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MEMBANGUN CITRA KAMPUS MELALUI  KEPUASAN MAHA-
SISWA

BERDASARKAN KUALITAS LAYANAN

Setiyawan
STIE Malang Kucecwara Malang

 Abstract: Various attempts were made to build University image and 
one of them is to provide a great quality service for students, so can 
create a trustful campus image through student satisfaction. Quality 
services such as direct evidence, reliability, responsiveness, assurance, 
and empathy that given to students are a powerful benefits for easiness 
and convenience obtained service. Meanwhile, campus image such 
as corporate image, user image, and product image with mediating 
variables satisfaction regarding product expectation and value.  This 
research shows that direct effect of service quality in campus image 
It means that provided quality service standard can exceed customer 
expectations so it can increase campus image, and student satisfaction 
variable can not be used as intervening variable. It means that student 
satisfaction variable has not been able to strengthen (moderating) 
relationship between service quality and campus image.

Key words: Quality services, Campus image and Satisfaction.

Abstrak:  Berbagai upaya dilakukan untuk membangun citra 
Perguruan Tinggi dan satu diantaranya adalah memberikan layanan 
yang berkualitas kepada mahasiswa, sehingga dapat tercipta citra 
kampus yang dipercaya melalui kepuasaan mahasiswa . Kualitas 
layanan yang terdiri dari bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati yang diberikan kepada mahasiswa merupakan 
sekelompok manfaat yang berdaya guna atas kemudahan dan 
kenyaman layanan  yang diperolehnya. Sedangkan, Citra kampus 
meliputi Citra Pembuat (Corporate Image), Citra Pemakai  (User 
Image) dan  Citra Produk (Product Image) dengan peubah mediasi 
kepuasaan mengenai harapan dan nilai produk. Dari hasil penelitian, 
menunjukkan bahwa standar  kualitas layanan yang diberikan mampu 
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melebihi harapan pelanggan sehingga Citra Kampus  juga semakin 
meningkat, dan variabel kepuasan mahasiswa belum bisa dijadikan 
variabel intervening. Hal ini memiliki makna variabel Kepuasan 
Mahasiswa belum mampu memperkuat (memoderasi) hubungan 
antara kualitas layanan dengan Citra Kampus.

 
           Kata kunci: Kualitas layanan, Citra kampus dan Kepuasan

PENDAHULUAN

Kunci persaingan pasar bagi 
setiap perguruan tinggi swasta adalah 
kualitas layanan, guna memberikan 
kepuasan kepada mahasiswa dan 
para pengguna lulusan (perusahaan), 
sehingga mampu menciptakan citra 
perguruan tinggi yang bersangkutan.               
Kualitas layanan sering digunakan 
sebagai kerangka penilaian kepuasan 
mahasiswa dengan harapan dapat 
menciptakan citra kampus.. Kondisi 
riil konsumen saat ini, memberikan 
tuntutan pada perguruan tinggi swasta 
untuk lebih mengutamakan  kualitas 
layanan. Dalam upaya meningkatkan 
kualitas layanan lebih diutamakan 
pada  unsur  unsur  keanda lan 
(reliability), jaminan dan kepastian 
(assurance), wujud fisik (tangible), 
empati (Empathy) dan ketanggapan 
( responseveness )  merupakan 
sekelompok manfaat yang berdaya 
guna atas kemudahan dan kenyaman 
layanan  yang diperolehnya      

Seiring dengan itu fenomena 
kompetisi Perguran tinggi di Indonesia 

semakin membuat setiap Perguruan 
tinggi swasta untuk berbenah diri 
demi kelangsungan hidupnya. 
Berbagai upaya akan dilakukan untuk 
membangun citra Perguruan Tinggi 
tersebut dan satu diantaranya adalah 
memberikan layanan yang berkualitas 
kepada mahasiswa, sehingga dapat 
tercipta citra kampus yang dipercaya 
masyarakat (konsumen  Kualitas 
layanan berpengaruh terhadap 
tingkat kepuasan yang diterima 
oleh mahasiswa. Apabila kualitas 
layanan yang diberikan memenuhi 
harapan mahasiswa, maka mereka 
akan merasa puas, sehingga secara 
tidak langsung dapat membentuk citra 
kampus.  

 
Penelitian Terdahulu

Levina,  2011, Universitas 
Atma Jaya, Yogyakarta, Pengaruh 
Citra Perusahaan terhadap Citra 
Kampus. Hasil penelitiannya, citra 
perusahaan berpengaruh terhadap 
Citra Kampus dengan kualitas 
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layanan dan Kepuasan Mahasiswa 
sebagai variabel intervening. Citra 
perusahaan berpengaruh signifikan 
terhadap kualitas layanan. Hal 
tersebut ditunjukkan hasil perhitungan 
diperoleh nilai koefisien regresi 
sebesar 0,365 dengan nilai p =0,005 
< 0,05. Ada pengaruh yang signifikan 
kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut ditunjukkan 
hasil perhitungan diperoleh nilai 
koefisien regresi sebesar 0,318 
dengan nilai p = 0,008 < 0,05. 
Kepuasan Mahasiswa berpengaruh 
terhadap Citra Kampus. Hal tersebut 
ditunjukkan hasil  perhitungan 
diperoleh nilai koefisien regresi 
sebesar 4,210 dengan nilai p = 0,001< 
0,05. Citra perusahaan berpengaruh 
terhadap Citra Kampus,  yang 
ditunjukkan nilai koefisien regresi 
sebesar 0,323 dengan nilai p = 0,000 
< 0,05.  

Sylvia Prastyowati, meneliti 
tentang Pengaruh Kualitas Layanan 
Customer Service terhadap Citra 
Perusahaan,  2010,  di  Grapati 
Telkomsel. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas layanan 
CustomerService sudah baik dan 
citra yang terbentuk positif. Citra 
tersebut dipengaruhi oleh kualitas 
layanan dan tingkat Kepuasan 
Mahasiswa, meskipun kualitas 
layanan mempunyai pengaruh yang 
kecil terhadap pembentukan citra.

Dwi Aryani dan Febrina 
Rosinta, pada Bisnis & Birokrasi, 
jurnal  i lmu Adminis tras i  dan 
Organisasi, Bisnis & Birokrasi, vol 17, 
No. 2, mengemukakan tentang hasil 
kajian Pengaruh Kualitas Layanan 
terhadap Kepuasan Mahasiswa 
dalam membentuk Citra Kampus. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kelima dimensi pembentuk kualitas 
layanan terbukti berpengaruh secara 
signifikan terhadap kualitas layanan. 
Dimensi terkuat dalam menjelaskan 
kualitas layanan berturut-turut adalah 
reliability, responsiveness, assurance, 
empathy,dan tangibility .  Hasil 
penelitian juga menunjukkan terdapat 
pengaruh kuat dan positif antara 
variabel kualitas layanan terhadap 
Kepuasan  mahasiswa FISIP UI. 
Hal ini terbukti dari hasil penelitian 
yang menunjukkan sebesar 72,9% 
variabel Kepuasan Mahasiswa dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas 
layanan, sedangkan sisanya sebesar 
27,1% dipengaruhi oleh faktor lain di 
luar variabel kualitas layanan. Hasil 
penelitian lain menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang kuat dan 
positif antara kualitas layanan terhadap 
Citra Kampus pada mahasiswa FISIP 
UI. Hal ini ditunjukkan oleh sebesar 
91% variabel Citra Kampus yang 
dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 
layanan.
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Kajian Teori  
 Kualitas Layanan
  Kualitas layanan tergantung 

pada kemampuan penyedia 
jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggan secara konsisten. 
Hubungan pelanggan  adalah 
upaya menjalin relasi jangka 
panjang dengan para pelanggan.  
Kualitas layanan sebagai wujud 
pengukuran kinerja aktual layanan 
yang dapat diberikan kepada 
konsumen. Zeithaml et al. dalam 
Tjiptono (2004:70). Beberapa 
dimensi layanan ditinjau dari 
aspek pelanggan, yaitu:

Tangibles (bukti fisik)
  Kemampuan perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensi 
kepada pihak eksternal berupa 
penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan  Fasilitas 
fisik / langsung (seperti gedung,), 
perlengkapan dan peralatan yang 
digunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawai.

    Reliability ( keandalan)
  Kemampuan organisasi untuk 

memberikan layanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, layanan 
yang sama untuk semua pelanggan 

tanpa kesalahan, sikap yang 
simpatik, dan dengan akurasi 
yang tinggi. 

   Responsiveness (ketanggapan)
  Kemampuan untuk membantu 

dan memberikan layanan yang 
cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu tanpa 
adanya suatu alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi negatif 
dalam kualitas layanan.

Assurance, (jaminan dan 
kepastian) 
  Pengetahuan, sopan-santun, 

dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan 
rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan. Terdiri dari 
beberapa komponen antara lain, 
komunikasi (communicatioon), 
k r ed ib i l i t a s  ( c red ib i l i t y ) , 
keamanan (security), kompeten 
(competence), dan sopan santun 
(courtesy). 

Empathy (perhatian)
  Perhatian yang tulus dan 

bersifat pribadi yang diberikan 
kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan 
konsumen. Individu memiliki 
pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara 
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spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi 
pelanggan. 

•  Citra
     Citra Perguruan Tinggi berhubungan 

dengan upaya kegiatan lembaga 
yang bersangkutan terutama 
dalam hal layanan seperti fasilitas, 
ketrampilan, kondisi fisik. Ketika 
konsumen merasa tidak puas 
terhadap layanan yang diberikan 
lembaga Perguruan Tinggi, maka 
mereka memiliki persepsi yang 
jelek terhadap perguruan tinggi 
tersebut, selanjutnya mereka akan 
mengkomunikasikan dari mulut ke 
mulut.  Citra merupakan konsepsi, 
perasaan, impresi yang ada, kesan 
mengenai suatu obyek seperti 
lembaga (Corporate), Pengguna 
(User); Produk (Product) sesuai 
dengan pemahaman yang dimiliki 
individu berkaitan dengan sesuatu. 
Pada penelitian ini dikemukakan 
tentang citra (brand image), 
berdasarkan:

Citra Pembuat (Corporate Image)
  Kebe radaan  c i t r a  a t au 

image perusahaan bersumber 
dari pengalaman dan upaya 
komunikasi yang dijalin dengan 
berbagai pihak.   Citra atau 
image perusahaan yang baik 
sangat penting bagi kontinuitas 

suatu perusahaan, karena akan 
mengakiba t  kan  pengaruh 
terhadap seluruh elemen yang 
ada di dalam perusahaan tersebut. 
Citra atau image perusahaan 
merupakan kesan baik terhadap 
perusahaan yang terbentuk dari 
proses informasi setiap waktu dari 
berbagai sumber informasi yang 
terpercaya.

    Citra Pemakai (User Image)
  Impresi yang dibentuk secara 

langsung dan berhubungan 
dengan pemakai produk, seperti 
layanan yang konsumen dapatkan 
secara langsung. Citra pemakai 
sebagai rangkaian karakteristik 
manusia yang diasosiasikan 
dengan ciri - ciri dari konsumen 
yang menggunakan brand yang 
dapat dibentuk langsung dari 
pengalaman dan kontak dengan 
pengguna merek  te rsebut . 
Manfaatnya adalah nilai pribadi 
konsumen yang diletakkan 
terhadap atribut dari produk atau 
layanan yaitu apa yang konsumen 
pikir akan mereka dapatkan dari 
produk atau layanan tersebut.

 Citra Produk (Product Image)
  Perasaan berkaitan dengan 

kebutuhan, keiinginan konsumen 
terhadap kemanfaatannya. Citra 
konsumen terhadap suatu produk 
yang dapat berdampak positif 
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maupun negatif yang berkaitan 
dengan kebutuhan, keinginan, 
dan harapan konsumen. Image 
dari produk dapat mendukung 
terciptanya sebuah brand image 
atau citra dari merek tersebut. 

•   Kepuasan Konsumen
  Wilkie  dalam Tjiptono 

(2004) mengemukakan tentang 
Kepuasan adalah Suatu tanggapan 
e m o s i o n a l  p a d a  e v a l u a s i 
pengalaman konsumsi suatu 
produk atau jasa. Hal ini dapat 
diartikan bahwa pemenuhan 
kepuasan konsumen merupakan 
sasaran utama yang harus dipenuhi 
guna membangun citra produk 
atau perusahaan. Secara umum 
kepuasan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara 
kesan terhadap kinerja (atau hasil) 
suatu produk dan harapannya.  
Kepuasan Mahasiswa  dalam 
penelitian ini dapat diuraikan:

Harapan terhadap produk
  Harapan pembeli terhadap 

produk, kinerja produk lebih 
rendah ketimbang harapan 
pelanggan jika tidak puas dan 
Kinerja produk lebih tinggi atau 
berprestasi sesuai atau melebihi 
harapan jika pembeli merasa puas 
atau amat gembira.

  Nilai Produk
  Perusahaan dapat meraih 

kemenangan dalam persaingan 
dengan melakukan proses 
pegantaran nilai yang bagus 
serta memilih, menyediakan 
dan mengkomunikasikan nilai 
yang unggul. Urutan penciptaan 
dan pengantar nilai dapat dibagi 
menjadi tiga fase. Pertama, 
memilih nilai  yaitu rumus 
segmentasi, penentuan nilai. 
Kedua, menyediakan nilai yaitu 
pemasar harus menentukan 
fitur produk tertentu, harga dan 
distribusi. Penilaian keseluruhan 
oleh pelanggan atas kegunaan 
sebuah produk berdasarkan pada 
persepsi apa yang diterimadan 
apa yang diberikan. Lebih 
lanjut,  mengusulkan bahwa nilai 
(value) merupakan konstruk 
yang memiliki tingkat yang lebih 
tinggi daripada kualitas, dan 
menunjukkan definisi pelanggan 
mengenai nilai: yaitu nilai adalah 
harga yang rendah, nilai adalah 
kepuasan yang diinginkan, nilai 
adalah kualitas yang didapat 
oleh pelanggan atas harga yang 
dibayarnya, dan nilai adalah 
apa yang didapat atas apa yang 
diberikan. Value menunjukkan 
pilihan (trade–off) antara biaya 
dan manfaat dan muncul dari 
kualitas dan harga.                                     
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•  Hipotesis  
• Diduga kualitas layanan 

memiliki pengaruh secara 
langsung terhadap citra 
kampus.

• Diduga kualitas layanan 
memiliki pengaruh secara 
tidak langsung terhadap 
citra kampus melalui 
kepuasan mahasiswa  

• D i d u g a  k e p u a s a a n 
mahasiswa berpengaruh 
langsung dengan citra 
kampus.  

Metodologi  
Correlation research artinya 

penelitian ini menyoroti hubungan 
antara peubah  yang telah dirumuskan 
dengan tujuan untuk mendeteksi 
sejauh mana variasi pada suatu faktor 
berkaitan dengan variasi-variasi pada 
satu atau lebih fakta lain berdasarkan 
pada koefisien korelasi. 

 
*  Peubah dan Pengukuran 

    Kualitas layanan sebagai wujud 
pengukuran kinerja aktual 
layanan yang dapat diberikan 
kampus kepada mahasiswa 
dengan dimensi layanan yaitu: 

- Bukti Langsung (Fisik)
              Layanan yang diberikan 

dalam bentuk penampilan 

dan kemampuan sarana 
dan prasarana fisik kampus 
dan keadaan lingkungan 
sekitarnya.

- Kehandalan
Kemampuan karyawan, 
j a j a ran  s t ruk tu ra l  dan 
dosen untuk membantu dan 
memberikan layanan kepada 
mahasiswa dengan ketepatan 
w a k t u .  K e m a m p u a n 
memberikan layanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya.  

- Daya tanggap
             Kemampuan karyawan, jajaran 

struktural dan dosen untuk 
membantu dan memberikan 
layanan yang responsif dan 
tepat kepada mahasiswa, 
d e n g a n  p e n y a m p a i a n 
informasi yang jelas.  

- Jaminan
Kemampuan karyawan, 
jajaran struktural dan dosen 
untuk menumbuhkan rasa 
percaya   kepada mahasiswa 
s e p e r t i  k o m u n i k a s i , 
kredibilitas, kompeten dan 
sopan santun.  

- Empati
Perhatian yang tulus dan 
b e r s i f a t  p r i b a d i  y a n g 
diberikan oleh para karyawan, 
dan dosen dengan berupaya 
m e m a h a m i  k e i n g i n a n 
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mahasiswa.  
    Kepuasan Mahasiswa merupakan 

perasaan senang atau kecewa  
(persepsi) yang berasal dari 
perbandingan antara kesan 
terhadap kinerja/hasil suatu 
produk dan harapannya. 

         -   Harapan terhadap produk
Harapan mahasiswa terhadap 
kualitas layana, Jika kinerja 
kual i tas  layanan lebih 
rendah ketimbang harapan 
mahasiswa, mereka merasa 
tidak puas dan bila kinerja 
kualitas layanan sesuai atau 
melebihi harapan mahasiswa, 
maka mereka merasa puas 
bahkan gembira  

- Nilai Produk
Sasaran setiap kualitas 
layanan adalah mengantarkan 
nilai fitur yang bagus serta 
memilih, menyediakan dan 
mengkomunikasikan nilai 
yang unggul.   Nilai adalah 
kualitas yang didapat oleh 
mahasiswa atas harga (biaya) 
yang dibayar. 

   Citra Kampus  berhubungan dengan 
upaya kegiatan lembaga yang 
bersangkutan terutama dalam 
hal layanan seperti fasilitas, 
ketrampilan, kondisi fisik.      
- Citra Pembuat 

Merupakan kesan tentang 
a t r i b u t  y a n g  d i m i l i k i 

Perguruan Tinggi, termasuk 
proses operasional sehingga 
memunculkan kredibilitas 
Kampus. Kesan tentang 
a t r i b u t  y a n g  d i m i l i k i  
kampus dalam mendukung 
keberadaan kualitas layanan, 
termasuk proses operasional 
(perkuliahan) sehingga 
memunculkan kredibilitas 
kampus ABM 

- Citra Pemakai
Impresi yang dibentuk secara 
langsung dan berhubungan 
dengan pemakai kualitas 
layanan   seperti layanan yang 
secara langsung diperoleh 
mahasiswa.    

- Citra Produk    
              Merupakan perasaan 

berkaitan dengan kebutuhan, 
ke i ing inan  mahas i swa 
t e rhadap  kemanfaa tan 
atas kualitas layanan yang 
digunakan. Citra kualitas 
layanan  dapat berdampak 
positif maupun negatif yang 
berkaitan dengan kebutuhan, 
keinginan, dan harapan 
mahasiswa.  

Peneliti memberikan skala untuk 
mengukur peubah-peubah yang 
akan diteliti melalui anggapan 
responden dengan menggunakan 
skala likert.”Skala Likert” positif 
digunakan untuk mengukur sikap, 
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pendapat, dan persepsi responden 
tentang fenomena  pemberian 
layanan yang berkualitas kepada 
mahasiswa, sehingga dapat tercipta 
citra kampus yang dipercaya melalui 
kepuasaan mahasiswa. 

* Metode Analisa Data
   Uji Instrumen Penelitian

-  Uji Validitas  
Dengan  menggunakan 
koefisien corrected item 
total correlation, dengan 
taraf signifikasi sebesar 5%. 
Jika koefisien corrected item 
total correlation di atas nilai 
kiritis maka dikatakan valid. 

Rumusnya sebagai berikut: 

Keterangan :
r   =  koofisien korelasi
X  =  skor item X
Y  =  skor item Y
n  =  banyaknya sampel dalam 
penelitian

-  Uji Reliabilitas 
 Pengujian secara reliabilitas 

instrumen dilakukan dengan 
menguji skor antar item yang 
ada dalam kuesioner dengan 
menggunakan rumus Cronbach 
Alpha, yaitu:

Keterangan :
r11 = reliabilitas instrumen
k  = banyaknya butir pernyataan 

atau banyaknya soal
sb

2 = jumlah varians butir
st

2 = varians total

Jika nilai Cronbach Alpha di atas 0,6. 
maka instrumen tersebut reliabel dan 
sebaliknya. 

Analisis Jalur (Path)

 Teknik analisis inferensial dalam 
penelitian ini bermaksud untuk 
membuktikan ada tidaknya 
pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikat, baik membuktikan 
ada tidaknya pengaruh langsung 
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ataupun t idak .  Data  yang 
digunakan dalam penelitian ini 
akan dianalisis linier berganda 
(multiple regression analysis). 
Anal is is  regres i  berganda 
merupakan teknik analisis data 
yang bertujuan untuk melihat 
besarnya pengaruh antar variabel 
independen terhadap variabel 
dependen baik secara langsung 
maupun tidak langsung.  Analisis 
path berfungsi untuk :
1. Untuk memprediksi variabel 

tergantung berdasarkan 

variabel bebas, yang mana 
prediksi dengan analisis path 
ini bersifat kualitatif.

2. Penjelasan terhadap fenomena 
yang teliti.

3. Faktor determinan, yaitu 
penentuan variabel bebas 
mana yang dapat berpengaruh 
dominan terhadap variabel 
terikat.

4. Digunakan untuk menelusuri 
mekanisme (jalur-jalur) 
pengaruh variabel terhadap 
variabel terikat. 

- Variabel Penelitian ini yaitu 
X, , Z, Y. Pola hubungan antar 
variabel terdiri dari :

 ** Pengaruh langsung :  X,Z, 

adalah variabel bebas dan Y 
adalah variabel terikat.

  V  Model penelitian: 
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Selanjutnya, untuk X sebagai variable 
bebas dan Z adalah variabel terikat.

 

  ** Pengaruh tidak langsung :  
 X adalah variabel bebas,
 Z adalah variabel intervening, 
 Y adalah variabel terikat.

Hubungan antara variabel X ter-
hadap Z   

Hubungan antara variabel  X terhadap Z melalui Y

Berdasarkan model-model 
pengaruh tersebut, dapat disusun 
model lintasan pengaruh. Model 
lintasan pengaruh ini disebut dengan 
path analysis. Dalam penelitian ini 
untuk mencari pengaruh variabel 

bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) 
melalui variabel moderator (Z) adalah 
sebagai pengganti berikut:
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Keterangan :
PLT (X-Y): Pengaruh secara tidak 

langsung variabel bebas (X) 
terhadap variabel terikat (Y) 
melalui variabel moderator 
(Z)

βxz :  Pengaruh langsung variabel 
bebas (X) terhadap variabel 
moderator (Z)

βzy:  Pengaruh langsung variabel 
moderator (Z) terhadap 
variabel terikat (Y).

Sedangkan pengaruh error ditentukan 
sebagai berikut :

 Ketergan: Pe1 =  pengaruh error
R1

2=  koefisien determinasi
       
               

Bilamana path analysis telah 
dilakukan, maka dapat dimanfaatkan 
untuk:
1) Penjelasan (explanation) terhadap 

fenomena yang dipelajari atau 
permasalahan yang diteliti.

2) Prediksi nilai variabel terikat (Y) 
berdasarkan nilai variabel bebas 
(X), dan prediksi dengan path 
analysis ini bersifat kualitatif.

3) Faktor determinan yaitu penentuan 

variabel bebas (X) mana yang 
berpengaruh dominan terhadap 
variabel terikat (Y), juga dapat 
digunakan untuk menelusuri 
mekanisme (jalur-jalur) pengaruh 
variabel (X) terhadap variabel 
terikat (Y).

 Sistem persamaan ini ada yang 
menamakan sistem persamaan 
simultan atau model struktural 
sebagai berikut:

Kepuasan Mahasiswa =
     α0 + β Kualitas Layanan + ε1
Citra Kampus          =  
   α0 + β Kualitas Layanan + βZ 

K e p u a s a n 
Mahasiswa   
+ ε1

 

HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN   
• Nilai Total index rata-rata 

variabel  Kualitas Layanan 
sebesar 3,93 dengan total mean 
score  untuk bukti langsung 
3,78 dengan rincian mean score  
minimal 3,47 (Toilet yang ada 
telah mencerminkan kebersihan) 
dan maksimum 4,60 (Suasana 
taman yang dimiliki sangat asri). 
Total mean score  kehandalan 
sebesar 3.82; mean score  minimal 
3,61 (Karyawan administrasi 
memiliki kecepatan layanan) dan 



33

TAHUN 18, NOMOR 2 OKTOBER 2016

maksimum 4,12 (Dosen memiliki 
kompetensi  d i  b idangnya. 
Selanjutnya, total mean score  
Daya Tanggap sebesar 3.88, 
mean score  minimal 3,69 (Segera 
menanggapi terkait dengan 
masalah perkuliahan yang dialami 
mahasiswa) dan maksimum 4,14, 
Bagian Customer Services dengan 
segera membantu mahasiswa 
untuk info yang diperlukan. 
Untuk total mean score Jaminan 
4.10. mean score   minimal 
3.51 (Ketersediaan sarana 
pendukung untuk kelancaran 
perkuliahan sudah memadai) 
dan maksimum 4,46 (Kebersihan 
lingkungan dapat mendukung 
proses perkuliahan dan terakihir 
yaitu Empati 4.08. mean score  
minimal 3,91 (Kemudahan dalam 
mendapatkan layanan, berkaitan 
dengan keadministrasian sudah 
memadai )  dan  maks imum 
4,21 (Penampilan dosen dalam 
mengajar sudah memadai). Hal 
ini berarti kualitas layanan yang 
diberikan kepada mahasiswa 
m e r u p a k a n  s e k e l o m p o k 
manfaat yang berdaya guna 
atas kemudahan dan kenyaman 
layanan yang diperolehnya akan 
mempengaruhi tingkat kepuasan 
yang diterima oleh mahasiswa. 
Kualitas layanan yang dirasakan 
seperti fasilitas fisik gedung ruang 

kelas, perpustakaan, sarana parkir, 
fasilitas taman yang asri, sarana 
penunjang kegiatan mahasiswa, 
s t a f  dosen  dan  ka ryawan 
yang kompeten di bidangnya 
dan berkualitas,  merupakan 
pertimbangan secara menyeluruh 
bagi mahasiswa tentang berbagai 
kelebihan layanan yang diberikan 
kepada mahasiswa.  

• Total  Nilai  index rata-rata 
variabel Kepuasan Mahasiswa 
sebesar 3,70,  Harapan Terhadap 
produk (layanan) sebesar 3.70,  
bahwa mean score  minimal    3.48 
(Fasilitas pendukung kampus 
telah sesuai dengan harapan) dan 
maksimum  3.85  (Layanan bagian 
customer services telah sesuai 
dengan harapan). Selanjutnya 
Nilai Produk (Layanan) sebesar 
3.70 dengan mean score  minimal 
3.48   (Layanan yang ada telah 
memberikan kebanggan tersendiri 
kepada saudara) dan maksimum   
3.85 (Layanan yang diberikan 
telah memiliki Variasi model 
layanan). Hal ini menunjukkan 
bahwa  kepuasan mahasiswa 
merupakan aspek penting yang 
harus diperhatikan khususnya 
untuk usaha yang bergerak di 
bidang jasa pendidikan.  Kepuasan 
adalah suatu tanggapan emosional 
pada evaluasi pengalaman dalam 
menggunakan  jasa lembaga 
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pendidikan. Hal ini dapat diartikan 
bahwa pemenuhan kepuasan 
mahasiswa merupakan sasaran 
utama yang harus dipenuhi 
guna membangun citra kampus. 
Kepuasan mahasiswa bergantung 
pada layanan yang diberikan, 
apakah sesuai dengan harapan 
pelanggan atau tidak, karena hal 
tersebut merupakan salah satu 
kunci keberhasilan manajemen 
kampus yang  bergerak dalam jasa 
pendidikan.   

• Nilai Total index rata-rata 
variabel Citra Kampus sebesar 
4,13,  dengan bahwa mean 
score  minimal 3.89 (Memiliki 
tempat parkir yang luas)  dan 
maksimum    4.54   (Sebagai 
kampus yang layak memperoleh 
akreditasi A) dan total mean 
score Deskripsi  Citra Pembuat 
sebesar 4.23. Hasil deskripsi  Citra 
Pemakai  dapat dikemukakan  
bahwa mean score  minimal 
3.74 (Kelengkapan sarana dan 
prasarana UKM yang memadai) 
dan maksimum  4.43 (Spesifik 
di bidang Accounting, Business, 
Management) dan total mean 
score Deskripsi  Citra Pemakai 
sebesar. 4.09. dan Citra Produk 
dapat dikemukakan  bahwa mean 
score  minimal 3.74 (Kedisiplinan 
waktu dalam proses perkuliahan) 
dan maksimum 4.15  (Dedikasi 

dalam proses perkuliahan) dan 
total mean score Deskripsi  Citra 
Produk sebesar. 3.61. Hal ini 
berarti  Citra adalah salah satu 
cara untuk dapat membedakan 
suatu produk jasa dengan produk 
jasa  yang lainnya. Citra yang ada 
pada perguruan tinggi terbentuk 
dari bagaimana perguruan tinggi 
tersebut melakukan kegiatan 
operasionalnya yang mempunyai 
landasan utama pada segi layanan.
Jadi citra ini dibentuk berdasarkan 
impres i  a t au  penga laman 
yang dialami oleh seseorang 
terhadap sesuatu, sehingga pada 
akhirnya membangun suatu 
sikap mental. Citra Perguruan 
Tinggi berhubungan dengan 
upaya kegiatan lembaga yang 
bersangkutan terutama dalam 
hal layanan seperti fasilitas, 
ketrampilan, kondisi fisik. Ketika 
konsumen merasa tidak puas 
terhadap layanan yang diberikan 
lembaga Perguruan Tinggi, maka 
mereka memiliki persepsi yang 
jelek terhadap perguruan tinggi 
tersebut, selanjutnya mereka 
akan mengkomunikasikan dari 
mulut ke mulut.  Berarti lembaga 
Pendidikan Tinggi setiap saat 
memberi pencitraan positif yang 
menarik dan hal yang diperlukan 
oleh publik.

• Hasil uji Validitas dan Reliablitas
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 Dengan menggunakan rumus 
tehnik korelasi Product moment, 
dengan taraf signifikasi sebesar 
5%. Hasil Uji Validitas Kualitas 
L a y a n a n   m e n u n j u k k a n 
keseluruhan item memiliki r 
hitung lebih besar dari rtabel 0,117. 
Dengan demikian item pernyataan 
yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah valid. Item yang 
menarik dengan nilai terkecil yaitu 
.288 dengan X6, sarana parkir 
sudah tertata dan luas, sedangkan 
nilai terbesar yaitu .653 dengan 
X22,  bagian Customer Services 
segera menanggapi keluhan 
mahasiswa berkaitan dengan 
keadministrasian. Selanjutnya 
Hasil Uji Validitas Kepuasan 
Mahasiswa,  menunjukkan 
keseluruhan item memiliki r 
hitung lebih besar dari rtabel 0,117. 
Dengan demikian item pernyataan 
yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah valid. Item yang 
menarik dengan nilai terkecil 
yaitu .561 dengan Z7 layanan 
bagian parkir kampus telah telah 
sesuai dengan harapan sedangkan 
nilai terbesar yaitu .720 dengan 
Z14 layanan yang ada telah 
memberikan memberikan kesan 
positif tersendiri kepada saudara. 
Selanjutnya Hasil Uji Validitas 
citra kampus, menunjukkan 
keseluruhan item memiliki r 

hitung lebih besar dari rtabel 0,117. 
Dengan demikian item pernyataan 
yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah valid. Item yang menarik 
dengan nilai terkecil yaitu .501 
dengan Y4 Memiliki tempat 
parkir yang luas   sedangkan nilai 
terbesar yaitu .765 dengan Z11 
dipilih karena pendidikan yang 
berkualitas. Selanjutnya untuk uji 
reabilitas. Jika alpha cornbach 
lebih besar (>) 0,600, maka 
dikatakan pertanyaan-pertanyaan 
reliabel. Kualitas Layanan  (X) 
0,969, Kepuasan  Mahasiswa 
(Z) 0,938 dan Citra Kampus (Y) 
0,958.  

*    Pengujian Hipotesis dan 
Intepretasi hasil penelitian

       Berdasarkan hipotesis penelitian 
yang diajukan maka untuk 
mengetahui hubungan variabel 
secara teoritis tersebut dapat 
dibuat model dalam bentuk 
diagram path sebagai berikut.

 
Model pengaruh Variabel Bebas 

terhadap Variabel Terikat
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Dari model diagram tersebut 
dapat dinyatakan dalam bentuk 
persamaan sehingga  membentuk 
sistem persamaan. Sistem persamaan 
ini ada yang menamakan sistem 
persamaan simultan atau model 
struktur sebagai berikut:

1. Citra Kampus  = βo + β1 Kualitas 
Layanan + ε1

2. Kepuasan Mahasiswa = βo + β2 
Kualitas Layanan + ε1

3. Citra Kampus = βo + β2 Kepuasan 
Mahasiswa + β2 Kualitas Layanan 
+ ε

 V  Pengaruh langsung Kualitas 
Layanan ke Citra Kampus

           Berdasarkan hasil perhitungan statistik  berikut:
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Maka model persamaan simultan atau 
model struktur: 
 Citra Kampus = βo + β  1 

Kualitas Layanan + ε     1   

V Pengaruh   tidak   langsung   kualitas   layanan    dan      Kepuasan 
Mahasiswa ke Citra Kampus

           Berdasarkan hasil perhitungan statistik  berikut:

 YCitra Kampus    = 0,753 X Kualitas 

Layanan + ε     1

Maka model persamaan simultan atau model struktur  
Citra Kampus =  β1 Kualitas Layanan + β2 Kepuasan Mahasiswa +ε     2     

Citra Kampus = 0,482X1 Kualitas layanan   + 0,330Z Kepuasan  + ε    2

Berdasarkan model-model pengaruh 
tersebut, dapat disusun model lintas 
pengaruh sebagai berikut. Model 
lintas ini disebut analisis path, dimana 
pengaruh error ditemukan sebagai 
berikut :
Pei  = 

Pe1  =  =  = 

0,824
Pe2  =  =  = 0,798

Dari seluruh paparan hasil 
analisis  regresi  dalam rangka 
pengujian hipotesis, maka dilakukan 
rekontruksi jalur hubungan antara 
variabel satu dengan variabel yang 
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lain.
Pertama, dalam menggambarkan 

d i a g r a m  j a l u r,  u n t u k 
sementara gambar  berikut  
menyajikan keseluruhan 
hubungan antara variabel 

HASIL UJI PATH ANALYSIS

satu dengan yan lain adalah 
sebagai berikut ini :

Koefisien determinasi Total
Total keragaman data yang dapat 
dijelaskan oleh model diukur dengan 
menggunakan formula sebagai 
berikut :
 R2

m = 1 – P2
el P

2
e2…………….. 

P2
ep

Dalam hal ini, interpretasi terhadap 
R2

m sama dengan interpretasi koefisien 
determinasi (R2) pada analisis 
regresi. Dari hasil perhitungan dapat 
ditentukan koefisien determinasi  total  
sebagai berikut :                              R

2
m = 1 – 

(0,824)2(0,798)2

= 1 – (0,679) (0,636)
= 1 – 0,432   

= 0,568
Hasil tersebut dapat diketahui bahwa 
keragaman data yang dapat dijelaskan 
oleh model tersebut adalah  sebesar 
0,568 atau dengan kata lain informasi 
yang terkandung dalam data 56,8% 
dapat dijelaskan oleh model tersebut. 
Sedangkan sisanya sebesar 43,2% 
dijelaskan oleh variabel lain yang 
belum terdapat di dalam  model 
penelitian.

Kedua, Model yang dianalisis 
berdasarkan teori dan konsep-konsep 
yang relevan

.   * Pengaruh langsung
Hasil Pengujian Hipotesis
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Pembahasan (Intepretasi hasil 
penelitian)
• Kualitas  layanan  berpengaruh 

langsung terhadap Citra 
Kampus

Dari hasil penelitian, 
pengujian statistik menunjukkan 
bahwa pengaruh langsung 
kualitas layanan terhadap Citra 
Kampus memiliki koefisien 
jalur sebesar 0,753 dan secara 
statistic signifikan pada level 
α=0,05 yang ditunjukkan dengan 
nilai signifikan t sebesar 0,000 
(lebih kecil dari α=0,05). Dari 
temuan statistik tersebut dapat 
dinyatakan bahwa kuali tas 

layanan berpengaruh langsung 
dan signifikan terhadap Citra 
Kampus.  Hal ini memiliki makna 
bahwa standar  kualitas layanan 
yang diberikan Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi Malangkuçeçwara 
Malang mampu melebihi harapan 
pe langgan  seh ingga  Ci t ra 
Kampus  juga semakin meningkat   
Selanjutnya, juga dikemukakan 
bahwa kualitas layanan karyawan 
terhadap mahasiswa berpengaruh 
secara  as imet r i s  t e rhadap 
Kepuasan Mahasiswa, dimana 
layanan yang buruk berakibat 
lebih besar terhadap Kepuasan 
Mahasiswa daripada layanan yang 
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dikategorikan baik. Implementasi 
strategi dengan kategori terbaik 
akan meningkatkan kepuasan  
mahasiswa lebih besar daripada 
t idak ada pemasaran yang 
relasional yang dilakukan. 
Kual i tas  layanan di  STIE 
Malangkuçeçwara Malang yang 
baik harus mampu  menumbuhkan 
ikatan emosional dan hubungan 
yang kuat dengan mahasiswa. 
Jadi, hal kecil dan sederhana 
ternyata dapat berarti besar bagi  
mahasiswa. Dan, pada akhirnya 
dapat mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa.  

• Kepuasan Mahasiswa dapat 
memediasi hubungan kualitas  
layanan  terhadap Citra 
Kampus.

Dari hasil penelitian, 
pengujian statistik menunjukkan 
bahwa  kepuasan mahasiswa 
belum dapat memediasi hubungan 
kualitas  layanan  terhadap Citra 
Kampus. Hal ini dapat dijelaskan 
pada gambar analisis jalur yang 
memper l iha tkan  pengaruh 
langsung kual i tas  layanan 
terhadap Citra Kampus sebesar 
0,753. Sementara pengaruh 
tidak langsung  kualitas layanan 
melalui Kepuasan Mahasiswa 
yaitu  (0,482 x 0,330) = 0,159.  
Hasil ini menunjukkan bahwa 
variabel kepuasan mahasiswa 

belum bisa dijadikan variabel 
intervening. Hal ini memiliki 
makna var iabel  Kepuasan 
Mahas iswa be lum mampu 
memperkuat  (memoderasi) 
hubungan antara kualitas layanan 
dengan Citra Kampus, karena 
mahasiswa masih merasa belum 
puas dengan cara perguruan tinggi 
dalam memberikan kemudahan 
da lam menga tas i  ke luhan 
mahasiwa, layanan serta fasilitas 
yang diberikan belum sesuai 
dengan keinginan dan harapan 
pelanggan. Hal ini identik dengan 
hasil penelitian yang dilakukan 
Levina,  2011, Universitas Atma 
Jaya, Yogyakarta, Pengaruh 
Citra Perusahaan terhadap Citra 
Kampus. Hasil penelitiannya, 
citra perusahaan berpengaruh 
terhadap Citra Kampus dengan 
kualitas layanan dan Kepuasan 
Mahasiswa sebagai variabel 
intervening. Kepuasan Mahasiswa 
berpengaruh terhadap Citra 
Kampus. Hal tersebut ditunjukkan 
hasil perhitungan diperoleh nilai 
koefisien regresi sebesar 4,210 
dengan nilai p = 0,001< 0,05.  
Lebih lanjut, hasil penelitian 
Levina juga memperlihatkan 
bahwa pengaruh citra perusahaan 
terhadap Citra Kampus melalui 
kualitas layanan dan Kepuasan 
Mahasiswa termasuk kecil yakni 
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sebesar 0,244 atau sebesar 24,4%. 
Sementara sisanya sebesar 75,6% 
dipengaruhi faktor lain seperti 
faktor ekonomi yakni daya 
beli pelanggan, karakteristik 
pelanggan misalnya faktor usia, 
pengalaman, dan kompetitor.

      Dukungan teori seperti yang 
dikemukakan (Tjiptono,2004:6). 
Berkai tan dengan layanan 
hendaknya mudah dimengerti 
dan dilaksanakan, sehingga tidak 
terkesan berbelit belit. Secara 
,mendasar bahwa kualitas layanan  
meliputi keistimewaan produk 
yang dapat memenuhi Kepuasan 
Mahasiswa,  art inya segala 
sesuatu yang berisi kelebihan dan 
kebaikan. Selanjutnya, Tjiptono 
yang juga mengutip dari Kotler 
tentang Layanan, yaitu berarti 
“setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oleh satu 
pihak ke pihak yang lain, yang 
pada dasarnya bersifat intangible 
(tidak berwujud fisik) dan tidak 
menghasi lkan kepemilikan 
sesuatu”.  

      Selain  i tu ,  Kot ler 
mendefinisikan citra sebagai 
seperangkat keyakinan, ide dan 
kesan yang dimiliki seseorang 
terhadap suatu objek dimana 
s ikap  dan  objek  t indakan 
seseorang terhadap suatu objek 
sangat dikondisikan oleh citra 

objek tersebut. Suatu produk akan 
dilihat melalui citra yang negatif 
atau pun positif. Citra yang positif 
akan memberikan dampak yang 
baik terhadap sebuah produk dan 
seterusnya akan meningkatkan 
penjualan. Sebaliknya penjualan 
produk akan jatuh atau mengalami 
kerugian jika citranya dipandang 
negatif oleh sebagian pelanggan. 
Citra adalah salah satu cara untuk 
dapat membedakan suatu produk 
dengan produk yang lainnya. Oleh 
karena itu bagi perusahaan jasa 
memilki citra yang baik menjadi 
sangat penting.       

  A p a b i l a  S T I E 
Malangkucecwara  Malang 
memiliki kemampuan untuk 
mencip takan  dan  menjaga 
hubungan emosional yang baik 
dalam jangka panjang dengan 
para mahasiswa dengan cara 
memberikan kualitas layanan 
terbaik yang mampu merebut 
hati mereka sehingga membuat 
mahasiswa ketika menjadi alumni 
akan memberikan umpan balik 
yang bermakna bagi kampus.   

Hasil penelitian ini  
sesuai dengan teori bahwa kualitas 
layanan yang diberikan oleh 
perusahaan dapat menciptakan 
suatu persepsi  posit if  dari 
konsumen terhadap perusahaan 
dan menghasilkan suatu kepuasan 
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serta loyalitas konsumen. Kualitas 
layanan yang ditampilkan oleh 
suatu perusahaan merupakan salah 
satu stimulus yang menciptakan 
konsumen melakukan transaksi 
kembali dengan perusahaan jasa 
tersebut.  Berbagai upaya akan 
dilakukan untuk membangun 
citra Perguruan Tinggi tersebut 
dan satu diantaranya adalah 
memberikan layanan yang 
berkualitas kepada mahasiswa, 
sehingga dapat tercipta citra 
k a m p u s  y a n g  d i p e r c a y a 
m a s y a r a k a t  ( k o n s u m e n ) .  
Berdasarkan hasi l  analis is 
penelitian dapat dijelaskan bahwa 
semua variabel dikategorikan 
baik, dalam hal ini seharusnya 
dapat mendorong suatu lembaga 
dalam meningkatkan kepuasan 
mahasiswa yang dalam hal ini 
dipengaruhi oleh kualitas layanan 
dan citra. Kualitas layanan yang 
harus ditingkatkan yaitu dalam 
hal kecepatan dan ketepatan 
karyawan dalam mengatasi 
ke luhan mahasiswa.  Ci t ra 
yang harus ditingkatkan yaitu 
dalam hal meluluskan sarjana 
dengan tepat waktu dan sistem 
tata kelola yang profesional. 
Kepuasan mahasiswa yang 
harus ditingkatkan yaitu dalam 
hal sistem layanan yang sesuai 
dengan kebutuhan dan informasi 

yang cepat dan terpercaya. 
Kualitas layanan yang terdiri 
dari bukti langsung, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati 
yang diberikan kepada mahasiswa 
m e r u p a k a n  s e k e l o m p o k 
manfaat yang berdaya guna 
atas kemudahan dan kenyaman 
layanan  yang diperolehnya. 
Kualitas layanan berpengaruh 
terhadap tingkat kepuasan yang 
diterima oleh mahasiswa. Apabila 
kualitas layanan yangdiberikan 
memenuhi harapan mahasiswa , 
maka mereka akan merasa puas 
dan menjadikan mahasiswa loyal 
terhadap kampus, sehingga secara 
tidak langsung dapat membentuk 
citra kampus.
             Temuan penelitian ini adalah 
kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan.  Pihak  Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi Malangkuçeçwara 
yang lebih dikenal dengan 
kampus ABM selalu berupaya 
memberikan kualitas layanan 
yang terbaik bagi mahasiswa. 
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 
M a l a n g k u ç e ç w a r a  s e l a l u 
berupaya melakukan perbaikan 
dan inovasi-inovasi tertentu untuk 
dapat meningkatkan kepuasan 
dan loyalitas para mahasiswanya 
melalui perbaikan kualitas layanan 
secara berkesinambungan. Pihak 
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Manajemen  Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi Malangkuçeçwara 
juga selalu memperhatikan dan 
mengkaji lebih dalam mengenai 
kualitas layanan yang diberikan, 
seperti misalnya  meningkatkan 
kualitas layanan di bidang sarana 
dan prasarana yang lengkap dan 
memadai sebagai Perguruan 
Ti n g g i  y a n g  b e r k u a l i t a s , 
meningkatkan kemampuan Dosen 
yang berkualitas untuk mendidik 
dan mengajar dengan baik 
dalam memberi perkuliahan, dan 
karyawan administrasi memiliki 
kemampuan atau ketrampilan  
dalam memberikan layanan, 
mendidikan mahasiswa untuk 
meningkatkan kedisiplinan waktu 
dalam proses perkuliahan, dan 
meningkatkan Nilai-nilai budaya 
akademisi.Variabel kualitas 
layanan memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa.  

Kesimpulan   
a. Hipotesis pertama yang 

diajukan diterima,  bahwa  
kualitas  layanan  berpengaruh 
langsung terhadap Citra 
Kampus. Hasil koefisien jalur 
sebesar 0,753 dan secara 
statistik signifikan pada level 
α=0,05 yang ditunjukkan 
dengan nilai signifikan t 

sebesar 0,000 (lebih kecil 
dari α=0,05). Dari   statistik 
tersebut dapat dinyatakan 
bahwa kual i tas  layanan 
berpengaruh langsung dan 
signifikan terhadap Citra 
Kampus.  

b. Hasil pengujian hipotesis 
d e n g a n  a n a l i s i s  j a l u r 
menunjukkan  pengaruh 
langsung kualitas layanan 
terhadap Ci t ra  Kampus 
sebesar 0,753. Sedangkan 
pengaruh tidak langsung  
kualitas layanan melalui 
Kepuasan Mahasiswa yaitu  
(0,482 x 0,330) = 0,159. Hasil 
perhitungan menunjukkan 
pengaruh secara langsung 
variabel kualitas layanan 
sebesar 0,753 lebih besar 
d ibandingkan pengaruh 
secara tidak langsung kualitas 
layanan melalui Kepuasan 
Mahasiswa sebesar 0,159. 
Hasil ini menunjukkan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh 
secara langsung terhadap 
Citra Kampus tanpa melalui 
Kepuasan Mahasiswa. Jadi 
variabel Kepuasan Mahasiswa 
bukanlah merupakan variabel 
intervening.

Saran  
a. Berdasarkan hasil penelitian 

m e n u n j u k k a n  P i h a k 
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M a n a j e m e n   S e k o l a h 
Ti n g g i  I l m u  E k o n o m i 
Malangkuçeçwara  harus 
t e t ap  memper t ahankan 
variabel kualitas layanan 
yang sudah baik dan dominan. 
Pihak Manajemen Sekolah 
Ti n g g i  I l m u  E k o n o m i 
Malangkuçeçwara terus 
men ingka tkan  kua l i t a s 
layanan menjadi lebih baik 
lagi, jika kualitas layanan di 
tingkatkan bisa meningkatkan 
kepuasan mahasiswa dan 
meningkatkan citra baik 
secara langsung maupun 
melalui kepuasan.

b. Pihak manajemen perlu untuk 
selalu meningkatkan kegiatan 
yang bersifat  akademis 
misalnya seminar, lokakarya, 
dan kegiatan akademis lain 
sehingga dapat meningkatkan 
citra Sekolah Tinggi Ilmu 
Ekonomi Malangkuçeçwara 
Malang.

c. P e r l u  m e n i n g k a t k a n 
p e n a m p i l a n  k a m p u s 
secara fisik, baik dengan  
memperbaiki gedung yang 
sudah ada sehingga akan 
meningkatkan citra  Sekolah 
Ti n g g i  I l m u  E k o n o m i 
Malangkuçeçwara Malang.

d. Menciptakan kepercayaan 
dan keyakinan terhadap 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 
Malangkuçeçwara Malang 
dalam memberikan layanan 
dengan pengalaman dan 
pengetahuan yang baik yang 
dimiliki oleh seluruh civitas 
akademis sesuai dengan 
kompetensi yang dibutuhkan 
pada masing-masing bidang 
pekerjaan. Misalnya Dosen 
membantu mahasiswa di luar 
perkuliahan terkait dengan 
kesulitan dalam memahami 
materi kuliah, mengarahkan 
dan membimbing mahasiswa 
mengalami kesulitan dalam 
memprogram mata kuliah, 
Membantu info prestasi 
mahasiswa kepada orang tua, 
bagian customer services 
dengan segera membantu 
mahasiswa untuk info yang 
diperlukan dengan konsep 
layanan hospitality.
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