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PENDAHULUAN 
 

Perguruan Tinggi (PT) memiliki tingkat kompetensi yang tinggi dalam 

bidang pendidikan, sehingga persaingan semakin ketat yang menjadi 

tantangan di Perguruan Tinggi (PT) di Indonesia. Persaingan antar PT yang 

ketat dengan memberikan pelayanan yang terbaik untuk menarik minat, 

dimana hal ini dilakukan agar kelangsungan jalannya usaha guna mencapai 

tujuan sesuai tujuan PT. 

 (SDM) Sumber Daya Manusia adalah hal yang penting dalam 

memberikan pelayanan di dunia pendidikan, dimana PT akan terus 

meningkatkan SDM yang dimilikinya dalam pengetahuan, teknologi, dan 

keterampilan sesuai perkembangan jaman.  

Di era yang seperti sekarang, untuk menghadapi era globalisasi 

dengan harapan memenuhi daya saing dapat dilalui dengan peningkatan 

kualitas dari SDM melalui Pendidikan, pelayanan yang diberikan oleh 

Lembaga Pendidikan memiliki kesamaan dengan prinsip ekonomi. Salah 

satunya adalah yang mengembangkan pelayanan Pendidikan dengan 

tujuan untuk bersaing dengan Perguruan tinggi lainnya baik dalam negeri 

ataupun luar negeri. Mencerdaskan kehidupan bangsa merupakan bagian 

dari tujuan yang dibangun, serta juga memiliki tujuan untuk 

mengembangkan potensi para peserta didik melalui kenyamanan suasana 

belajar dan juga memiliki keterampilan yang berguna bagi masyarakat, 

kecerdasan akhlak mulia, pengendalian diri, dan kekuatan spiritual 

keagamaan serta kemampuan bela Negara. 



 

 

 

 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

 

A. PENELITIAN  TERDAHULU 

(Wijayanti 2008) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan akan 

didapatkan apabila pelanggan merasakan puas terhadap hal yang 

diberikan. (Akbar and Parvez 2009) menyatakan pendapat bahwa variable 

kepuasan dari pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Sedangkan menurut (Palilati 2003) menjelaskan adanya 

perbedaan, yaitu kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas.  

(Sarjono 2008), dengan adanya E-learning, mayoritas pelanggan belum 

merasa puas. (Prasetyaningrum 2009) menjelaskan bahwa kualitas dari 

pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan dari 

mahasiswa. (Syafiq 2009), menjelaskan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variable kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 

selain itu variable kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh yang 

signifikan dengan kepuasan pelanggan. Dan menurut (Nugroho 2010), 

adanya pengaruh positif  dari kepuasan proses belajar mengajar  terhadap 

loyalitas. 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

METODE PENELITIAN 
 

 

A. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL PENELITIAN 

Dalam penelitian ini menggunakan variabel-variabel sebagai berikut:  

1. Variabel kapabilitas karyawan (X1) merupakan skor yang dihasilkan 

dari jawaban responden malui dimensi-dimensi pemahaman 

mengenai lingkungan persaingan, pengetahuan tentang organisasi, 

proses kegiatan, dan penggunaan teknologi  

2. Variabel kinerja dosen (X2) merupakan skor yang dihasilkan dari 

jawaban responden malui dimensi-dimensi pengabdian kepada 

masyarakat, penelitian dan pengajaran. 

3. Variabel kepuasan mahasiswa (Y) merupakan skor yang dihasilkan dari 

jawaban responden malui dimensi-dimensi Comunications (mampu 

berkomunikasi), access (akses), security (keamanan), credibility 

(kredibilitas), competence (kompeten), responsiveness (kemampuan 

reaksi), reliability (keandalan) dan tangibles (terukur). 

4. Variabel loyalitas mahasiswa (Z) merupakan skor yang dihasilkan dari 

jawaban responden malui dimensi-dimensi penyampaian positif, 

hubungan harmonis, kekebalan terhadap pesaing (immunity), 

penciptaan prospek (refers other), dan pembelian ulang (repeat). 

 



 

 

 

 
 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
 

 

A. HASIL ANALISIS OBJEK PENELITIAN  

1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Perguruan tinggi (PT) adalah tahap akhir opsional pada pendidikan 

formal. Biasanya disampaikan dalam bentuk universitas, akademi, colleges, 

seminari, sekolah musik, dan institut teknologi. Peserta didik perguruan 

tinggi disebut mahasiswa, sedangkan tenaga pendidiknya disebut dosen. 

Di Indonesia, perguruan tinggi dapat berbentuk akademi, institut, 

politeknik, sekolah tinggi, dan universitas. Perguruan tinggi dapat 

menyelenggarakan pendidikan akademik, profesi, dan vokasi dengan 

program pendidikan diploma (D1, D2, D3, D4), sarjana (S1), magister (S2), 

doktor (S3), dan spesialis. 

Berdasarkan kepemilikannya, perguruan tinggi dibagi menjadi dua, 

yaituː perguruan tinggi negeri dan perguruan tinggi swasta. 
- Perguruan Tinggi Negeri 

Di Indonesia, perguruan tinggi negeri dikelola oleh Kementerian Riset, 

Teknologi, dan Pendidikan Tinggi Republik Indonesia. Rektor 

perguruan tinggi negeri merupakan pejabat setingkat eselon 2 di 

bawah Menteri Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi Republik 

Indonesia ataupun kementerian lainnya. 

 

 



 

 

 

 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

A. KESIMPULAN  

Kesimpulan yang dihasilkan dari proses pengumpulan data hingga 

pembahasan adalah: 

1. Persepsi mahasiswa kepada kemampuan karyawan, kemampuan 

dosen, kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa diperoleh hasil 

cukup memuaskan. 

2. Kemampuan karyawan, kinerja dosen diuji secara bersamaan atau 

secara individu menghasilkan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. 

3. Kemampuan karyawan, kinerja dosen, dan kepuasan mahasiswa 

secara bersamaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa. Sedangkan secara individual variable kemampuan 

karyawan berpengaruh tidak nyata kepada kepuasan mahasiswa. 

 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian maka dalam penelitian 

ini disarankan hal-hal sebagi berikut: 

1. Peningkatan  kepuasan mahasiswa akan  berdampak pada loyalitas 

mahasiswa sehingga pihak perguruan tinggi lebih mengutamakan pada 

peningkatan kinerja dosen yaitu melalui peningkatan dalam bidang 

pendidikan dan pengajaran dengan memotivasi mahasiswa, dari para 

dosen menyusun buku teks sebagai bahan ajar, pemutakhiran  Satuan 
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