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Pendahuluan

Dengan diberlakukannya masyarakat ekonomi ASEAN pada tahun 2015, maka salah satu lembaga yang
merasakan dampak perkembangan ekonomi global adalah Perguruan Tinggi. Nasir (2016) mengemukakan
bahwa peningkatan daya saing perguruan tinggi perlu dilakukan dengan reformasi pendidikan tinggi, sehingga
akan meningkatkan kualitas sumber daya pendidikan di Indonesia baik mahasiswa, lulusannya dan
pendidikarfflja Berdasarkan persepsi ini, maka dapat diketahui terpenuhi tidaknya harapan mahasiswa.
Kepuasan terjadi ketika harapan-harapannya terpenuhi, dan sebaliknya ketidakpuasan akan terjadi ketika
harapan-harapannya tidak terpenuhi (Brown dan Swartz, 1989).

Salah satu bentuk pelayanan fakultas di bidang akademik adalah pelayanan yang berkaitan dengan
pelaksanaan perkuliahan. Bimbingan akademik merupakan proses belajar-mengajar dalam bentuk konsultasi
yang dilakukan oleh mahasiswa dengan Dosen Pembimbingnya dalam rangka untuk menyelesaikan
perkuliahan. Bimbingan akademik @pat dilakukan minimal 3 kali dalam satu semester baik sebelum
mengambil matakuliah , pelaksanaan ujian tengah semester maupun ujian akhir semester. Hasil studi Wei dan
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Ramalu (2011) membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Selain
itu Kaura dan Datta(2012) membuktikan pengaruh kualitas pelayanan yang mencakup people, process dan
physical evidence terhadap pelanggan. Hasil studi ini didukung oleh Kaura(2013) yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayflan menjadi anteseden kepuasan pelanggan. Demikian juga hasil studi Kaura et. al.(2015)
membuktikan bahwa kualitas pelayanan berperffiruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Hasil studi Asakdiyah (2018) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
mapasiswa dan loyalitas mahasiswa yg diukur melalui komunikasi word of mouth mahasiswa.

Tjiptono (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Tjiptono(2019)
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu sikap yg diputuskan berdasarkan pengalaman yang
didapatkan.Apabila layanan yang diharapkan pelanggan lebih besar dari layanan {file nyata-nyata diterima
pelanggan maka dapat dikatakan bahwa layanan tidak bermutu. Sedangkan jika layanan yang diharapkan
pelanggan lebih rendah dari layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan maka dapat dikatakan bahwa
layanan bermutu, dan apabila layanan yang diterima sama dengan yang diharapkan maka layanan tersebut
dikatakan memuaskan (Fitzsanons & Fitzsimmons, 1994). Dengan demikian Service Quality merupakan
suatu cara untuk mengetahui seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan
yang diterima (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988). Sedangkan Cronin dan Taylor (1992) mendefinisikan
kualitas pelayanan sebagai persepsi pelanggan terhadap kualias sebagai kinerja. Cronin dan Taylor (1992)
membuktikan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh kinerja jasa tersebut.

Analisis SERVQUAL (Service Quality) merupakan analisis untuk mengukur kualitas jasa, yaitu : Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emparthy. Meskipun analisis SERVQUAL secara empirik telah diuji pada
jasa bank, jasa telepon, dan sebagainya, akan tetapi analisis SERVQUAL tidak selalu berhasil diterapkan pada
jasa pendidikan. Oleh karena itu, dalam penelitian yang dilakukan oleh Joseph, Yakhou dan Stone (2005)
diajukan beberapa faktor kualitas jasa pendidikan. Ketiga peneliti ini mengukur kualitas jasa pendidikan dengan
menggunakan delapan faktor kudEERs jasa pendidikan yang terdiri dari 29 item. Kedelapan faktor kualitas jasa
pendidikan tersebut mencakup : University Staff, Recreational Activities, Facilities, Campus Environment, Reputation,
Cost, Advice dan Schedule. Hasil studi ketiga peneliti ini menunjukkan bahwa kedelapan faktor ini dapat
mengarahkan dan memberikan keyakinan terhadap kualitas jasa pendidikan berdasarkan perspektif mahasiswa.
Jusoh er.al. (2004) menemukan bahwa kualitas pelayanan perguruan tinggi ditentukan oleh 6 faktor, yaitu :
tangibles, competence, attitude, content, delivery dan reliability. Hasil studi ini merupakan review dari peneliti
sebelumnya Parasuraman ef.al. (1985; 1988), Hill (1995)_ serta Kamal dan Ramzi (2002).

Sejumlah pakar mendefinisikan apa yang disebut dengan kepuasan pelanggan. Day (dalam Tse dan
Wilton, 1988) mendefinisikan kepuasan & ketidakpuasan pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum Elnbelian dan
kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Sementara itu Kotler (2019) mendefinisikan
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Dari kedfB definisi tersebut di atas, maka terdapat kesamaan,
yaitu menyangkut komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan). Pada
umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan
diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah
persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk yang diali (Tjiptono, 1996).

Sedangkan menurut model indek kepuasan pelanggan Amerika, kepuasan pelanggan keseluruhan
ditentukan oleh faktor nilai yang dirasakan, kualitas yang dirasakan dan harapan pelanggan. Kepuasan
pelanggan keseluruhan mempunyai konsekuensi perilaku berupa komplain pelanggan dan kesetiaan pelanggan
(Fornell, et.al., 1996).

Selain itu, Kelsey dan Bond (2001) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai hasil yang dicapai ketika
jasa atau barang yang dihasilkan dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan untuk jangka waktu
panjang. Dalam studinya Kelsey dan Bond (2001) menemukan beberapa penentu kepuasan pelanggan pada
jasa pendidikan yang terdiri dari 32 item.

Mengacu pada beberapa definisi tentang kepuasan pelanggan yang telah dikemukakan oleh beberapa
pakar, maka dapatlah dijelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang
menentukan kesuksesan perusahaan di masa yang akan datang. Untuk mewujudkan dan membangun
kepuasan pelanggan secara konsisten dibutuhkan investasi yang besar dan jangka waktu yang panjang, karena
pada hakekatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang dan manfaatnya dapat bertahan
lama. Oleh karena itu kepuasan pelanggan perlu diikuti dengan customer delight dan loyalitas pelanggan. Hal
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ini berarti bahwa kepuasan pelanggan harus dapat diterjemahkan ke dalam volume penjualan yang lebih
besar, aset yang lebih produktif dan Return on Investment yang lebih tinggi (Tjiptono, 2019).
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Dalam dekade saat ini orientasi perusahaan berfokus pada loyalits pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat
dianalisis melalui dua pendekatan, yaitu pendekatan keperilakuan (behavioural approach) dan pendekatan
kesikapan (artitudinagl approach). Pendekatan keperilakuan menekankan pada runtutan pembelian, proporsi
pembelian yang lebih bersifat operasional yang menggunakan berbagai ukuran perilaku yang diperoleh dari
data panel. Pendekatan kesikapan menekankan pada komitmen psikologis terhadap obyek yang menggunakan
ukuran melalui kepuasan, komitmen dan nita (Dick dan Basu, 1994 ; Dharmmesta, 1999).

Dharmmesta (1999) mengemukakan bahwa loyalitas dapat dipahami melalui beberapa tahap, yaitu : (1)
loyalitas kognitif, pada tahap ini konsumefEhenggunakan basis informasi yang memaksa untuk menunjuk
pada satu merek atas merek lainnya, (2) loyalitas afektif, pada tahap ini menekaffEn pada aspek afektif
konsumen, (3) loyalitas konatif, pada tahap ini menekankan pada aspek konatif yang menunjukkan suatu niat
atau komitmen untuk melakukan sesuatu dengan tujuan tertentu, (4) loyalitas tindakan, pada tahap ini aspek

konatif atau niat sudah dikonversi menjadi tindakan atau perilaku.

Definisi loyalitas pelanggan dikemukakan oleh beberapa ahlffffMowen dan Minor (1998) dalam
Dharmmesta (1999) mendefinisikan loyalitas pelanggan merupakan sikap positif konsumen terhadap suatu
merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa
mendatang. Sedangkan menurut Sheth dan Mittal (2004) dalam Tjiptono (2019) mendefinisikan loyalitas
pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang
sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.

Hasil studi Wei dan Ramalu (2011) membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan mahasiswa. Selain itu Kaura dan Datta (2012) membuktikan pengaruh kualitas pelayanan yang
mencakup people, process dan physical evidence terhadap pelanggan. Hasil studi ini didukung oleh Kaura (2013)
yang menunjukkan bahwa kualitas peldfinan menjadi anteseden kepuasan pelanggan. Demikian juga hasil
studi Kaura et. al. (2015) membuktikan bahwa kualitas pelayanan berffngaruh terhadap kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan. Hasil studi Asakdiyah (2018) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa yg diukur melalui komunikasi word of mouth
mahasiswa.

Model SERVQUAL (Service Quality) merupakan m@Ejl populer dan sampai saat ini masih dipergunakan
sebagai acuan dalam riset pemasaran. [Ddel ini dikembangkan oleh tiga peneliti Amerika yaitu :
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (EF). Model SERVQUAL ini meliputi analisis terhadap lima gap yang
berpengaruh terhadap kualitas jasa. Model tersebut berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan y
sebagian besar didasarkan pada pendekatan diskonfirmasi (Oliver, 1999). Model SERVQUAL ini
menganalisis gap antara dua variabel pokok yaitu : jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan. Jasa
yang diharapkan merupakan harapan pelanggan sebelum membeli dan mengkonsumsikan suatu jasa sebagai
standard atau acuan dalam mengevaluasi kinerja jasa yang bersangkutan. Sedangkan jasa yang dipersepsikan
merupakan keyakinan konsumen mengenai jasa yang diterima atau jasa yang dialami (Brown dan Swartz,
1989).

Cronin dan Taylor (1992) mengartikan persepsi terhadap kualitas sebagai kinerja (performance). Cronin dan
Taylor (1992) membuktikan bahwa kualitas jasa ditentukan oleh kinerja jasa tersebut. Menurut Cronin dan
Taylor (1992) kinerja minus harapan bukan merupakan dasar yang cocok untuk mengukur kualitas jasa.
Bahkan Carman (1990) mengungkapkan hasil penelitian yang berkaitan dengan persepsi dan harapan
terhadap kualitas jasa, dan Carman menyimpulkan bahwa perbedaan persepsi dan harapan sulit untuk
dianalisis, hal ini disebabkan responden harus memberikan persepsi dan harapan pada waktu bersamaan
berdasarkan pengalaman masa lalu. Akan tetapi hasil penelitian ini disanggah oleh Parasuraman, Zeithaml
dan Berry (1994), dan mereka masih tetap mempertahankan hasil penelitian mereka (1985).

Berdasarkan dua pendapat tersebut, maka pada penelitian ini menggunakan pendekatan yang digunakdrlloleh
Cronin dan Taylor (1992). Selain itu Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985; 1988) berpendapat pul%a
semakin tinggi tingkat kualitas jasa yang dipersepsikan, maka semakin besar pula kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini juga sesuai dengan hasil penelitian Cronin dan Taylor (1994) yang menyatakan bahwa kualitas jasa
adalah anteseden bagi kepuasan konsumen.

Para ahli telah melakukan penelitian tentang loyalitas pelanggan yang digolongkan menjadi dua jenis
loyalitas yaitu loyalitas kesikapan dan loyalitas keperilakuan (Pritckard et.al, 1999; Dharmmesta, 1999).
Loyalitas pefffllggan dapat dibangun melalui loyalitas kognitif (kualitas pelayanan), kualitas afektif (kepuasan
pelanggan), dan loyalitas konatif dan akhirnya loyalitas tindakan (loyalitas yang ditopang dengan komitmen
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dan tindakan). Dengan demikian penguatan loyalitas pelanggan dapat di perkuat melalui berbagai upaya
peningkatan kualitas pelaksanaan, kepuasan pelanggan dan komitmen pelanggan (Dharmmesta, 1999).

Mengingat arti pentingnya kualitas pelayanan bimbingan akademik dan kepuasan mahasiswa dalam
rangka penguatan loyalitas mahasiswa, maka studi ini dilakukan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan
bimbingan akademik dan kepuasan mahasiswa dalam upaya tercapainya loyalitas mahasiswa pada Program
Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta. Hasil evaluasi ini
dapat digunakan sebagai dasar perbaikan kualitas pelayanan bimbingan akademik dan peningkatan kepuasan
mahasiswa sehingga akan memperkuat loyalitas mahasiswa.

ﬁetode

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Fkonomi dan Bisnis
Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta. Sampel ditentukan dengan metode Convenience sampling dan metode
purposive sampling. Convenience sampling merupakan suatu metode untuk rffhilih anggota populasi yang paling
mudah untuk ditemui dan dimintai informasi (Hadi, 1987). Sedangkan purposive sampling merupakan metode
pemilihan sampel berdasarkan pertinfihgan tertentu (Cooper dan Emory, 1995; Babbie, 1995). Adapun
kriterianya sebagai berikut : Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis terdaftar sebagai mahasiswa pada semester ganjil TA 2020/2021. Mahasiswa
yang dijadikan sampel adalah mahasiswa yang sudah mendapatkan bimbingan dari Dosen Pembimbing
akademik. Dalam penelitian ini jumlah sampel ditentukan minimal berjumlah 100 responden. Penentuan
jumlah sampel ini didasarkan pada pendapat Roscoe dalam Sekaran (1992) yang menyatakan bahwa jumlah
sampel lebih besar dari 30 dan kurang dari 500 responden pada sebagian penelitian sudah mewakili.

Kepuasan mahasiswa diukur dengan menggunakan empat dimensi, yang terdiri dari harga (price),
pelayanan (services), citra (image) dan kepuasan pelanggan secara keseluruhan (overall customer satisfaction).
Keemp@J dimensi ini dikembangkan berdasar pada Naumann dan Giel (1995) dan Madu, Kueh dan Jacob
(1996), terdiri dari 7 item dan diukur dengan skala likert 7 point. Angka satu mewakili jawaban sangat tidak
setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat setuju. Loyalitas mahasiswa diukur dengan menggunakan
instrumen yang dikembangkan berdasarkan Pritchard et.al. (1999) dan Taylor et.al (2004) yang terdiri dari 10
item. Masing-masing item diukur dengan skala 7 point.

Untuk mendapatkan data yang berk(Efiltas, maka instrumen penelitian harus diuji validitas dan
reliabilitasnya (Huck dan Cormier, 1996). Uji validitas dilakukan untuk mengukur apa yang ingin diukur
(Ancok, 1989). Untuk menguji validitas instrumen penelitian ini digunakan Pearson Product Moment Test.
Sedangkan uji @abilitas dilakukan untuk mengetahui sejauhmana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya
(Azwar, 1997). Untuk menguji reliabilitas instrumen penelitian ini digunakanémbach Alpha.

Untuk menguji hipotesis yang dikemukakan, maka digunakan uji t dan uji F. Uji t dimaksudkan untuk
mengetahui variabel bebas (independen variabel) fE8g berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat
secara individual. Sedangkan uji F digunakan untuk mengetahui apakah secara bersama-sama variabel-
variabel bebas tersebut dapat menjelaskan variabel terikat.
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Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas dan Reliabilitas dilakukan untuk menghasilkan data yangfPBrkualitas. Product Moment Test

digunakan untuk menguji validitas instrumen penelitian ini. Sedangkan Cronbach Alpha digunakan untuk
me@ji reliabilitas instrumen penelitian agar hasil pengukuran dapat dipercaya.

Dalam penelitian ini menggunakan variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik dan kepuasan
mahasiswa sebagai variabel bebas. Kualitas pelayanan bimbingan akademik diukur dengan instrumen yang
disusun oleh Jusoh et.al (2004) yang terdiri dari 12 item dan masing-masing item diukur dengan menggunakan
skala 7 point. Kepuasan mahasiswa diukufnenggunakan instrumen yang dikembangkan oleh Naumaun dan
Giel (1995) serta Madu et.al (1996) yang terdiri dari 7 item dan diukur dengan menggunakan skala 7 point.
Sedangkan variabel loyalitas mahasiswa merupakan variabel terikat. Loyalitas mahasiswa diukur dengan
menggunakan instrumen yang disusun oleh Pritchard et.al (1999) dan Taylor et.al (2004). Variabel loyalitas
mamiswa terdiri dari 10 item dan masing-masing item diukur dengan menggunakan skala 7 point.

Hasil uji validitas variabel kualitas pelayanan bimbingaffkademik, kepuasan mahasiswa dan loyalitas
mahasiswa menunjukkan semua item-item yang digunakan dalam instrumen penelitian ini dinyatakan valid
karena R hitung > R tabel.
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Hasil uji reliabilitas baik variabel kualitasf@layanan bimbingan akademik, kepuasan mahasiswa dan
loyalitas mahasiswa menghasilkan nilai Alpha lebih besar dari 0,50. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan bimbingan akademik, kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa dinyatakan reliabel
(andal).

Model Penguatan Loyalitas Mahasiswa

Berdasarkan Moderator Regression Analysis (MRA) dari Taylor dan Baker (1994), maka model penguatan
loyalitas mahasiswa dapat dianalisis melalui pengaruh variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik,
kepuasan mahasiswa dan interaksi antara kualitas pelayanan bimbingan akademik dengan kepuasan
mahasiswa. Model penguatan loyalitas mahasiswa dapat dianalisis melalui tiga persamaan regresi dengan cara
mencari R? dari masing-masing persamaan. Nilai R? yang dihasilkan dimaksudkan untuk mengetahui tipe efek
moderator yang ada.

Model persamaan pertama menggunakan variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik sebagai
variabel bebas. Model persamaan kedua menggunakan variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik dan
kepuasan mahasiswa sebagai variabel bebas. Sedangkan model persamaan ketiga menggunakan variabel
kualitas pelayanan bimbingan akademik, kepuasan mahasiswa serta interaksi antara kualitas pelayanan
bimbingan akademik dengan kepuasan mahasiswa sebagai variabel bebas.

Dalam penelitian ini Moderator Regression Analysis (MRA) dapat dijelaskan melalui rumus sebagai berikut :
Y=o+ X+p,Z+pB,XZ

Dimana :

Y = Loyalitas Mahasiswa

o = Konstanta

Bi, Bz, Bs = Koefisien Regresi

X = Kualitas Pelayanan Bimbingan Akademik

Z = Kepuasan Mahasiswa

XZ = Interaksi antara Kualitas Pelayanan Bimbingan Akademik dengan Kepuasan Mahasiswa

Berdasarkan analisis regresi dari 100 mahasiswa Program StudiZ®najemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Ahmad Dahlan (FEB — UAD) dapat dijelaskan melalui tabel sebagai berikut :

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi

Model  Variabel o B Nilai t Prob R? Nilai F
1 Kualitas Pelayanan 1,222 0,720 11,568 0,000 0,577 133,821
X)
2 Kualitas Pelayanan 0,323 0,349 6,075 0,000 0,792 184,667
X
Kepuasan 0,590 10,007 0,000
Mahasiswa (Z)
3 Kualitas Pelayanan 0,867 0,194 2,099 0,038 0,801 129,077
X)
Kepuasan 0,438 4,781 0,000
Mahasiswa (Z)
Interaksi (XZ) 0,041 2,125 0,036

Sumber : Data Primer, diolah
Berdasarkan tabel tersebut diatas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut:

Persamaan Model 1 (Pertama)
Persamaan model pertama menghasilkan besarnya konstanta (intersep) sebesar 1,222 dan koefisien regresi
sebesar 0,720. Hasil ini dapat dirumuskan sebagai berikut :

Y =1222+0,720X

Persamaan model pertama menunjukkan bahwa apabila kualitas pelayanan bimbingan akademik sama
dengan nol, maka besarnya loyalitas mahasiswa sebesar 1,222, Sedangkan kenaikan variabel kualitas
pelayanan bimbingan akademik sama dengan 1, maka loyalitas mahasiswa akan mengalami kenaikan sebesar

0,720.

Hasil uji t dengan a = 5% menunjukkan nilai t hitung sebesar 11,568 dengan probabilitas sebesr 0,000 <
0,05. Hasil uji t ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan bimbingan akademik berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas mahasiswa. Hasil uji F dengan o = 5% menghasilkan nilai F sebesar 133,821 dengan
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probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan bimbingan akademik
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Sedangkan nilai R? sebesar 0,577 menunjukkan bahwa
wariance loyalitas mahasiswa dijelaskan olehffffiance kualitas pelayanan bimbingan akademik sebesar 57,7%.
Sisanya sebesar 42,3% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.

Persamaan Model 2 (kedua)
Persamaan model kedua dapat dirumuskan sebagai berikut :

Y =0,323 + 0,349X + 0,590 Z

Persamaan modeffifdua menunjukkan konstanta sebesar 0,323, Konstanta sebesar 0,323 berarti rata-rata
loyalitas mahasiswa akan mengalami kenaikan sebesar 0,323 apabila variabel kualitas pelayanan bimbingan
akademik dan kepuasan mahasiswa sama dengan nol. Koefisien regresi kualitas pelayanan bimbingan
akademik (B,) sebesar 0,349. Angka ini menunjukkan bahwa apabila kualitas pelayanan bimbingan akademik
naik sebesar 1 ceteris paribus akan meningkatkan loyalitas mahasiswa sebesar 0,349. Koefisien regresi kepuasan
mahasiswa (3,) sebesar 0,590 menunjukkan apabila kepuasan mahasiswa naik sebesar 1 ceferis paribus akan
meningkatkan loyalitas mahasiswa sebesar 0,590.

Uji t yang menghasilkan t hitung variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik sebesar 6,075
Benunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik b@pengaruh signifikan terhadap
loyalitas mahasiswa dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Hasil uji t pengaruh kepuasan mahasiswa
terhadap loyfffhs mahasiswa sebesar 10,007 dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Angka ini
menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan teﬂﬁap loyalitas mahasiswa.

Uji F dengan F hitung sebesar 184,667 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan bimbingan
akademik dan kepuasan mahasiswa secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa.

Nilai R* sebesar 0,792 menunjukkan bahwa variance lof#itas mahasiswa dijelaskan oleh variance kualitas
pelayanan bimbingan akademik dan kepuasan mahasiswa sebesar 79,2%. Sedangkan sisanya sebesar 20,8%
dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.

Persamaan Model 3 (ketiga)
Persamaan model ketiga dapat dirumuskan sebagai berikut :

Y =0,867 + 0,194 X + 0,438 Z + 0,041 XZ

Persamaan model ketiga memasukkan kualitas pelayanan bimbingan akademik, kepuasan mahasiswa dan
interaksi antara kualitas pelayanan bimbingan akademik dengan kepuasan mahasiswa sebagai variabel bebas.
Konstanta sebesar 0,867 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas pelayanan bimbingan akademik,
kepuasan mahasiswa, serta interaksi antara kualitas pelayanan bimbingan akademik dengan kepuasan
mahasiswa sama dengan nol, maka loyalitas mahasiswa sebesar 0,867.

Koefisien regresi kualitas pelayanan bimbingan akademik sebesar (,194. Hal ini menunjukkan bahwa
apabila kualitas pel§@nan bimbiangan akademik naik sebesar 1 cereris paribus, maka akan meningkatkan
loyalitas mahasiswa sebesar 0,194. Koefisien regresi kepuasan mahasiswa sebesar 0,438. Hal ini menunjukkan
bahwa apabila kepuasan mahasiswa naik sebesar 1 cereris paribus, maka akan meningkatkan loyalitas
mahasiswa sebesar 0,438. Koefisien [8resi interaksi antara kualitas pelayanan bimbingan akademik dengan
kepuasan mahasiswa sebesar 0,041. Hal ini menunjukkan bahwa apabila interaksi antara kualitas pelayanan
bimbingan akademik dengan kepuasan mahasiswa naik sebesar 1 ceferis paribus, maka akan meningkatkan
loyalitas mahasiswa sebesar 0,041.

Hasil uji t pengaruh kualitas pelayanan bimbirffghn akademik dengan loyalitas mahasiswa dengan t hitung
sebesar 2,099 dan probabilitas sebesar 0,038 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial kualitas
pelayanan bi?ngan akademik berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas mahasiswa.

Hasil uji Epengaruh kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa dengan t hitung sebesar 4,781 dan
probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial kepuasan mahasiswa
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Hasil uji t pengaruh interaksi kualitas pel
Universitas Ahmad Dalffin ayanan bimbingan akademik dengan loyalitas mahasiswa dengan t hitung sebesar
2,125 dan probabilitas sebesar 0,036 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial interaksi kualitas
pelayanan bimbingan akademik dengan kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
mahasis

Hasil uji F menunjukkan F hitung sebesar 129,077 dengan probabilitas sebesar 0,000. Hal ini, menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan bimbingan akademik, kepuasan mahasiswa, serta interaksi antara kualitas
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Nilai R? sebesar 0,801 menunjukkan bahwa variance loyalitas mahasiswa dapat dijelaskan oleh variance
kualitas pelayanan bimbingan akademik, kepuasan mahasiswa, serta interaksi antara kualitas pelayanan
bimbingan akademik dengan kepuasan mahasiswa sebesar 80,1%. Sedangkan sisanya sebesar 19,9% dapat
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian.

Hasil analisis data dengan menggunakan MRA menunjukkan bahwa variabel kepuasan mahasiswa sebagai
variabel moderator yang mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pengaruh kualitas pelayanan
bimbingan akademik dengan loyalitas mahasiswa. Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai R? yang dihasilkan
dari ketiga persamaan model yang ada mengalami pﬁgkatan nilai.

Pada persamaan ffEHel pertama menunjukkan nilai R* sebesar 0,577. Nilai R’ pada persamaaffEhodel
kedua menunjukkan nilai R? sebesar 0,792. Nilai R? pada persamaan model ketiga menunjukkan nilai R
sebesar 0,801. Nilai R? pada persamaan model ketiga lebih tinggi dari nilai R* persamaan model kedua.
Demikian pula nilai R* persamaan model kedua, persamaan model kedua nilai R* lebih tinggi dari nilai R?
persamaan model pertama.

Dengan demikian hasil penelitian ini memperkuat model MRA yang disusun oleh Taylor dan Baker
(1994). Hal ini dapat ditunjukkan melalui persamaan model ketiga ketika menggunakan variabel kualitas
pelayanan, kepuasan mahasiswa, serta interaksi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan mahasiswa
sebagai varaibel bebas dengan nilai R? yang paling tinggi.

Simpulan

Adapun kesimpulan dari penelitian ini adal@E)Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
bimbingan akademik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan mahasiswa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa interaksi antara kualitas pelayanan bimbingan akademik dengan kepuasan
mahasiswa lebih menjelaskan wariance loyalitas mahasiswa daripada masing-masing variabel. 4) Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa sebagai variabel moderator mempunyai efek yang
signifikan dari pada pengaruh kualitas pelayanan bimbingan akademik terhadap loyalitas mahasiswa. 3)
Variabel loyalitas mahasiswa mampu dijelaskan oleh kualitas pelayanan bimbingan akademik, kepuasan
mahasiswa, serta interaksi antara kualitas pelayanan bimbingan akademik dengan kepuasan mahasiswa
sebesar 80,1%. Sedangkan sisanya sebesar 19,9% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam penelitian ini. Dalam penelitian yang akan datang hendaknya perlu digali variabel moderator yang lain
misalnya variabel #ust mahasiswa yang mempunyai peran penting dalam membangun loyalitas mahasiswa.
Hasil studi Seto (2012) menunjukkan bahwa variabel rrusr mempunyai peran penting dalam membentuk
loyalitas pelanggan.
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