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ABSTRAK 

 

Stefani Simin / 65130050 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan Akademik Melalui 

Kepuasan Mahasiswa Terhadap Loyalitas Mahasiswa / Dosen Pembimbing : Imam 

Nuraryo, S.Sos., M.A.(Comms) 

 

 Saat ini perkembangan perekonomian dan kemajuan teknologi telah mendorong 

pertumbuhan sektor jasa. Sekarang ini, jumlah perguruan tinggi semakin banyak dan 

mereka bersaing ketat dengan cara menawarkan berbagai jenis layanan pendidikan yang 

bermutu tinggi. Khususnya dalam bidang layanan administrasi akademik. Oleh karena itu, 

jika tercapai kepuasan maka akan terbentuk kesetiaan yang nantinya akan dapat ikut 

membantu pemasaran perguruan tinggi. 

 Teori yang digunakan dalam penelitian ini ada 3, yaitu teori behaviorisme sebagai 

grand theory, teori stimulus–respon sebagai middle theory, dan teori pertukaran sosial 

sebagai applied theory. Teori behaviorisme menjelaskan prinsip–prinsip dan kaidah–

kaidah bagaimana tingkah laku manusia dipelajari. Hal ini dijelaskan lebih dalam pada 

teori stimulus–respon, arti secara singkatnya adalah merangsang dan menimbulkan reaksi 

cepat, lalu manusia akan mencari keuntungan yang dijelaskan pada teori pertukaran 

sosial. Keuntungan yang dimaksud akan meningkatkan kepuasan dan berdampak pada 

loyalitas. 

 Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan menggunakan survei eksplanatori. Penelitian ini dilakukan terhadap mahasiswa 

aktif di Perbanas Institute dan Kalbis Institute program studi manajemen dan akuntansi 

tahun angkatan 2016. Teknik pengumpulan data yang dilakukan menggunakan kuesioner 

dengan teknik pengambilan sampel non-probabilitas yang menggunakan sampling 

aksidental. 

 Hasil data kuesioner yang telah dibagikan kepada responden mendapatkan hasil 

yang valid dan reliable. Peneliti menggunakan analisis Structural Equation Modelling 

(SEM) dengan SmartPLS 2.0. Didapatkan bahwa kualitas layanan administrasi akademik 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa (71,7%), dan kualitas layanan 

administrasi akademik melalui kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa (60,3%). 

 Berdasarkan hasil pengolahan data, kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat 

pengaruh yang cukup besar antara kualitas layanan administrasi akademik (SERVQUAL) 

melalui kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa. Untuk penelitian selanjutnya, 

peneliti memberikan beberapa saran dengan mengembangkan dari sisi akademis maupun 

praktis. 
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ABSTRACT 

 

Stefani Simin / 65130050 / 2017 / The Impact of Academical service quality through 

student’s satisfaction to student’s loyalty / Advisors : Imam Nuraryo, S.Sos., 

M.A.(Comms) 

 

 Nowadays, economic development and technological advance has been 

encouraging service growth. These days, numbers of universities are  increasing and has 

compete each other tightly with offering numurous type of excelence educational services. 

Especially on academical administration. Therefore, if the satisfaction has been achieved 

it will lead to loyalty which also going to help the university’s marketing as well. 

 There are 3 theoritical foundation that will be used in this research, which are 

behaviorism theory as a grand theory, stimulus-response theory as the middle theory, and 

social exchange as applied theory. Behaviorism theory will explain about the principle 

and rules of how human behavior are learnt. Stimulus-response will explain more about 

the human behavior, in other words after receiving the stimulus, people will react 

straightaway, and seek for the advantage, that will be explained on the social exhange 

theory. The advantage will enhance satisfaction that will lead to loyalty. 

 The research design that is used in this research is quantitave research by using 

explanatory survey. The respondents are active Management and Accounting students in 

Perbanas Institute and Kalbis Institute major batch 2016. Researcher use questionnaires 

as the methodology with non-sampling probability, accidental sample. 

 Questionnaire’s result are valid and reliable. Researcher use Structural Equation 

Modelling (SEM) analysis with SmartPLS 2.0. This result show academic administration 

service quality has significantly affected students satisfaction (71,7%), and academic 

administration service quality through student’s satisfaction has significantly affected 

student’s loyalty. 

 In accordance with the result, there are appreciable impact between  academic 

administration service quality (SERVQUAL) through student’s satisfaction to student’s 

loyalty. For further research, the researcher gives some suggestions by developing the 

accademical and practical side. 
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