masalah yang diteliti dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah citra perguruan tinggi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa?  

2. Apakah kompetensi dosen mempunyai pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa?  

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa? 

4. Apakah citra perguruan tinggi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa? 

5. Apakah kompetensi dosen mempunyai pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa?  

6. Apakah citra perguruan tinggi mempunyai pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa 

melalui kepuasan mahasiswa?  
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7. Apakah kompetensi dosen mempunyai pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa melalui 

kepuasan mahasiswa?  

8. Apakah kepuasan mahasiswa mempunyai pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa?  

 

Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 

Mengetahui pengaruh Citra, Kompetensi dosen,  kualitas layanan terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas mahasiswa  Universitas Satya Negara Indonesis. Memberikan konstribusi dalam 

pemecahan masalah-masalah angka indeks jumlah mahasiswa baru dan mahasiswa yang 

tidak meneyelesaikan study di USNI. Sebagai masukan kepada pihak manageman USNI 

dalam menentukan kebijakan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
1. Citra Perguruan Tinggi  

Kotler (2006:338) mendefinisikan citra sebagai seperangkat keyakinan, ide, dan 

pengaruh yang didapat seseorang dari suatu obyek. Sikap dan tindakan seseorang terhadap 

obyek sebagian besar karena citra obyek tersebut. Keberhasilan universitas membentuk 

citra dipengaruhi oleh beberapa faktor, misalnya sejarah universitas, kelengkapan sarana 

dan prasarana, dan keberhasilan dalam memberikan layanan kepada mahasiswa  

Kepuasan: Dengan adanya citra yang positif dimata pelanggan, maka bisa menambah 

kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Menurut Pasuraman et.al., 

(1996) kepuasan ada pada diri konsumen, jika produk yang mempunyai citra positif dimata 

konsumen maka akan mendapatkan loyalitas konsumen. Sedangkan Che at. Al., (2013) 

mengemukakakn bahwa kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Kepuasan juga mempunyai peran sebagai mediasi secara tidak langsung 

terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Ilhami (2013) citra perusahaan mempunyai 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Faullant et. al., (2008).  

Kompetensi Dosen: Kompetensi dosen adalah kemampuan yang dimiliki dosen mencakup 

pengetahuan, keterampilan, penguasaan, nilai dan sikap yang digambarkan dalam 

kebiasaan bertindak dan berpikir dalam proses pembelajaran yang efektif dan efesien agar 

dapat menjadikan anak didik menjadi orang yang cerdas dan menjadi sumberdaya manusia 

yang potensial. Menurut Undang-Udang No. 14 Tahun 2005 tentang Guru dan Dosen 

bahwa dosen merupakan pendidikan yang profesional dengan tugas mentraformasikan, 

mengembangkan serta menyebarluaskan ilmu pengetahuan, teknologi dan seni melalui 

pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. Berdasarkan Undang – Undang 

No. 14 Tahun 2015 kompetensi yang wajib dmiliki oleh seorang guru atau dosen ada 

empat: 1).Kompetensi pedagogik merupakan kemampuan guru atau dosen dalam 

pengelolaan pembelajaran peserta didik. 2). Kompetensi profesional merupakan 

kemampuan guru atau dosen dalam menguasai materi pelajaran secara luas dan mendalam. 

3). Kompetensi kepribadian merupakan kemampuan pribadi guru atau dosen dalam 

berakhlak, dan menjadi suri tauladan (role model) peserta didik. 4). Kompetensi sosial 

merupakan kemampuan guru atau dosen dalam berkomunikasi dan bersosialisasi dengan 

perserta didik, pendidik, tenaga kependidikan, orangtua atau wali dan masyarakat sekitar 

secara efektif.  

Kualitas Layana 

didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan 

suatu produk atau layanan secara menyeluruh (Zeithaml, 1988). Kualitas layanan yang baik 

dan berkualitas akan cenderung memberikan kepuasan yang lebih kepada pelanggan yang 
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menggunakan jasa pada perusahaan tersebut. Kualitas layanan dapat diartikan sebagai 

persepsi pengguna layanan mengenai baik buruknya suatu layanan  

Loyalitas Mahasiswa: Menurut Diah Damyanti (2006:37-38) Loyalitas merupakan fungsi 

psikologis dalam pemberian respon perilaku pembelian yang dapat terungkpa secara terus 

menerus oleh seseorang dengan mengambil perhatian satu atau lebih merek alternatif dari 

sejumlah merek atau produk sejenis. Dian Dharmayanti (2006:38) mempunyai pendapat 

bahwa pelanggan yang loyal merupakan pelanggan yang sudah merasakan puas ketika 

memakai atau menggunakan barang dan jasa tertentu, sehingga mempunyai antusiasme 

untuk memperkenalkan dan memberitahu barang atau jasa tersebut kepada orang lain.  

 

2. Pengembangan Hipotesis  

Dengan terbentuknya citra yang baik dimata pelanggan, hal ini akan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut, begitu juga 

sebaliknya apabila dimata pelanggan citra yang jelek, hal ini akan menurunkan tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Refleksi ini membawa 

peneliti untuk merumuskan hipotesis penelitian yaitu: H1: Citra perguruan tinggi 

mempunyai pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa  

Dosen yang memiliki kompetensi tinggi akan menghasilkan kegiatan belajar mengajar 

yang efektif sehingga mahasiswa merasa puas karena mampu memahami apa yang 

disampaikan oleh dosen. Refleksi ini membawa peneliti untuk merumuskan hipotesis 

penelitian yaitu: H2: Kompetensi dosen mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa  

Citra perguruan tinggi merupakan kesan dan perasaan seseorang terhadap 

perguruan tinggi tersebut. Menurut Parasuraman et al., (1996) menyatakan bahwa adanya 

kepuasan pada diri konsumen, maka produk perusahaan dapat memperoleh citra baik dari 

konsumen dan pada gilirannya akan memperoleh loyalitas konsumen. Refleksi ini 

membawa peneliti untuk merumuskan hipotesis penelitian yaitu: H3: Pengaruh citra 

perguruan tinggi terhadap loyalitas mahasiswa  

Kompetensi dosen adalah kemampuan yang dimiliki dosen meliputi kemampuan 

pengetahuan, keterampilan, penguasaan, nilai dan sikap yang ditunjukkan dalam bertindak 

dan berpikir pada proses pembelajaran yang efektif dan efesien untuk menjadikan anak 

didik menjadi sumberdaya manusia yang potensial. Refleksi ini membawa peneliti untuk 

meerumuskan hipotesis yaitu:  H4: Pengaruh kompetensi dosen terhadap loyalitas 

mahasiswa  

Citra perusahaan merupakan kesan seseorang terhadap perusahaan tersebut. 

Fujun Lai et al. (2011) menyatakan citra memiliki pengaruh positif pada kepuasan 

konsumen. Sedangkan Che et al. (2013) menemukan bahwa kepuasan memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan juga juga berperan sebagai mediasi hubungan tidak 

langsung citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan. Refleksi ini membawa peneliti 

untuk merumuskan hipotesis yaitu: H : Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap 

loyalitas mahasiswa dengan kepuasan mahasiswa sebagai variabel intervening. 

Kompetensi dosen merupakan standar kompetensi profesional yang harus 

dimiliki dosen yaitu pengelolaan pembelajaran dan penguasaan akademik. Keberhasilan 

dosen seseorang bisa dilihat jika memenuhi seluruh kompetensi sesuai dengan undang-

undang no 14 tahun 2005. Jika seluruh kompetensi telah tercapai berarti pekerjaan 

seseorang telah dianggap memiliki kualitas kerja yang baik. Menurut Ilhami (2013) 

menyatakan bahwa citra perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian tersebut dapat diketahui bahwa 
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kompetensi dosen mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa, sedangkan 

kepuasan mahasiswa bisa menjadikan mediasi untuk menuju loyalitas mahasiswa. Refleksi 

ini membawa peneliti untuk merumuskan hipotesis: H6:Pengaruh kompetensi dosen 

terhadap loyalitas mahasiswa dengan kepuasan mahasiswa sebagai variabel intervening  

Menurut Che et al. (2013) menemukan bahwa kepuasan memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Kepuasan juga juga berperan sebagai mediasi hubungan tidak 

langsung citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan menurut Ilhami (2013) 

menyatakan bahwa citra perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Refleksi ini membawa peneliti untuk merumuskan 

hipotesis: H7:Pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa  

 

METODE PENELITIAN 
Objek dan Subyek Penelitian 

Obyek penelitian ini adalah Universitas Satya Negara Indonesia 

(USNI).Sedangkan subyek penelitiannya adalah para mahasiswa. Kriteria mahasiswa yang 

menjadi responden dalam penelitian ini adalah  mahasiwa yang aktif dan sudah berada pada 

semester 4 (tahun ke-2) karena mahasiswa dengan kriteria tersebut dianggap telah mampu 

melakukan evaluasi terhadap kampus tempat mereka kuliah. Jumlah sampel yang diambil 

berdasarkan kriteria Slovin dengan tingkat presisi 5%. Teknik sampling yang digunakan 

adalah  Pourporsive stratified random sampling. 

Untuk menguji pengaruh variabel intervening, digunakan metode analisis jalur. 

Persamaan dalam model ini terdiri dari dua tahap, yaitu: Y1 = b1 X1 + b2 X2+ e1 dan Y2= 

b1 X1 + b2 X2+ b3 X3 + e2  

Analisis jalur akan membantu dalam melihat besarnya koefisien secara langsung dan tidak 

langsung dari variabel terikat terhadap variabel bebas, dengan memperhatikan besarnya 

koefisien. maka bisa di bandingkan besarnya pengaruh secara langsung dan tidak langsung. 

Berdasarkan nilai koefisien tersebut, akan diketahui variabel mana yang memberikan 

pengaruh terbesar dari pengaruh terkecil terhadap variabel terikat.Variabel dalam 

penelitian ini diklasifikasikan menjadi variabel eksogen dan variabel endogen.Variabel 

eksogen yaitu Citra Univeritas (X1), Kompetensi Dosen (X2)  dan Kualitas Layanan (X3). 

Variable endogen yaitu kepuasan mahasiswa (Y1), Loyalitas Mahasiswa (Y2). Seluruh 

variabel diukur dengan skala Likert yang mempunyai bobot dari 1 sampai dengan 5, dengan 

alternatif jawaban dari Sangat Tidak Setuju (STS) skor 1, Tidak Setuju (TS) skor 2, Netral 

(N) skor 3, Setuju (S) skor 4, dan Sangat Setuju (SS) skor 5.  

 

Uji Kualitas Instrumen Penelitian  

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu 

mengukur apa yang diukur atau dengan kata lain apakah alat ukur tersebut telah tepat untuk 

mengukur objek yang diteliti (Kuncoro, 2003). Uji validitas dilakukan dengan 

menggunakan Korelasi Product Moment dengan bantuan SPSS 17. Instrumen penelitian 

dikatakan valid apabila nilai signifikansi lebih kecil dari 5%.  

Uji reliabilitas : Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur 

dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Kuncoro, 2003). Bila alat ukur dipakai dua kali 

untuk mengukur gejala yang sama hasil yang diperoleh konsisten, maka alat ukur tersebut 

dapat dikatakan independen. Instrumen penelitian dikatakan reliabel apabila nilai 

Cronbach Alpha lebih besar dari 0.5 (Azwar, 1997). 
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Alat Analisis dan Uji Hipotesis  

Untuk menjawab H1 digunakan alat analisis regresi sederhana dengan persamaan 

regresi sebagai berikut : Persamaan (1) Y = a + b1 X1 + e  

Hipotesis 1 akan diterima apabila nilai signifikansi berada pada taraf signifikansi 5% 

(sig.<0.05).  

Untuk menjawab H2 digunakan alat analisis regresi sederhana dengan persamaan regresi 

sebagai berikut : Persamaan (2) Y= a + b1 Z1 + e , Y = LoyalitasZ = Kepuasan  

Hipotesis 2 akan diterima apabila nilai signifikansi berada pada taraf signifikansi 5% 

(sig.<0.05).  

Untuk menjawab H3 digunakan alat analisis regresi sederhana dengan persamaan regresi 

sebagai berikut : Persamaan (3) Y = a0 + b1 X1 + e ,Y = Loyalitas , X1 = Citra merek . 

Hipotesis 3 akan diterima apabila nilai signifikansi berada pada taraf signifikansi 5% 

(sig.<0.05). 

Diagram Alur 

Analisis jalur (Path analysis) dalam penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 Diagram Alur Citra Perguruan Tinggi, Kompetensi Dosen, Kualitas 

Layanan dan Kepuasan Mahasiswa terhadap Loyalitas Mahasiswa 

 

Hasil Analisis dan Pembahasan 

Pengujian Construct Reliability (CR) Dan Variance Extracted (VE) Untuk 

Model Variabel Eksogen Dan Endogen 

Nilai variance extracted (VE) untuk citra perguruan tinggi sebesar 0.555 

lebih besar dari 0.5, yang menunjukan bahwa 55.5% informasi yang terdapat pada 

ketujuh indikator dapat tercermin melalui variabel laten citra perguruan tinggi. 

Kemudian nilai construct reliability (CR) sebesar 0,897 lebih besar dari 0.7. Artinya 

ketujuh indikator memiliki tingkat konsistensi yang baik dalam mengukur variabel 

laten citra perguruan tinggi. Nilai variance extracted (VE) untuk kompetensi dosen 

sebesar 0.700 lebih besar dari 0.5, yang menunjukan bahwa 70% informasi yang 

terdapat pada kedelapan indikator dapat tercermin melalui variabel laten kompetensi 

Kompetensi 

Dosen  

Citra Perguruan Tinggi  

Kualitas layanan   

Kepuasan  

Mahasiswa  

Loyalitas 

mahasiswa  
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dosen. Kemudian nilai construct reliability (CR) sebesar 0,949 lebih besar dari 0.7. 

Artinya kedelapan indikator memiliki tingkat konsistensi yang baik dalam mengukur 

variabel laten kompetensi dosen. Nilai variance extracted (VE) untuk kualitas 

layanan sebesar 0.633 lebih besar dari 0.5, yang menunjukan bahwa 63.3% informasi 

yang terdapat pada kedelapan indikator dapat tercermin melalui variabel laten 

kualitas layanan. Kemudian nilai construct reliability (CR) sebesar 0,932 lebih besar 

dari 0.7. Artinya kedelapan indikator memiliki tingkat konsistensi yang baik dalam 

mengukur variabel laten kualitas layanan. Nilai variance extracted (VE) untuk 

kepuasan mahasiswa sebesar 0.634 lebih besar dari 0.5, yang menunjukan bahwa 

63.4% informasi yang terdapat pada kedelapan indikator dapat tercermin melalui 

variabel laten kepuasan mahasiswa. Kemudian nilai construct reliability (CR) 

sebesar 0,932 lebih besar dari 0.7. Artinya kedelapan indikator memiliki tingkat 

konsistensi yang baik dalam mengukur variabel laten kepuasan mahasiswa. Nilai 

variance extracted (VE) untuk loyalitas mahasiswa sebesar 0.656 lebih besar dari 0.5, 

yang menunjukan bahwa 65.6% informasi yang terdapat pada kedelapan indikator 

dapat tercermin melalui variabel laten loyalitas mahasiswa. Kemudian nilai construct 

reliability (CR) sebesar 0,937 lebih besar dari 0.7. Artinya kedelapan indikator 

memiliki tingkat konsistensi yang baik dalam mengukur variabel laten loyalitas 

mahasiswa. 

Pengujian Full Model 

Analisis estimasi full model struktural tersebut menggambarkan hubungan 

antar variabel laten dan dapat dilakukan apabila measurement model telah dianalisis 

melalui confirmatory factor analisys. Hal tersebut karena masing-masing indikator 

dapat digunakan untuk mendefinisikan sebuah konstruk laten. Hasil estimasi full 

model struktural disajikan dalam  gambar berikut 

 
Gambar 2 Hasil Full Model Struktural (Standardized) 
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Gambar 3.  Hasil Full Model Struktural (T-value) 

Pengujian full model SEM dilakukan dengan dua macam pengujian yaitu 

kesesuaian model dan signifikansi kausalitas melalui koefisien regresi. Pengujian full 

model SEM digunakan untuk melihat kelayakan model atau kesesuaian model. Evaluasi 

terhadap kesesuaian yang baik model persamaan struktural dengan membandingkan nilai 

indeks-indeks fit yang direkomendasikan seperti disajikan dalam tabel berikut : 

 

Tabel.2. Evaluasi Terhadap Indeks-Indeks Fit Model Struktural 

Indeks fit Hasil Nilai yang direkomendasikan Evaluasi model 

Chi-Square 

Chi-Square 2133.54  < 752.22 Poor 

Probabilitas 0,000 > 0.05 Poor 

Absolute Fit Measures 

GFI 0.77 > 0.90 Marginal 

RMSEA 0.076 < 0,08 Good 

Normed-Chi Square 3.09 < 5 Good 

Incremental Fit Indices 

NFI 0.98 > 0,90 Good 

NNFI 0.98 > 0,90 Good 

CFI 0.98 > 0,90 Good 

RFI 0.98 > 0,90 Good 

Parsimony Fit Indices 

AGFI 0.74 0-1 Good 

PNFI 0.91 0-1 Good 

Sumber: Hair, et. al 2013 

Hasil pengujian kecocokan model secara keseluruhan dengan menggunakan uji X2 

(chi-square) diperoleh nilai sebesar 2133.54, p-value sebesar 0,000 dan nilai RMSEA = 

0.076. Bila mengacu pada nilai RMSEA sudah memenuhi kriteria fit begitupun dengan 

indikator fit lainnya seperti normed-chi-square NFI, NNFI, CFI, RFI, AGFI dan PNFI sudah 

menunjukan goodness of fit. 

Rangkuman hasil estimasi model struktural hubungan antar variabel laten: 

Tabel 3. Rangkuman hasil estimasi Koefisien Jalur dan Uji Statistik 
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Model  Jalur 
Koefisien Jalur 

(Standardized) 
t-statistik Kesimpuan R-square 

Pertama 

Citra → Puas 0.22 4.00 Signifikan 

0.89 Komp → Puas 0.14 2.69 Signifikan 

Layanan → Puas 0.63 8.43 Signifikan 

Kedua Citra → Loyal 0.12 1.99 Signifikan 

0.82 
 Komp → Loyal 0.11 2.00 Signifikan 

 Layanan → Loyal 0.20 2.04 Signifikan 

 Puas → Loyal 0.52 4.61 Signifikan 

Sumber: Data Primer Diolah. 2020 

Melalui data yang terdapat pada tabel diatas dapat diketahui bahwa citra perguruan 

tinggi, kompetensi dosen dan kualitas layanan memberikan pengaruh sebesar 89% terhadap 

kepuasan mahasiswa. Pada model kedua, dapat diketahui bahwa perguruan tinggi, 

kompetensi dosen, kualitas layanan dan kepuasan memberikan pengaruh sebesar 82% 

terhadap loyalitas mahasiswa. 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengaruh Citra Perguruan Tinggi terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Hipotesis 1 yang diuji adalah pengaruh citra perguruan tinggi terhadap 

kepuasan mahasiswa. Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel 

estimasi koefisien jalur dan uji statistik dapat dilihat koefisien jalur dari variabel 

citra perguruan tinggi terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 0.22 dengan arah 

positif. Artinya, semakin baik dalam mengelola citra perguruan tinggi akan 

meningkatkan kepuasan mahasiswa. Hipotesis 1 diterima, yang ditunjukan oleh 

nilai t-statistik sebesar 4.00 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang berarti bahwa 

hasil pengujian signifikan. 

 

Pengaruh Kompetensi Dosen terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Hipotesis 2 yang diuji adalah pengaruh kompetensi dosen terhadap 

kepuasan mahasiswa. Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel 

estimasi koefisien jalur dan uji statistik dapat dilihat koefisien jalur dari variabel 

kompetensi dosen terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 0.14 dengan arah positif. 

Artinya, semakin baik kompetensi dosen di perguruan tinggi akan meningkatkan 

kepuasan mahasiswa. Hipotesis 2 diterima, yang ditunjukan oleh nilai t-statistik 

sebesar 2.69 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang berarti bahwa hasil pengujian 

signifikan. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Hipotesis 3 yang diuji adalah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel estimasi 

koefisien jalur dan uji statistik dapat dilihat koefisien jalur dari variabel kualitas 

layanan terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 0.63 dengan arah positif. Artinya, 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan perguruan tinggi akan meningkatkan 

kepuasan mahasiswa. Hipotesis 3 diterima, yang ditunjukan oleh nilai t-statistik 
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sebesar 8.43 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang berarti bahwa hasil pengujian 

signifikan. 

 

Pengaruh Citra Perguruan Tinggi terhadap Loyalitas Mahasiswa 

Hipotesis 4 yang diuji adalah pengaruh citra perguruan tinggi terhadap 

loyalitas mahasiswa. Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel 

estimasi koefisien jalur dan uji statistik dapat dilihat koefisien jalur dari variabel 

citra perguruan tinggi terhadap loyalitas mahasiswa sebesar 0.12 dengan arah 

positif. Artinya, semakin baik dalam mengelola citra perguruan tinggi akan 

meningkatkan loyalitas mahasiswa. Hipotesis 4 diterima, yang ditunjukan oleh nilai 

t-statistik sebesar 1.99 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang berarti bahwa hasil 

pengujian signifikan. 

 

Pengaruh Kompetensi Dosen terhadap Loyalitas Mahasiswa 

Hipotesis 5 yang diuji adalah pengaruh kompetensi dosen terhadap 

loyalitas mahasiswa. Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel 

estimasi koefisien jalur dan uji statistik dapat dilihat koefisien jalur dari variabel 

kompetensi dosen terhadap loyalitas mahasiswa sebesar 0.11 dengan arah positif. 

Artinya, semakin baik kompetensi dosen di perguruan tinggi akan meningkatkan 

loyalitas mahasiswa. Hipotesis 5 diterima, yang ditunjukan oleh nilai t-statistik 

sebesar 2.00 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang berarti bahwa hasil pengujian 

signifikan. 

 

Pengujian Efek Mediasi 

Penelitian ini juga melakukan pengujian efek mediasi karena model empirik 

yang dibentuk melibatkan variabel intervening sehingga perlu pembuktian apakah 

kepuasan mahasiswa benar menjadi intervening antara citra institusi, kompetensi 

dosen dan kualitas layanan dengan loyalitas mahasiswa (single mediation). Variabel 

intervening dikatakan sebagai variabel mediasi sempurna (perfect mediation) jika 

setelah ditambahkan variabel intervening pengaruh variabel eksogen terhadap 

endogen yang awalnya signifikan menjadi tidak signifikan. Sedangkan variabel 

intervening dinyatakan sebagai variabel mediasi partial jika setelah ditambahkan 

variabel intervening pengaruh variabel eksogen terhadap endogen tetap signifikan 

dan tidak menjadi nol. (Kenny, 2008; Preacher & Hayes, 2004, 2008). Dalam 

pengolahan data dengan Lisrel, untuk melihat pengaruh tidak langsung variabel 

eksogen terhadap endogen yang melalui variabel intervening menggunakan syntax 

“Options: EF”.  
Tabel 4 Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung (Mediasi) 

Model  Jalur 
Diret 

Indirect 

Puas 
Pengaruh Total 

β t-value  β  β t-value 

I 

Citra → Puas 0.22 4.00 - 0.22 4.00 

Komp → Puas 0.14 2.69 - 0.14 2.69 

Layanan → Puas 0.63 8.43 - 0.63 8.43 

II  Citra → Loyal 0.12 1.99 0.11 0.23 3.02 
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Komp → Loyal 0.11 2.00 0.07 0.18 2.32 

Layanan → Loyal 0.20 2.04 0.33 0.53 4.04 

Puas → Loyal 0.52 4.61 - 0,181 4.61 

Sumber: Data Primer Diolah. 2020 

 

Pengaruh Citra Perguruan Tinggi Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Mahasiswa. 

Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel direct dan 

indirect (mediasi) dapat dilihat total koefisien jalur dari variabel citra perguruan tinggi 

terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa sebesar 0.23 dengan arah positif. 

Artinya, semakin baik citra perguruan tinggi yang dimediasi oleh kepuasan 

mahasiswa akan meningkatkan loyalitas mahasiswa. Kepuasan mahasiswa mampu 

memediasi hubungan citra perguruan tinggi dengan loyalitas mahasiswa dan 

dinyatakan fungsinya sebagai partial mediation karena nilai t-hitung citra perguruan 

tinggi terhadap loyalitas mahasiswa sebesar 3.02 dan setelah ditambahkan variabel 

kepuasan tetap signifikan sebesar 3.30 dan tidak menjadi nol. 

 

Pengaruh Kompetensi Dosen Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Mahasiswa. 

Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel direct dan 

indirect (mediasi) dapat dilihat total koefisien jalur dari variabel kompetensi dosen 

terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa sebesar 0.18 dengan arah positif. 

Artinya, semakin baik kompetensi dosen yang dimediasi oleh kepuasan mahasiswa 

akan meningkatkan loyalitas mahasiswa. Kepuasan mahasiswa mampu memediasi 

hubungan kompetensi dosen dengan loyalitas mahasiswa dan dinyatakan fungsinya 

sebagai partial mediation karena nilai t-hitung kompetensi dosen terhadap loyalitas 

mahasiswa sebesar 2.00 dan setelah ditambahkan variabel kepuasan tetap signifikan 

sebesar 2.32 dan tidak menjadi nol. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Mahasiswa. 

Berdasarkan hasil pengolahan seperti disajikan pada tabel direct dan 

indirect (mediasi) dapat dilihat total koefisien jalur dari variabel kualitas layanan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa sebesar 0.53 dengan arah positif. 

Artinya, semakin baik kualitas layanan yang dimediasi oleh kepuasan mahasiswa 

akan meningkatkan loyalitas mahasiswa. Kepuasan mahasiswa mampu memediasi 

hubungan kualitas layanan dengan loyalitas mahasiswa dan dinyatakan fungsinya 

sebagai partial mediation karena nilai t-hitung kualitas layanan terhadap loyalitas 

mahasiswa sebesar 2.04 dan setelah ditambahkan variabel kepuasan tetap signifikan 

sebesar 4.04 dan tidak menjadi nol. 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dapat disimpulkan;Koefisien-koefisien 

variable pada persaman model struktur sangat kecil, dan setiap koefisien variable 
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memberikan pengaruh yang sangat besar terhadap perubahan variable Kepuasan 

dan Loyalitas mahasiswa. 

Berdasarkan pengujian dengan tingkat signifikansi 5% hipotesis bahwa Citra 

Perguruan Tinggi berpengaruh terhadap Kepuasan Mahasiswa diterima, yang 

ditunjukan oleh nilai t-statistik sebesar 4.00 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang 

berarti bahwa hasil pengujian signifikan. Kompetensi Dosen terhadap 

berpengaruh Kepuasan Mahasiswa yang ditunjukan oleh nilai t-statistik sebesar 

2.69 > 1,96 (tingkat signifikansi 5%) yang berarti bahwa hasil pengujian signifikan. 

Kualitas Layanan terhadap berpengaruh Kepuasan Mahasiswa diterima, yang 

ditunjukan oleh nilai t-statistik sebesar 8.43 > 1,96 yang berarti bahwa hasil 

pengujian signifikan. Hipotesis Citra Perguruan Tinggi berpengaruh terhadap 

Loyalitas Mahasiswa diterima, yang ditunjukan oleh nilai t-statistik sebesar 1.99 

> 1,96 yang berarti bahwa hasil pengujian signifikan. Hipotesis Kompetensi Dosen 

terhadap berpengaruh Loyalitas Mahasiswa diterima, yang ditunjukan oleh nilai 

t-statistik sebesar 2.00 > 1,96 yang berarti bahwa hasil pengujian signifikan. 

Hipotesis Kualitas Layanan terhadap Pengaruh Loyalitas Mahasiswa diterima, 

yang ditunjukan oleh nilai t-statistik sebesar 2.04 > 1,96  yang berarti bahwa hasil 

pengujian signifikan. 
 

Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan penulis menyarankan, agar 

variable-variable Citra perguruan tinggi, Kopetensi dosen, Kualitas layanan 

ditingkatkan, karena sangat berpengaruh terhadap Kepuasan dan loyalitas 

mahasiswa. 
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