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Abstrak 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan citra perguruan tinggi terhadap kepuasan. Untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan 

terhadap niat merekomendasikan. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa 

STIAB S1 dan S2 Smaratungga Boyolali yang berjumlah 150 orang. Pengambilan 

sampel dengan teknik purposive sampling untuk penentuan jumlah sampel 

menggunakan Slovin diperoleh 109 sampel. Metode pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan analisis regresi linier. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Citra perguruan tinggi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. Kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat merekomendasikan. Citra perguruan tinggi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. Kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. Kepuasan 

mahasiswa tidak memediasi pengaruh antara kualitas layanan terhadap niat 

merekomendasikan. Kepuasan mahasiswa tidak memediasi pengaruh antara citra 

perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan. 

  

Kata Kunci: kualitas layanan, citra perguruan tinggi, kepuasan dan niat 

merekomendasikan. 

 

Abstract 
The purpose of the study was to determine and analyze the effect of service quality 

and university image on satisfaction. To find out and analyze the effect of service 

quality, college image and satisfaction on the intention to recommend. The 

population in this study were STIAB S1 and S2 Smaratungga Boyolali students, 

amounting to 150 people. Sampling using purposive sampling technique to 

determine the number of samples using Slovin obtained 109 samples. Methods of 

data collection using a questionnaire. Data analysis used linear regression 

analysis. Based on the results of the study, it can be concluded that service quality 

has a positive and significant effect on satisfaction. The image of the university has 

a positive and significant effect on satisfaction. Service quality has a positive and 

significant effect on the intention to recommend. The image of the university has a 
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positive and significant effect on the intention to recommend. Student satisfaction 

has a positive and significant effect on the intention to recommend. Student 

satisfaction does not mediate the effect of service quality on intention to 

recommend. Student satisfaction does not mediate the effect of college image on the 

intention to recommend.  

 

Keywords: service quality, university image, satisfaction and intention to recommend 

 

Pendahuluan 

Pada saat ini kurang lebih terdapat 13 Perguruan Tinggi Agama Buddha (PTAB) 

di Indonesia. Sebagian besar PTAB terdapat di pulau Jawa. Dua diantaranya dikelola oleh 

Negeri yang dibawahi oleh Kementrian Agama dan yang lainnya dikelola oleh pihak 

swasta. Salah satu PTAB yang dikelola oleh swasta adalah Sekolah Tinggi Ilmu Agama 

Buddha (STIAB) Smaratungga di Boyolali. Melihat tingginya persaingan dari setiap 

institusi untuk mengatasi daya saing maka STIAB Smaratungga harus mengupayakan 

untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik untuk menarik perhatian pada setiap 

calon Mahasiswa. 

Menurut Low dalam Gold (2001) menyebutkan bahwa karena mahasiswa 

merupakan pelanggan utama dari sebuh perguruan tinggi, sudah seharusnya pelayanan 

Pendidikan harus berorientasi kepada mahasiswa. Pelayanana Pendidikan merupakan 

salah satu hak yang harus di berikan oleh pergururuan tinggi kepada mahasiswa sebagai 

penyedia jasa. Oleh karena itu, menurut Aliffudin (2012) kurang tepat apabila memaknai 

konsep pelayanan Pendidikan hanya dalam spektrum kompetisi antara perguruan tinggi.  

Abd Syakur (2018) menyebutkan bahwa kualitas layanan merupakan tuntutan 

terhadap perguruan tinggi dewasa ini, bukan hanya sebatas kemampuan untuk 

menghasilkan lulusan yang diukur secara akademik, melainkan keseluruhan program dan 

lembaga-lembaga perguruan tinggi harus mampu membuktikan kualitas yang tinggi yang 

didukung oleh akuntanbilitas yang ada. Kualitas layanan akademik ialah nilai yang 

diberikan oleh pelanggan sejauhmana layanan akademik yang diberikan sesuai dengan 

harapan pelanggan (Lupiyoadi, 2008: 163). Kualitas layanan yang baik dan sesuai dengan 

harapan pelanggan merupakan salah satu kunci untuk memeberikan kepuasan pada 

pelanggan. Apabila kinerja dari pelayanan sesuai dan lebih dengan yang diharapkan maka 

pelanggan akan merasa puas. Namun, apabila kinerja dari pelayanan tidak sesuai dengan 

yang diharapkan maka pelanggan tidak merasa puas. Kepuasan pelanggan adalah output 

yang dihasilkan dari penilaian subyektif pelanggan atas kinerja yang diamati (Olivier, 

2014). Membandingkan dan mengaharapkan suatu kualitas produk atau jasa sebelum dan 

sesudah pembelian adalah salah satu pemahaman dari kepusan pelanggan. Menurut hasil 

dari penelitian Heriyanto (2017), Sudjiani, dkk (2019), Thung (2019), Pangandaheng 

(2019), Hadi dan Indradewa (2019) dan Wahid, dkk (2021) hasil penelitian menunjukan 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Huwaida (2018) serta Putra dan 

Amrial (2021) yang menghasilkan kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda tersebut menunjukkan pentingnya diteliti lebih 

lanjut mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Peter dan Olson (2000:248-249) citra adalah apa yang dipikirkan 

konsumen tentang suatu produk. Sedangkan menurut Tang dalam Tjandra et.al, Corporate 

Image (Citra Perusahaan) adalah kesan yang muncul dalam pemikiran seseorang Ketika 

mendengar nama dari sebuah hotel, restoran, atau institusi bisnis lainnya. Citra adalah 
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persepsi atau kesan yang muncul dari pelanggan setelah membandingkan produk atau jasa 

yang satu dengan yang lain. Selain itu, citra dari suatu perusahaan dapat mempengaruhi 

kepuasan dari pelanggan. Mardalis (2005) menyebutkan bahwa dalam membentuk 

loyalitas pelanggan, sebuah perusahaan diharapkan mampu membangun citra yang 

dikenal baik agar konsumen memiliki pemikiran yang positif dan tidak ragu untuk 

kembali membeli produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Jadi untuk membangun 

loyalitas dari mahasiswa maka kepuasan mahasiswa perlu dibangun. Dalam proses 

membangun kepuasan mahasiswa diperlukan sebuah citra dari perguruan tinggi serta 

memberikan pelayanan yang baik terhadap mahasiswa. Menurut Setyowati (2016), 

Mujahidin, dkk (2018), Syakur (2018), Sudjiani, dkk (2019) serta Pangandaheng (2019) 

hasil penelitian menunjukan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Atmanegara 

(2019) dan Ulil (2021) bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda tersebut menunjukkan pentingnya diteliti lebih 

lanjut mengenai pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan, citra perusahaan dan kepuasan pelanggan dapat meningkatkan 

atau mempengaruhi niat pelanggan untuk merekomendasikan kepada konsumen baru. 

Niat merekomendasikan adalah niat pelanggan untuk merekomendasikan pelayanan 

produk / jasa kepada kerabatnya. Niat merekomendasikan sebagai keinginan konsumen 

untuk berperilaku menurut cara tertentu dalam rangka memberitahukan orang lain tentang 

pengalamannya dengan sebuah produk, membeli sebuah produk atau jasa tertentu, atau 

membuang produk dengan cara tertentu (Lee, 2005). Niat tersebut yang menguntungkan 

mewakili pelanggan yang loyal, dan loyalitas pelanggan merupakan tujuan penting dalam 

pemasaran karena hal ini merupakan kunci kelangsungan hidup jangka panjang suatu 

perusahaan (Ching, 2007). Dengan kualitas layanan yang berkualitas, citra perusahaan 

yang baik dan didukung dengan tingkat kepuasan yang tinggi, maka akan dapat 

meningkatkan niat merekomendasikan pelanggan kepada konsumen baru atau 

kerabatnya. Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap niat 

merekomendasikan produk / jasa pernah dilakukan oleh Achsania (2007), Tahalele (2017) 

dan Faisal (2019) yang menghasilkan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat merekomendasikan. Berbeda dengan Bahthiar dan Hariadi (2011) yang 

menghasilkan kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap niat merekomendasikan. 

Penelitian mengenai pengaruh citra perusahaan terhadap niat merekomendasikan 

produk / jasa pernah dilakukan oleh Andreami dan Eko (2016), serta Kristanti dan Farida 

(2016) yang menghasilkan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

niat merekomendasikan. Berbeda dengan Hamidah (2017) yang menghasilkan citra 

perusahaan tidak berpengaruh terhadap niat merekomendasikan. 

Penelitian mengenai pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat 

merekomendasikan produk / jasa pernah dilakukan oleh Bahthiar dan Hariadi (2011), 

Andreami dan Eko (2016), serta Kristanti dan Farida (2016) serta Faisal (2019) yang 

menghasilkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. Berbeda dengan Tahalele (2017) yang menghasilkan kepuasan 

pelanggan tidak berpengaruh terhadap niat merekomendasikan. 

Berdasarkan latar belakang di atas, penting untuk dilakukan penelitian guna 

mengetahui lebih pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Perguruan Tinggi terhadap 

Kepuasan mahasiswa STIAB Smaratungga dan dampak pada niat untuk 

merekomendasikan. 
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Metode Penelitian 

Dalam penelitian ini, populasi terdiri dari 150 mahasiswa S1 dan S2 di STIAB 

Smaratungga Boyolali, dengan sampel sebanyak 109 responden yang dipilih melalui 

metode purposive sampling. Validitas instrumen diukur dengan analisis faktor, 

memeriksa KMO, signifikansi, dan loading faktor > 0,4 untuk kevalidan. Reliabilitas 

diukur dengan koefisien Alpha Cronbach, dianggap reliabel jika nilai alpha > 0,7. Analisis 

meliputi deskriptif responden, deskriptif variabel dengan menggunakan statistik 

deskriptif, regresi berganda, uji model, uji F, uji hipotesis dengan uji t, dan uji efek 

mediasi (Sobel test) untuk mengevaluasi peran variabel mediasi, seperti kepuasan, dalam 

hubungan variabel independen dan dependen. Tingkat signifikansi yang digunakan 

adalah α < 0,05 dalam semua uji. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Pengujian Regresi 

Suatu uji yang digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel independent 

terhadap variabel dependent.  

 

Tabel 1 

Ringkasan Uji Regresi Linier Berganda 

 

No 

 

Hubungan 

Variabel 

Model Regresi Persamaan I 

Uji Model Uji Hipotesa 

Adjuste

d R 

Square 

F Sig.  Β T Sig. Ket 

 Model 1  

Y 1= a + 1 X1 + 2 X2 + e    

1 Pengaruh kualitas 

layanan terhadap 

kepuasan 

mahasiswa 

0,090 6,320 0,003 

0,208 2,218 0,029 

 H1 

diterim

a 

2 Pengaruh citra 

perguruan tinggi 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 

0,210 2,238 0,027 

H2 

diterim

a 

 

No 

 

Hubungan 

Variabel 

Model Regresi Persamaan II 

Uji Model Uji Hipotesa 

Adjusted 

R 

Square 

F Sig.  B  T Sig. Ket 

 Model 2 

Y = α2 + β3 X1 + β4 X2 + β5 Y1 + e2 

1 Pengaruh kualitas 

layanan terhadap 

niat 

merekomendasika

n  

0,196 9,78

4 

0,00

0 
0,19

3 

2,13

2 

0,03

5 

H3 

diterim

a 
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2 Pengaruh citra 

perguruan tinggi 

terhadap niat 

merekomendasika

n 

0,26

0 

2,87

9 

0,00

5 

H4 

diterim

a 

3 Pengaruh 

kepuasan 

mahasiswa 

terhadap niat 

merekomendasika

n 

0,20

9 

2,29

4 

0,02

4 

H5 

diterim

a 

Sumber : Data primer yang diolah, 2022 

 

Analisis Regresi Berganda  

Pengaruh kualitas layanan dan citra perguruan tinggi terhadap kepuasan 

mahasiswa  

Pengaruh kualitas layanan dan citra perguruan tinggi terhadap kepuasan 

mahasiswa menghasilkan persamaan regresi Y1 = 0,208 X1 + 0,210 X2. Berdasarkan 

persamaan di atas terlihat bahwa kualitas layanan dan citra perguruan tinggi mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa dengan nilai koefisien regresi masing-

masing sebesar kualitas layanan = 0,208 dan citra perguruan tinggi = 0,210. Apabila 

semakin baik kualitas layanan dan citra perguruan tinggi , maka semakin meningkat pula 

kepuasan mahasiswa.  

 

Pengaruh kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa 

terhadap niat merekomendasikan 

Pengaruh kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa 

terhadap niat merekomendasikan menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut : Y2 = 

0,193 X1 + 0,260 X2 + 0,209 X3. Berdasarkan persamaan di atas terlihat bahwa kualitas 

layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa mempunyai pengaruh positif 

terhadap niat merekomendasikan dengan nilai koefisien regresi masing-masing sebesar 

kualitas layanan = 0,193; citra perguruan tinggi = 0,260 dan kepuasan mahasiswa = 0,209 

terhadap niat merekomendasikan. Apabila semakin baik kualitas layanan dan citra 

perguruan tinggi serta semakin tinggi kepuasan mahasiswa, maka semakin meningkat 

pula niat merekomendasikan 

 

Uji Model 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pengaruh kualitas layanan dan citra perguruan tinggi terhadap kepuasan 

mahasiswa 

Koefisien determinasi (R²) dimana dalam penelitian ini menggunakan Adjusted R 

Square mengukur seberapa jauh kemampuan variabel kualitas layanan dan citra 

perguruan tinggi dalam menjelaskan variasi variabel kepuasan mahasiswa. Hasil 

koefisien determinasi diperoleh angka koefisien Adjusted R Square sebesar 0,090. Hal ini 

berarti bahwa hanya 9% kepuasan mahasiswa dapat dijelaskan oleh kualitas layanan dan 

citra perguruan tinggi. Sedangkan sisanya 100% - 9%= 91 % dijelaskan oleh sebab-sebab 

yang lain di luar variabel kualitas layanan dan citra perguruan tinggi. 
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Pengaruh kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa 

terhadap niat merekomendasikan 

Koefisien determinasi (R²) dimana dalam penelitian ini menggunakan Adjusted R 

Square mengukur seberapa jauh kemampuan variabel kualitas layanan, citra perguruan 

tinggi dan kepuasan mahasiswa dalam menjelaskan variasi variabel niat 

merekomendasikan. Hasil koefisien determinasi diperoleh angka koefisien Adjusted R 

Square sebesar 0,196. Hal ini berarti bahwa sebesar 19,6 % kinerja pegawai dapat 

dijelaskan oleh kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa. 

Sedangkan sisanya 100% - 19,6%= 80,4 % dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain di luar 

variabel kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa 

 

Uji F  
Uji F dilakukan untuk menguji kesesuaian model yang digunakan untuk analisis. 

Model dinyatakan fit jika nilai sig F lebih kecil dari 0,05.  

Pengaruh kualitas layanan dan citra perguruan tinggi terhadap kepuasan 

mahasiswa 

Variabel pengaruh kualitas layanan dan citra perguruan tinggi yang dimasukkan 

dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama/simultan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Hasil F hitung 6,320 dengan tingkat signifikan 0,003 < 0,05 maka kualitas 

layanan dan citra perguruan tinggi mempunyai pengaruh positif dan signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan mahasiswa atau model persamaan regresi sudah layak. 

 

Pengaruh kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa 

terhadap niat merekomendasikan 

Variabel kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama/simultan terhadap 

niat merekomendasikan. Hasil F hitung 0,196 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 

maka kualitas layanan, citra perguruan tinggi dan kepuasan mahasiswa mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap niat merekomendasikan atau 

model persamaan regresi sudah layak 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis menggunakan uji secara parsial (uji t) untuk menguji 

pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent secara parsial dengan kriteria 

taraf signifikan sebesar 0,05 

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

mahasiswa dengan koefisien regresi 0,208 dan tingkat signifikan 0,029 < 0,05 sehingga 

secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Dengan demikian hipotesis pertama (H1): Kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan, diterima. 

 

Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap kepuasan mahasiswa 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh perguruan tinggi terhadap kepuasan 

mahasiswa dengan koefisien regresi 0,210 dan tingkat signifikan 0,027 < 0,05 sehingga 

secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Dengan demikian hipotesis kedua (H2): Citra perguruan tinggi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan, diterima 
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Pengaruh kualitas layanan terhadap niat merekomendasikan 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat 

merekomendasikan dengan koefisien regresi 0,193 dan tingkat signifikan 0,035 < 0,05 

sehingga secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. Dengan demikian hipotesis ketiga (H3): Kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan, diterima 

 

Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan 

Hasil uji regresi diketahui citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan 

dengan koefisien regresi 0,260 dan tingkat signifikan 0,005 < 0,05 sehingga secara parsial 

(individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. 

Dengan demikian hipotesis keempat (H4): Citra perguruan tinggi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat merekomendasikan, diterima 

 

Pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap niat merekomendasikan 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap niat 

merekomendasikan dengan koefisien regresi 0,209 dan tingkat signifikan 0,024 < 0,05 

sehingga secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. Dengan demikian hipotesis kelima (H5): Kepuasan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan, diterima 

 

Uji Sobel 

Sobel test merupakan uji untuk mengetahui apakah hubungan yang melalui sebuah 

variabel mediasi secara signifikan mampu sebagai mediator dalam hubungan tersebut. 

Sebagai contoh pengaruh X terhadap Y melalui M. Dalam hal ini variabel M merupakan 

mediator hubungan dari X ke Y. Untuk menguji seberapa besar peran variabel M 

memediasi pengaruh X terhadap Y digunakan uji Sobel test. Apabila hasil perhitungan 

tingkat signifikan Z < 0,05 maka dapat dikatakan variabel memediasi antara variabel 

independent terhadap variabel dependent 

 

Tabel 2 

Uji Mediasi Menggunakan Uji Sobel 

No Mediasi Z hitung Signifikan  Keterangan 

1 Pengaruh kualitas layanan 

terhadap niat merekomendasikan 

dimediasi oleh kepuasan 

mahasiswa 

1,9130  0,0557 Tidak Mediasi  

2 Pengaruh citra perguruan tinggi 

terhadap niat merekomendasikan 

dimediasi oleh kepuasan 

mahasiswa 

1,8794  0,0602  

Tidak Mediasi 

Sumber : Data primer yang diolah, 2022 

 

Pengaruh kualitas layanan terhadap niat merekomendasikan dimediasi oleh 

kepuasan mahasiswa 
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Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan Sobel Test dapat diketahui nilai 

Z hitung 1,9130 dengan tingkat signifikan 0,0557 > 0,05 sehingga kepuasan mahasiswa 

tidak memediasi pengaruh antara kualitas layanan terhadap niat merekomendasikan.  

 

Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan dimediasi oleh 

kepuasan mahasiswa 

 Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan Sobel Test dapat diketahui nilai 

Z hitung 1,8794 dengan tingkat signifikan 0,0602 > 0,05 sehingga kepuasan mahasiswa 

tidak memediasi pengaruh antara citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan 

dan Citra Perguruan Tinggi terhadap Kepuasan mahasiswa STIAB Smaratungga dan 

dampak pada niat untuk merekomendasikan adalah sebagai berikut : 

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

mahasiswa dengan koefisien regresi 0,208 dan tingkat signifikan 0,029 < 0,05 sehingga 

secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Dengan demikian hipotesis pertama (H1): Kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan, diterima. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Heriyanto (2017), Sudjiani, dkk (2019), 

Thung (2019), Pangandaheng (2019), Hadi dan Indradewa (2019) dan Wahid, dkk (2021) 

hasil penelitian menunjukan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. 

Kualitas layanan akademik ialah nilai yang diberikan oleh pelanggan sejauhmana 

layanan akademik yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan (Lupiyoadi, 2008: 

163). Kualitas layanan yang baik dan sesuai dengan harapan pelanggan merupakan salah 

satu kunci untuk memeberikan kepuasan pada pelanggan. Apabila kinerja dari pelayanan 

sesuai dan lebih dengan yang diharapkan maka pelanggan akan merasa puas. Namun, 

apabila kinerja dari pelayanan tidak sesuai dengan yang diharapkan maka pelanggan tidak 

merasa puas. Kepuasan pelanggan adalah output yang dihasilkan dari penilaian subyektif 

pelanggan atas kinerja yang diamati (Olivier, 2014). Membandingkan dan 

mengaharapkan suatu kualitas produk atau jasa sebelum dan sesudah pembelian adalah 

salah satu pemahaman dari kepusan pelanggan 

 

Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap kepuasan mahasiswa 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh perguruan tinggi terhadap kepuasan 

mahasiswa dengan koefisien regresi 0,210 dan tingkat signifikan 0,027 < 0,05 sehingga 

secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Dengan demikian hipotesis kedua (H2): Citra perguruan tinggi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan, diterima. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan oleh Setyowati (2016), Mujahidin, dkk 

(2018), Syakur (2018), Sudjiani, dkk (2019) serta Pangandaheng (2019) hasil penelitian 

menunjukan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.  

Menurut Peter dan Olson (2000:248-249) citra adalah apa yang dipikirkan 

konsumen tentang suatu produk. Dalam proses membangun kepuasan mahasiswa 

diperlukan sebuah citra dari perguruan tinggi dalam memberikan pelayanan yang baik 

terhadap mahasiswa 
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Pengaruh kualitas layanan terhadap niat merekomendasikan 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat 

merekomendasikan dengan koefisien regresi 0,193 dan tingkat signifikan 0,035 < 0,05 

sehingga secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. Dengan demikian hipotesis ketiga (H3): Kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan, diterima. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya pernah dilakukan oleh Achsania (2007), 

Tahalele (2017) dan Faisal (2019) yang menghasilkan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. 

Kualitas merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas harus 

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 2009). 

Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau 

persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi 

pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga 

merekalah yang menentukan kualitas jasa yang pada akhirnya pelanggan akan timbul niat 

merekomendasikan produk / jasa pada konsumen lain 

 

Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan 

Hasil uji regresi diketahui citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan 

dengan koefisien regresi 0,260 dan tingkat signifikan 0,005 < 0,05 sehingga secara parsial 

(individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. 

Dengan demikian hipotesis keempat (H4): Citra perguruan tinggi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat merekomendasikan, diterima. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian sebelumnya pernah dilakukan oleh Andreami dan Eko (2016), serta Kristanti 

dan Farida (2016) yang menghasilkan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat merekomendasikan. 

Citra merupakan suatu bentuk yang abstrak dan tidak dapat diukur secara 

matematis, namun dapat dirasakan dari hasil penilaian yang positif dan negative yang 

datang dari khalayak sasaran (public) dan masyarakat luas (Sudjiani, dkk.,2019). 

Pelangganlah yang melihat citra perusahaan yang baik akan menentukan keputusan untuk 

melakukan hal yang berulang tersebut kemudian memunculkan keinginan untuk 

merekomendasikan hal tersebut kepada orang lain (Miltgen et al., 2013). Hal tersebut 

menandakan bahwa seseorang yang telah memiliki sebuah pengalaman terkait dengan 

citra perusahaan yang baik akan memberikan pandangan yang positif. Pandangan yang 

positif tersebut kemudian direkomendasikan kepada orang lain agar orang lain ikut 

merasakan hal tersebut (Zhang et al, 2015). 

 

Pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap niat merekomendasikan 

Hasil uji regresi diketahui pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap niat 

merekomendasikan dengan koefisien regresi 0,209 dan tingkat signifikan 0,024 < 0,05 

sehingga secara parsial (individu) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. Dengan demikian hipotesis kelima (H5): Kepuasan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan, diterima. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Bahthiar dan Hariadi (2011), 

Andreami dan Eko (2016), serta Kristanti dan Farida (2016) serta Faisal (2019) yang 
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menghasilkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. 

Menurut Hasan (2009) kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan konsumen 

sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi. Secara umum 

kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan antara layanan atau hasil yang 

diterima konsumen dengan harapan konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu paling 

tidak harus sama dengan harapan konsumen, atau bahkan melebihinya. Dengan 

terpenuhinya kepuasan pelanggan tersebut kemudian direkomendasikan kepada orang 

lain agar orang lain ikut merasakan hal tersebut (Zhang et al, 2015) 

 

Pengaruh kualitas layanan terhadap niat merekomendasikan dimediasi oleh 

kepuasan mahasiswa 

 Hasil Sobel Test dapat diketahui nilai Z hitung 1,9130 dengan tingkat signifikan 

0,0557 > 0,05 sehingga kepuasan mahasiswa tidak memediasi pengaruh antara kualitas 

layanan terhadap niat merekomendasikan. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan 

berpengaruh terhadap niat merekomendasikan sebelum di mediasi oleh kepuasan 

mahasiswa, akan tetepi setelah dimediasi kepuasan mahasiswa pengaruhnya lebih lemah 

dibandingkan langsung terhadap niat merekomendasikan. Dengan demikian kualitas 

layanan lebih efektif berpengaruh langsung terhadap niat merekomendasikan daripada 

tidak langsung melalui kepuasan mahasiswa. 

 

Pengaruh citra perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan dimediasi oleh 

kepuasan mahasiswa 

Hasil Sobel Test dapat diketahui nilai Z hitung 1,8794 dengan tingkat signifikan 

0,0602 > 0,05 sehingga kepuasan mahasiswa tidak memediasi pengaruh antara citra 

perguruan tinggi terhadap niat merekomendasikan. Hasil penelitian menunjukkan citra 

perguruan tinggi berpengaruh terhadap niat merekomendasikan sebelum di mediasi oleh 

kepuasan mahasiswa, akan tetepi setelah dimediasi kepuasan mahasiswa pengaruhnya 

lebih lemah dibandingkan langsung terhadap niat merekomendasikan. Dengan demikian 

citra perguruan tinggi lebih efektif berpengaruh langsung terhadap niat 

merekomendasikan daripada tidak langsung melalui kepuasan mahasiswa 

 

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Kualitas Layanan dan Citra 

Perguruan Tinggi terhadap Kepuasan mahasiswa STIAB Smaratungga dan dampak pada 

niat untuk merekomendasikan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : Kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Dengan semakin baik 

kualitas layanan, maka akan dapat meningkatkan kepuasan. Citra perguruan tinggi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Dengan semakin baik citra 

perguruan tinggi, maka akan dapat meningkatkan kepuasan. Kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. Dengan semakin 

baik kualitas layanan, maka akan dapat meningkatkan niat merekomendasikan. Citra 

perguruan tinggi berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat merekomendasikan. 

Dengan semakin baik citra perguruan tinggi, maka akan dapat meningkatkan niat 

merekomendasikan. Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

niat merekomendasikan. Dengan semakin tinggi kepuasan mahasiswa, maka akan dapat 

meningkatkan niat merekomendasikan.  
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Kepuasan mahasiswa tidak memediasi pengaruh antara kualitas layanan terhadap 

niat merekomendasikan. Dengan kata lain kualitas layanan lebih efektif berpengaruh 

langsung terhadap niat merekomendasikan daripada tidak langsung melalui kepuasan 

mahasiswa. Kepuasan mahasiswa tidak memediasi pengaruh antara citra perguruan tinggi 

terhadap niat merekomendasikan. Dengan kata lain citra perguruan tinggi lebih efektif 

berpengaruh langsung terhadap niat merekomendasikan daripada tidak langsung melalui 

kepuasan mahasiswa. 

 

Implikasi 

Implikasi Teori 

 Niat merekomendasikan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas 

layanan. Dengan kata lain semakin baik kualitas layanan, maka akan semakin 

meningkatkan niat merekomendasikan. Mahasiswalah yang menikmati jasa pendidikan, 

sehingga merekalah yang menentukan kualitas layanan yang pada akhirnya akan timbul 

niat merekomendasikan produk / jasa pada pihak lain 

 Niat merekomendasikan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh citra 

perguruan tinggi. Dengan kata lain semakin baik citra perguruan tinggi, maka akan 

semakin meningkat pula niat merekomendasikan. Mahasiswalah yang melihat citra 

perguruan tinggi yang baik sehingga akan menentukan keputusan untuk melakukan hal 

yang berulang tersebut kemudian memunculkan keinginan untuk merekomendasikan hal 

tersebut kepada orang lain. 

 Niat merekomendasikan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kepuasan 

mahasiswa. Dengan kata lain semakin tinggi kepuasan mahasiswa, maka akan semakin 

meningkat pula niat merekomendasikan. Kepuasan dapat diartikan sebagai suatu 

perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima konsumen dengan harapan 

konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu paling tidak harus sama dengan harapan 

konsumen, atau bahkan melebihinya. Dengan terpenuhinya kepuasan tersebut kemudian 

direkomendasikan kepada orang lain agar orang lain ikut merasakan hal tersebut  

 

Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa kebijakan manajerial 

yang dapat disarankan adalah sebagai berikut : Variabel citra perguruan tinggi 

mempunyai pengaruh terbesar terhadap niat merekomedasikan dilihat dari koefisien 

regresinya, oleh sebab itu pihak STIAB Smaratungga perlu mempertahankan bahkan 

meningkatkan lagi citra perguruan tinggi melalui indikotar yang terendah menurut 

jawaban responden yaitu Sekolah Tinggi Ilmu Agama Buddha (STIAB) Boyolali 

membantu pengembangan masyarakat sekitar. 

Variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh terendah terhadap niat 

merekomedasikan dilihat dari koefisien regresinya, oleh sebab itu pihak Sekolah Tinggi 

Ilmu Agama Buddha (STIAB) Boyolali perlu meningkatkan lagi kualitas layanan melalui 

indikotar yang terendah menurut jawaban responden yaitu Pegawai / pengajar Sekolah 

Tinggi Ilmu Agama Buddha (STIAB) Boyolali dapat dipercaya. 

Variabel kepuasan juga mempunyai pengaruh terhadap niat merekomedasikan 

dilihat dari koefisien regresinya, oleh sebab itu pihak Sekolah Tinggi Ilmu Agama 

Buddha (STIAB) Boyolali perlu meningkatkan lagi kepuasan melalui indikotar yang 

terendah menurut jawaban responden yaitu Sekolah Tinggi Ilmu Agama Buddha (STIAB) 

Boyolali memberikan apa yang dibutuhkan mahasiswa sehingga mahasiswa menjadi 

takjub. 
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Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dari penelitian ini antara lain : Penelitian yang dilakukan baru 

mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Agama Buddha (STIAB) Boyolali saja, untuk itu 

penelitian berikut lebih memperluas obyek penelitian, sehingga dapat mencerminkan 

keakuratan data penelitian secara keseluruhan. 

Terdapat banyak variabel yang dapat mempengaruhi niat merekomendasikan. 

Dalam penelitian ini hanya diteliti dengan dua variabel independent kualitas layanan dan 

citra perguruan tinggi. Variabel mediasi kepuasan dan variabel dependen niat 

merekomendasikan. 

 

Agenda Penelitian Mendatang 

 Berdasarkan hasil penelitian ini, selanjutnya adalah mengetengahkan saran-saran 

bagi penelitian yang akan datang, antara lain : Sampel penelitian perlu diperbanyak lagi, 

di luar mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Agama Buddha (STIAB) Boyolali, sehingga 

dapat digeneralisasi hasil-hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan sebagai variabel 

mediasi antara pengaruh kualitas layanan dan citra perguruan tinggi terhadap niat 

merekomendasikan. 

Banyak faktor lainnya yang dapat mempengaruhi tingkat niat merekomendasikan, 

yang dimungkinkan akan lebih relevan dan dapat mempengaruhi niat merekomendasikan, 

diantaranya seperti : biaya pendidikan, kepercayaan dan lain – lain 

 

Kesimpulan 

Kualitas layanan dan citra perguruan tinggi memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Selain itu, kualitas layanan, citra perguruan 

tinggi, dan kepuasan mahasiswa juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

merekomendasikan. Kepuasan mahasiswa berperan sebagai mediator antara kualitas 

layanan serta citra perguruan tinggi dengan niat merekomendasikan.  

Hasil ini memiliki implikasi penting bagi manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Agama 

Buddha (STIAB) Boyolali. Untuk meningkatkan niat merekomendasikan, mereka perlu 

memperhatikan dan meningkatkan kualitas layanan dan citra perguruan tinggi. Selain itu, 

penting juga untuk terus memperhatikan kepuasan mahasiswa, meskipun hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa tidak memediasi hubungan antara kualitas 

layanan serta citra perguruan tinggi dengan niat merekomendasikan.  

Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan, terutama dalam hal sampel yang 

hanya melibatkan mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Agama Buddha (STIAB) Boyolali. 

Oleh karena itu, penelitian mendatang dapat memperluas sampel untuk lebih 

menggeneralisasi hasil penelitian. Selain itu, ada faktor lain yang mungkin 

mempengaruhi niat merekomendasikan, seperti biaya pendidikan dan kepercayaan, yang 

dapat menjadi fokus penelitian selanjutnya. 
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