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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan peneliti terkait “Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa 

Universitas Multimedia Nusantara Selama Pembelajaran Daring”, dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner main test, demografi 

responden pada penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut : 

a. Berjenis kelamin wanita dan pria, dengan mayoritas wanita 

sebanyak 84 responden atau setara dengan 67.7%. 

b. Tahun Angkatan responden adalah Angkatan 2018 dan 2019, dengan 

mayoritas tahun 2018 sebesar 72.8% atau setara dengan 91 

responden. 

c. Fakultas responden dari berbagai fakultas, dengan mayoritas 

fakultas Bisnis sebanyak 75 responden atau setara dengan 60%. 

2. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Universitas Multimedia 

Nusantara, ditemukan bahwa hubungan antara aspek akademik dengan 

kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh positif. Hal tersebut dibuktikan 

melalui pengolahan data dengan nilai nilai T-statistics sebesar 3.002 dan p-

value sebesar 0.003 yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara 

dua variabel yang diuji.   

3. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Universitas Multimedia 

Nusantara, ditemukan bahwa hubungan antara program akademik dengan 

kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh positif. Hal tersebut dibuktikan 

melalui pengolahan data dengan nilai T-statistics sebesar 4.946 dan p-value 

sebesar 0.000 yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara dua 

variabel yang diuji.   

4. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Universitas Multimedia 

Nusantara, ditemukan bahwa hubungan antara kepuasan mahasiswa dengan 
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loyalitas mahasiswa memiliki pengaruh positif. Hal tersebut dibuktikan 

melalui pengolahan data dengan nilai T-statistics sebesar 14.892 dan p-

value sebesar 0.000 yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara 

dua variabel yang diuji.   

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran untuk Perguruan Tinggi 

Berdasarkan kesimpulan penelitian yang didapatkan, terdapat beberapa 

saran yang dapat diberikan kepada perguruan tinggi, sebagai berikut : 

1. Aspek Akademik 

Hasil penelitian dari variabel aspek akademik menunjukkan bahwa 

indikator yang memiliki nilai mean paling rendah adalah AA3 sebesar 4.18. 

Responden merasa bahwa selama pembelajaran daring, para dosen pengajar di 

Perguruan Tinggi dapat berkomunikasi dengan baik di kelas online. Saran untuk 

meningkatkan kualitas staf akademik dalam berkomunikasi dengan mahasiswa 

adalah dengan memberikan pelatihan.  

Adapun saran yang dapat penulis berikan adalah dengan menggunakan on-

the-job-training atau OJT. OJT adalah proses pelatihan dengan mempelajari 

suatu pekerjaan dengan melakukannya secara langsung (Dessler, 2020). Hal ini 

dilakukan, karena komunikasi adalah hal sehari-hari yang dilakukan dan akan 

bisa dikuasai dengan banyak berlatih secara langsung. Tentunya, diperlukan 

supervisi dari pihak yang lebih tinggi untuk memberikan umpan balik kepada 

staf akademik.  

Pelatihan juga dapat dilakukan dengan melakukan program micro teaching 

sebelum pelaksanaan perkuliahan secara daring atau online. Program ini 

dilakukan dengan sejumlah staf akademik pada mata kuliah yang sama dan 

melakukan simulasi pengajaran. Selain staf akademik, tentunya perlu adanya 

kehadiran supervisi yang lebih tinggi, seperti ketua program studi ataupun 

dekan. Hal ini dilakukan untuk bisa memberikan umpan balik dan membuka 

sesi berbagi terkait tips dan trik yang bisa dilakukan untuk menjalin komunikasi 

yang baik kepada mahasiswa.  
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Selain itu, staf akademik juga perlu memahami bahwa perubahan adalah 

nyata dan harus diterima. Sehingga, perlu adanya adaptasi dan perubahan dalam 

merespons suatu situasi. Cara komunikasi ketika daring dan luring perlu 

diberikan tindakan yang berbeda. Hal ini sejalan dengan Lewin’s change 

process theory yang meliputi  (Dessler, 2020) : 

a. Unfreezing, memberikan pemahaman bahwa perubahan dibutuhkan. 

Hal ini bisa dilakukan dengan menghadirkan suatu masalah untuk bisa 

mencari solusi baru. 

b. Moving, mengambangkan perilaku, nilai, dan sikap yang baru atas 

permasalahan yang muncul.  

c. Refreezing, membangun penguatan untuk bisa memastikan perilaku, 

nilai, dan sikap yang baru bertahan dan tidak kembali ke keadaan 

sebelumnya.  

 

2. Aspek Non-akademik 

Hasil penelitian dari variabel aspek non-akademik menunjukkan bahwa 

indikator yang memiliki nilai mean paling rendah adalah NA1 sebesar 4.13. 

Responden merasa bahwa saat pembelajaran daring, para staf administrasi di 

Perguruan Tinggi membantu menyelesaikan permasalahan secara efektif. Saran 

untuk meningkatkan kualitas staf non-akademik dalam melayani pertanyaan 

mahasiswa sesuai dengan bidang kerjanya adalah dengan memberikan 

pelatihan. 

Berbeda dengan saran pelatihan yang diberikan kepada staf akademik, saran 

pelatihan yang dapat penulis berikan kepada staf non-akademik adalah dengan 

menggunakan Behavior Modelling Training atau BMT. BMT adalah sebuah 

pelatihan dengan memberikan contoh sebagai role model dalam menjalankan 

pekerjaannya yang kemudian perlu dijadikan acuan dalam menjalankan 

pekerjaannya secara nyata. Behavior Modelling Training dilakukan dengan 

beberapa tahapan yang meliputi (Iyer & Gouda, 2018) : 

a. Modelling, melihat secara nyata seseorang yang berperilaku efektif 

dalam melaksanakan pekerjaannya. 
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b. Role playing, peserta pelatihan mencoba dan melatih apa yang sudah 

dilakukan oleh role model sebelumnya. 

c. Social reinforcement, pemberian pujian ataupun umpan balik yang 

membangun kepada peserta. 

d. Transfer of training, melakukan apa yang sudah dilatih pada pekerjaan 

sebenarnya.   

Pelaksanaan pelatihan ini dapat dilakukan pada masa orientasi untuk staf 

yang baru masuk. Sehingga, staf yang baru dapat memulai pekerjaan yang 

sesuai dengan harapan dan ekspektasi semua pihak, terutama mahasiswa yang 

nantinya akan sangat dibantu oleh keberadaan staf non-akademik. Selain itu, 

universitas juga dapat melakukan program Buddy, yaitu dengan memasangkan 

1 junior dengan 1 senior dalam bidang keahliannya masing-masing. Program 

ini bisa dijalankan dalam beberapa bulan untuk bisa memastikan staf junior 

sudah memahami dan menguasai apa yang harus dilakukan pada tanggung 

jawabnya.  

 

3. Program Akademik 

Hasil penelitian dari variabel program akademik menunjukkan bahwa 

indikator yang memiliki nilai mean paling rendah adalah PA3 sebesar 4.18. 

Responden merasa bahwa Perguruan Tinggi telah memberikan layanan 

konseling yang baik. Saran yang dapat penulis berikan adalah universitas perlu 

banyak melakukan benchmarking.  

Benchmarking merupakan salah satu strategi untuk mengidentifikasikan 

keunggulan dan proses bisnis yang dilakukan oleh organisasi lain ataupun 

pesaing. Tujuan dari benchmarking adalah untuk bisa meningkatkan kualitas 

pelayanan yang akan diberikan kepada pelanggan (Gillen, 2017). Dalam 

penelitian ini, benchmarking menjadi penting untuk universitas agar bisa terus 

mengembangkan program-program yang menarik, fleksibel, dan juga sesuai 

dengan kebutuhan pasar.  

Pelaksanaan benchmarking dapat dilakukan oleh setiap fakultas yang ada 

pada universitas dengan melakukan studi banding kepada universitas lain 
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dengan fakultas yang sama. Hal ini dilakukan untuk bisa memperluas program-

program yang kemudian akan ditawarkan kepada mahasiswa. Selain itu, 

universitas juga bisa secara umum melakukan studi banding kepada universitas 

lain. Dengan tujuan untuk bisa memproses dan menawarkan program studi yang 

baru kepada mahasiswa.  

 

4. Kepuasan Mahasiswa 

Hasil penelitian dari variabel kepuasan mahasiswa menunjukkan bahwa 

indikator yang memiliki nilai mean yang paling rendah adalah KM2 sebesar 

4.30. Responden merasa bahwa pilihan mereka untuk memilih Perguruan 

Tinggi ini adalah bijaksana. kepuasan mahasiswa dapat tercapai ketika apa yang 

diberikan oleh universitas dapat memenuhi ekspektasi mahasiswa. Dalam hal 

ini, kualitas layanan yang diberikan universitas harus bisa memenuhi ekspektasi 

yang ada. Sehingga, saran yang dapat penulis berikan untuk bisa terus 

meningkatkan kepuasan mahasiswa adalah dengan melakukan penilaian 

kinerja. 

Adapun penilaian kinerja ini bisa dilakukan dengan menggunakan metode 

360 degree feedback. Metode 360 degree feedback dilakukan dengan 

mengumpulkan evaluasi dari berbagai pihak yang berkaitan. Dalam hal ini, 

universitas dapat mengumpulkan evaluasi dari staf akademik, staf non-

akademik, mahasiswa, pihak eksternal, dan lain sebagainya. Sehingga, 

universitas dapat mengetahui hal-hal apa saja yang masih harus diperbaiki dan 

dikembangkan. Dengan harapan, hal ini dapat terus dilakukan untuk bisa 

mencapai ekspektasi mahasiswa. 

Pelaksanaan evaluasi dari berbagai pihak yang terkait juga perlu dipastikan 

untuk terus ditindaklanjuti. Hal ini bisa dilakukan dengan menugaskan beberapa 

pihak sebagai penanggung jawab atas evaluasi yang diterima. Sehingga, 

evaluasi bukan hanya diterima dan terkumpul. Melainkan juga ditindak lanjuti 

dan dicari solusinya.  
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5. Loyalitas Mahasiswa 

Hasil penelitian dari variabel loyalitas mahasiswa menunjukkan bahwa 

indikator yang memiliki nilai mean yang paling rendah adalah LM4 sebesar 

3.62. Responden akan memilih Perguruan Tinggi yang sama jika mereka ingin 

melanjutkan pendidikan ke jenjang berikutnya. Saran yang dapat penulis 

berikan untuk bisa mempertahankan loyalitas mahasiswa adalah dengan 

memberikan benefit sesuai kepada mahasiswa.  

Benefit dalam sumber daya manusia merupakan pembayaran secara 

finansial ataupun non-finansial yang diterima karyawan untuk melanjutkan 

pekerjaan mereka dengan perusahaan (Dessler, 2020). Teori ini dapat 

digunakan pada penelitian ini dengan menyatakan bahwa mahasiswa perlu 

mendapatkan benefit yang sesuai dengan apa yang sudah mereka keluarkan 

untuk bisa bertahan di universitas tersebut. Hal ini menjadi penting, karena 

benefit merupakan salah satu hal yang akan dirasakan secara langsung oleh 

mahasiswa dalam beberapa tahun di universitas.  

Adapun benefit ini dapat berupa bantuan dana bagi mahasiswa-mahasiswa 

yang memiliki prestasi yang baik sebelumnya dan akan melanjutkan ke jenjang 

pendidikan selanjutnya. Hal ini tentunya akan mengajak mahasiswa untuk 

bertahan pada universitas yang sama dan sekaligus meningkatkan loyalitas 

mereka pada universitas.  

 

5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan kesimpulan penelitian yang didapatkan, terdapat beberapa 

saran yang dapat diberikan kepada penelitian selanjutnya, sebagai berikut : 

1. Responden penelitian yang bisa diperluas sebagai objek penelitian. Saat ini 

penelitian yang telah dilakukan menggunakan Universitas Multimedia 

Nusantara. Sehingga, harapannya penelitian selanjutnya bisa menggunakan 

lingkup yang berbeda ataupun lebih luas.  

2. Sampel yang lebih merata pembagian demografinya. Sehingga, pengolahan 

data dan hasil dari penelitian lebih valid dan reliabel.  
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	Selain itu, Appuhamilage & Torii (2019) juga menyatakan adanya pengaruh signifikan yang kuat antara kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas. Hasil ini didukung oleh penelitian Mulyono et al. (2020) yang menunjukkan bahwa dengan meningkatkan kepuasan mah...
	2.8 Model Penelitian
	Sumber : Arrivabene, Vieira, & Mattoso, 2019
	2.9 Tabel Penelitian Terdahulu
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
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	3.1.1 Sejarah Perusahaan
	3.1.2 Visi dan Misi Perusahaan
	3.1.3 Kebijakan Perkuliahan Daring
	Dalam menanggapi penyebaran virus Corona sebagai pandemik pada bulan Maret 2020, Universitas Multimedia Nusantara menerapkan Ujian Tengah Semester (UTS) dan perkuliahan secara daring. UTS dilaksanakan secara daring dimulai pada Senin, 16 Maret 2020 da...
	Adapun perkuliahan daring dilakukan dengan menggunakan platform ZOOM meeting yang dapat diakses melalui E-learning UMN sesuai dengan jadwal perkuliahan setiap mahasiswa. Pada pelaksanaan perkuliahan daring ini, mahasiswa diharapkan dapat menggunakan p...
	Selama pembelajaran daring, bukan hanya perkuliahan yang dilakukan secara daring, melainkan berbagai kegiatan juga dilakukan secara daring. Seperti pelaksanaan siding skripsi, bimbingan, seminar, ataupun aktivitas-aktivitas Unit Kegiatan Mahasiswa.
	3.2 Desain Penelitian
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	3.5 Periode Penelitian
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	3.7.1 Variabel Endogen
	3.7.2 Variabel Eksogen
	3.7.3 Variabel Mediasi
	3.8 Teknik Pengolahan Analisis Data
	3.8.1 Uji Instrumen
	3.8.2 Uji Validitas
	3.8.3 Uji Reliabilitas
	3.9 Metode Analisis Data dengan Structural Equation Modelling (SEM)
	Structural Equation Modelling (SEM) merupakan salah satu teknik multivariat yang dapat menjelaskan hubungan antara beberapa variabel. Hal ini dilakukan dengan melakukan pengujian hubungan timbal balik dalam suatu persamaan yang serupa dengan persamaan...
	3.9.1 Tahapan Prosedur Structural Equation Modelling (SEM)
	3.9.2 Outer Model
	Sumber : Siswoyo, 2016
	3.9.3 Inner Model
	Sumber : Siswoyo, 2016
	3.10 Tabel Operasionalisasi Variabel
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021

	BAB IV
	ANALISIS DAN PAMBAHASAN
	4.1 Deskripsi Profil Responden
	Berikut ini merupakan uraian hasil pengolahan data penelitian yang telah dikumpulkan berdasarkan hasil penyebaran kuesioner. Responden yang dinyatakan valid dan digunakan adalah mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara yang pernah memiliki pengalama...
	4.1.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan Gambar 4.1, sebanyak 84 responden atau 67.7% adalah wanita dan sebanyak 40 responden atau 32.3% adalah pria dari total responden sebanyak 125. Dari data tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang mengisi kuesioner adalah wa...
	4.1.2 Profil Responden Berdasarkan Tahun Angkatan
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan Gambar 4.2, sebanyak 91 responden atau 72.8% adalah mahasiswa angkatan 2018 dan sebanyak 34 responden atau 27.2% adalah mahasiswa angkatan 2019 dari total responden sebanyak 125. Dari data tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas respon...
	4.1.3 Profil Responden Berdasarkan Fakultas
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Gambar 4.3 menunjukkan persentase responden berdasarkan fakultas. Dari total 125 responden, sebanyak 75 responden atau 60% adalah mahasiswa dari fakultas Bisnis, 29 responden atau 23.2% adalah mahasiswa fakultas Ilmu Komunikasi, 14 responden atau 11.2...
	4.2 Analisa Deskriptif
	Analisa deskriptif dilakukan untuk mengidentifikasi tanggapan responden atas kuesioner yang telah disebarkan dengan menggunakan skala likert. Selain itu, analisa deskriptif dilakukan untuk mengetahui nilai rata-rata (mean) dari setiap indikator yang a...
	4.2.1 Aspek Akademik
	4.2.2 Aspek Non-akademik
	4.2.3 Program Akademik
	4.2.4 Kepuasan Mahasiswa
	4.2.5 Loyalitas Mahasiswa
	4.3 Uji Instrumen Pre-Test
	Sebelum melakukan main test pada penelitian, pre-test dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 30 responden. Pre-test dilakukan untuk menguji dan memastikan indikator-indikator yang digunakan valid dan reliabel. Adapun uji instrumen yang meliputi...
	Pre-test dilakukan pada lima variabel yang meliputi aspek akademmik, aspek non-akademik, program akademik, kepuasan, dan loyalitas mahasiswa. Aspek akademik memiliki 5 indikator, aspek non-akademik memiliki 5 indikator, program akademik memiliki 4 ind...
	4.3.1 Uji Validitas Pre-Test
	Uji validitas dilakukan dengan menggunakan beberapa tolak ukur untuk menyatakan apakah indikator yang digunakan valid atau tidak. Adapun tolak ukur tersebut meliputi :
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan tabel 4.7, hasil uji validitas pada pre-test menunjukkan bahwa semua indikator dari kelima variabel telah memenuhi keempat kriteria yang harus dipenuhi dalam uji validitas. Seluruh indikator pada kelima variabel telah memenuhi syarat penel...
	4.3.2 Uji Reliabilitas Pre-Test
	Selanjutnya uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu skala menghasilkan hasil yang konsisten. Nilai reliabilitas berkisar antara 0 hingga 1 dengan mengacu pada nilai cronbach’s alpha yang diterima > 0.70.
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Uji reliabilitas pada pre-test dalam penelitian ini dinyatakan pada Tabel 4.8. Berdasarkan pengolahan data, menunjukkan bahwa semua indikator dari kelima variabel telah memenuhi kriteria yang harus dipenuhi dalam uji reliabilitas, yaitu nilai cronbach...
	4.4 Uji Outer Model
	Setelah dilakukan pre-test, maka langkah selanjutnya adalah melakukan main test dengan menyebarkan kuesioner kepada 125 responden. Berdasarkan data responden yang dikumpulkan, maka penulis melakukan uji instrumen terhadap setiap indikator pada kelima ...
	4.4.1. Hasil Uji Validitas Main Test
	Pengujian validitas pada main-test dilakukan berdasarkan indikator yang dimiliki oleh setiap variabel. Adapun indikator yang bersifat formatif akan diuji melalui validitas konvergen dan diskriminan. Sementara untuk indikator reflektif diuji melalui re...
	Penelitian ini terdiri dari tiga variabel formatif  yaitu aspek akademik, aspek non-akademik, dan program akademik serta dua variabel reflektif yaitu kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa. Maka, pengujian validitas pada kepuasan mahasiswa dan loy...
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan tabel 4.9, hasil outer loadings menunjukkan bahwa indikator AA4 dan AA5 sebagai bagian dari variabel aspek akademik serta indikator LM5 sebagai bagian dari variabel loyalitas mahasiswa tidak valid. Hal ini dilihat berdasarkan nilai standar...
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan tabel 4.10, hasil uji validitas konvergen menunjukkan bahwa indikator aspek akademik, aspek non-akademik, dan program akademik telah memenuhi kriteria yang harus dipenuhi, yaitu SLF ≥ 0.7 dan AVE ≥ 0.5. Sehingga, ketiga variabel dinyatakan...
	Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Diskriminan Indikator Reflektif
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan tabel 4.11, hasil uji validitas diskriminan menunjukkan bahwa indikator aspek akademik, aspek non-akademik, dan program akademik telah memenuhi kriteria yang harus dipenuhi, yaitu nilai cross loadings ≥ 0.7. Sehingga, ketiga variabel dinya...
	Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Indikator Formatif
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan tabel 4.12, hasil uji validitas menunjukkan bahwa indikator kepuasan dan loyalitas mahasiswa telah memenuhi kriteria yang harus dipenuhi, yaitu nilai WI ≥ 0.2 dan VIF < 5. Sehingga, kedua variabel dinyatakan valid dan dapat digunakan pada ...
	4.4.2. Hasil Uji Reliabilitas Main Test
	Pengujian reliabilitas pada umumnya dilakukan dengan mengacu pada nilai Cronbach’s Alpha. Namun, Cronbach’s Alpha dapat digantikan dengan sebuah pengukuran yang berbeda, yaitu Composite Reliability dengan ketentuan nilai CR ≥ 0.7 (Ghozali & Latan, 201...
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Uji reliabilitas pada main test dalam penelitian ini dinyatakan pada Tabel 4.13. Berdasarkan hasil pengolahan data, menunjukkan bahwa kelima variabel yaitu aspek akademik, aspek non-akademik, program akademik, kepuasan mahasiswa, dan loyalitas mahasis...
	4.4.3. Hasil Analisis PLS Algorithm
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	4.5 Uji Inner Model
	Selanjutnya, pengujian inner model dilakukan dengan melakukan pengujian R-Square. Adapun nilai R-Square dalam penelitian dapat dikategorikan ke dalam beberapa kategori yaitu 0.67 (kuat), 0.33 (moderat), dan 0.19 (lemah) (Siswoyo, 2016).
	Tabel 4.14 Hasil Uji R-Square
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Berdasarkan Tabel 4.14, hasil pengujian R-square pada variabel kepuasan mahasiswa adalah 0.469 atau moderat. Sehingga dapat disimpulkan bahwa aspek akademik, non-akademik, dan program akademik mempengaruhi kepuasan mahasiswa sebesar 46.9%, sedangkan 5...
	4.6 Uji Hipotesis
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Setelah melakukan pengujian outer dan inner model, langkah selanjutnya adalah dengan melakukan pengujian hipotesis. Pengujian hipotesis dilakukan berdasarkan pengolahan data bootstrapping yang dapat dilihat pada Gambar 4.5 di atas. Adapun hasil penguj...
	Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2021
	Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa H1 memiliki nilai T-statistics sebesar 3.002 yang menunjukkan adanya hubungan positif antara variabel aspek akademik dengan variabel kepuasan mahasiswa. Sementara p-value yang didapatkan adalah sebesar 0.003...
	Sementara H2 memiliki nilai T-statistics sebesar 0.830 yang menunjukkan adanya hubungan positif antara dua variabel aspek non-akademik dan kepuasan mahasiswa. Sementara p-value yang didapatkan adalah sebesar 0.407 yang menunjukkan tidak adanya pengaru...
	Selanjutnya H3 memiliki nilai T-statistics sebesar 4.946 yang menunjukkan adanya hubungan positif antara variabel program akademik dan kepuasan mahasiswa. Sementara p-value yang didapatkan adalah sebesar 0.000 yang menunjukkan adanya pengaruh signifik...
	Terakhir, H4 memiliki nilai T-statistics sebesar 14.892 yang menunjukkan adanya hubungan positif antara variabel kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa. Sementara p-value yang didapatkan adalah sebesar 0.000 yang menunjukkan adanya pengaruh signif...
	4.7 Interpretasi Hasil Penelitian
	4.7.1 Hasil Analisa Deskriptif
	Berdasarkan hasil analisa deskriptif, maka dapat disimpulkan beberapa hal yaitu variabel aspek akademik memiliki lima indikator memperoleh nilai mean 4.37 dengan arti bahwa dosen pengajar dapat memberikan pengajaran secara online dengan baik. Variabel...
	Variabel kepuasan mahasiswa dengan lima indikator memperoleh nilai mean 4.37 dengan arti bahwa mahasiswa merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Universitas Multimedia Nusantara. Terakhir, variabel loyalitas mahasiswa dengan empat indikator m...
	4.7.2 Hasil Uji Outer Model
	Berdasarkan hasil uji outer model yang meliputi validitas dan reliabilitas dapat disimpulkan dua hal. Pertama, seluruh indikator pada variabel aspek akademik, non-akadmeik, program akademik, kepuasan, dan loyalitas mahasiswa sebanyak 20 indikator deng...
	4.7.3 Hasil Uji Inner Model
	Berdasarkan hasil uji inner model, dapat disimpulkan bahwa aspek akademik, non-akademik, dan program akademik mempengaruhi kepuasan mahasiswa sebesar 46.9%, sedangkan 53.1% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Sementara, kepuasan...
	4.7.4 Hasil Uji Hipotesis
	Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, maka dapat disimpulkan bahwa H1, H3, dan H4 diterima serta H2 ditolak dengan keterangan sebagai berikut :
	4.7.4.1 Pengaruh Aspek Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa
	Hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan sebelumnya menunjukkan bahwa aspek akademik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara. Hal ini terbukti dari penelitian yang dilakukan terhadap 125 re...
	4.7.4.2 Pengaruh Aspek Non-akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa
	Berdasarkan hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan sebelumnya, penelitian ini menunjukkan bahwa aspek non-akademik memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara. Hal ini terbukti dari pen...
	Hal tersebut sejalan dengan penelitian Arrivabene et al. (2019) yang menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara aspek non-akademik terhadap kepuasan mahasiswa. Namun, hal ini bertentangan dengan penelitian Muhammad (2018) dan Viet (20...
	4.7.4.3 Pengaruh Program Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa
	Hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan sebelumnya menunjukkan bahwa program akademik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara. Hal ini terbukti dari penelitian yang dilakukan terhadap 125 ...
	Hal tersebut sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Arrivabene et al. (2019) bahwa adanya pengaruh antara program akademik terhadap kepuasan mahasiswa. Selain itu Mattah et al (2018) juga menunjukkan adanya pengaruh antara program akad...
	4.7.4.4 Pengaruh Kepuasan Mahasiswa terhadap Loyalitas Mahasiswa
	Berdasarkan hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan sebelumnya, penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara. Hal ini terbukti dari peneliti...
	Hal tersebut didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Teeroovengadum et al. (2019) bahwa kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa. Ketika tingkat student satisfaction semakin tinggi, maka akan ada perilaku loyal...
	4.8 Implikasi Manajerial
	Berdasarkan hasil pengolahan data dan pengujian hipotesis sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif antara aspek akademik dan program akademik terhadap kepuasan mahasiswa serta kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa. Berik...
	4.8.1 Upaya untuk Meningkatkan Aspek Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara
	Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara aspek akademik dan kepuasan mahasiswa. Hal ini dibuktikan dengan T-statistics yang bernilai positif dan p-value < 0.05. Selain itu, rata-rata responden telah menjawa...
	Perguruan tinggi sebagai salah satu institusi yang berfokus pada pemberian layanan kepada konsumennya, yaitu mahasiswa akan memiliki orientasi pada pemberian pelayanan yang baik.  Adapun peran penting dalam pemberian pelayanan tersebut adalah dosen at...
	Perguruan tinggi perlu melakukan berbagai cara untuk terus meningkatkan kualitas dosen atau tenaga pengajar. Seperti pemberian pelatihan, pembelajaran, ataupun keuntungan-keuntungan lain yang bisa memotivasi tenaga pengajar. Selain itu, penting juga b...
	4.8.2 Upaya untuk Meningkatkan Program Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara
	Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara program akademik dan kepuasan mahasiswa. Hal ini dibuktikan dengan T-statistics yang bernilai positif dan p-value < 0.05. Selain itu, rata-rata responden telah menja...
	Kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi, di antaranya adalah aspek akademik, non-akademik, program akademik, dan lain sebagainya. Berdasarkan hasil pengolahan data, program akademik memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa. Sehingga,...
	Adapun program yang baik adalah program yang memiliki struktur kurikulum yang fleksibel dan luas (Arrivabene, Vieira, & Mattoso, 2019). Sehingga penting untuk Universitas Multimedia Nusantara terus melakukan perbaikan dan pengembangan terhadap program...
	Namun, hal terpenting pada pembelajaran secara daring adalah bagaimana Universitas Multimedia Nusantara dapat mempertahankan program-program yang ada. Hal ini dilakukan dengan terus menjalakan program yang sudah ditawarkan kepada mahasiswa. Dalam hal ...
	Selain itu, akan menjadi lebih baik lagi, apabila di tengah keterbatasan yang sedang dilalui, Universitas Multimedia Nusantara dapat terus melakukan perbaikan dan pengembangan. Sehingga, mahasiswa juga merasakan adanya perubahan yang berarti dan posit...
	4.8.3 Upaya untuk Meningkatkan Kepuasan Mahasiswa terhadap Loyalitas Mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara
	Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa. Hal ini dibuktikan dengan T-statistics yang bernilai positif dan p-value < 0.05. Selain itu, rata-rata responden telah me...
	Adanya persaingan berlebihan di sektor pendidikan tinggi mengakibatkan mahasiswa untuk membandingkan nilai pengetahuan yang mereka harapkan dan didapatkan dari perguruan tinggi. Sehingga, mahasiswa mengharapkan nilai maksimum untuk setiap dana yang di...
	Kepuasan mahasiswa dapat dipenuhi melalui berbagai aspek, seperti performa dosen pengajar, staf yang responsif, adanya pemberian penilaian dan umpan balik, serta sumber daya dan juga pelayanan yang diberikan oleh perguruan tinggi kepada mahasiswa (Poo...
	Berdasarkan pentingnya kepuasan mahasiswa dalam mempengaruhi loyalitas mahasiswa, maka Universitas Multimedia Nusantara dapat melakukan beberapa upaya untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa. Salah satunya adalah dengan memberikan pelayanan yang maksima...
	Pelayanan yang diberikan perguruan tinggi kemudian menjadi lebih penting dan utama ketika pembelajaran daring dilakukan. Adanya keterbatasan kontak antara mahasiswa dengan perguruan tinggi, mahasiswa akan memerlukan banyak informasi dan fasilitas yang...
	Dalam mencapai kepuasan mahasiswa, perguruan tinggi harus setidaknya memiliki pelayanan yang sama dengan yang diberikan ketika perkuliahan secara luring. Hal ini dikarenakan, mahasiswa telah mendapatkan dua kondisi berbeda dan akan mengarahkan mereka ...

	BAB V
	KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1 Kesimpulan
	Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan peneliti terkait “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara Selama Pembelajaran Daring”, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai beri...
	1. Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner main test, demografi responden pada penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :
	a. Berjenis kelamin wanita dan pria, dengan mayoritas wanita sebanyak 84 responden atau setara dengan 67.7%.
	b. Tahun Angkatan responden adalah Angkatan 2018 dan 2019, dengan mayoritas tahun 2018 sebesar 72.8% atau setara dengan 91 responden.
	c. Fakultas responden dari berbagai fakultas, dengan mayoritas fakultas Bisnis sebanyak 75 responden atau setara dengan 60%.
	2. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara, ditemukan bahwa hubungan antara aspek akademik dengan kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh positif. Hal tersebut dibuktikan melalui pengolahan data dengan nilai nilai...
	3. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara, ditemukan bahwa hubungan antara program akademik dengan kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh positif. Hal tersebut dibuktikan melalui pengolahan data dengan nilai T-s...
	4. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Universitas Multimedia Nusantara, ditemukan bahwa hubungan antara kepuasan mahasiswa dengan loyalitas mahasiswa memiliki pengaruh positif. Hal tersebut dibuktikan melalui pengolahan data dengan nilai ...
	5.2 Saran
	5.2.1 Saran untuk Perguruan Tinggi
	Berdasarkan kesimpulan penelitian yang didapatkan, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan kepada perguruan tinggi, sebagai berikut :
	1. Aspek Akademik
	Hasil penelitian dari variabel aspek akademik menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai mean paling rendah adalah AA3 sebesar 4.18. Responden merasa bahwa selama pembelajaran daring, para dosen pengajar di Perguruan Tinggi dapat berkomunikasi de...
	Adapun saran yang dapat penulis berikan adalah dengan menggunakan on-the-job-training atau OJT. OJT adalah proses pelatihan dengan mempelajari suatu pekerjaan dengan melakukannya secara langsung (Dessler, 2020). Hal ini dilakukan, karena komunikasi ad...
	Pelatihan juga dapat dilakukan dengan melakukan program micro teaching sebelum pelaksanaan perkuliahan secara daring atau online. Program ini dilakukan dengan sejumlah staf akademik pada mata kuliah yang sama dan melakukan simulasi pengajaran. Selain ...
	Selain itu, staf akademik juga perlu memahami bahwa perubahan adalah nyata dan harus diterima. Sehingga, perlu adanya adaptasi dan perubahan dalam merespons suatu situasi. Cara komunikasi ketika daring dan luring perlu diberikan tindakan yang berbeda....
	a. Unfreezing, memberikan pemahaman bahwa perubahan dibutuhkan. Hal ini bisa dilakukan dengan menghadirkan suatu masalah untuk bisa mencari solusi baru.
	b. Moving, mengambangkan perilaku, nilai, dan sikap yang baru atas permasalahan yang muncul.
	c. Refreezing, membangun penguatan untuk bisa memastikan perilaku, nilai, dan sikap yang baru bertahan dan tidak kembali ke keadaan sebelumnya.
	2. Aspek Non-akademik
	Hasil penelitian dari variabel aspek non-akademik menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai mean paling rendah adalah NA1 sebesar 4.13. Responden merasa bahwa saat pembelajaran daring, para staf administrasi di Perguruan Tinggi membantu menyeles...
	Berbeda dengan saran pelatihan yang diberikan kepada staf akademik, saran pelatihan yang dapat penulis berikan kepada staf non-akademik adalah dengan menggunakan Behavior Modelling Training atau BMT. BMT adalah sebuah pelatihan dengan memberikan conto...
	a. Modelling, melihat secara nyata seseorang yang berperilaku efektif dalam melaksanakan pekerjaannya.
	b. Role playing, peserta pelatihan mencoba dan melatih apa yang sudah dilakukan oleh role model sebelumnya.
	c. Social reinforcement, pemberian pujian ataupun umpan balik yang membangun kepada peserta.
	d. Transfer of training, melakukan apa yang sudah dilatih pada pekerjaan sebenarnya.
	Pelaksanaan pelatihan ini dapat dilakukan pada masa orientasi untuk staf yang baru masuk. Sehingga, staf yang baru dapat memulai pekerjaan yang sesuai dengan harapan dan ekspektasi semua pihak, terutama mahasiswa yang nantinya akan sangat dibantu oleh...
	3. Program Akademik
	Hasil penelitian dari variabel program akademik menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai mean paling rendah adalah PA3 sebesar 4.18. Responden merasa bahwa Perguruan Tinggi telah memberikan layanan konseling yang baik. Saran yang dapat penulis ...
	Benchmarking merupakan salah satu strategi untuk mengidentifikasikan keunggulan dan proses bisnis yang dilakukan oleh organisasi lain ataupun pesaing. Tujuan dari benchmarking adalah untuk bisa meningkatkan kualitas pelayanan yang akan diberikan kepad...
	Pelaksanaan benchmarking dapat dilakukan oleh setiap fakultas yang ada pada universitas dengan melakukan studi banding kepada universitas lain dengan fakultas yang sama. Hal ini dilakukan untuk bisa memperluas program-program yang kemudian akan ditawa...
	4. Kepuasan Mahasiswa
	Hasil penelitian dari variabel kepuasan mahasiswa menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai mean yang paling rendah adalah KM2 sebesar 4.30. Responden merasa bahwa pilihan mereka untuk memilih Perguruan Tinggi ini adalah bijaksana. kepuasan maha...
	Adapun penilaian kinerja ini bisa dilakukan dengan menggunakan metode 360 degree feedback. Metode 360 degree feedback dilakukan dengan mengumpulkan evaluasi dari berbagai pihak yang berkaitan. Dalam hal ini, universitas dapat mengumpulkan evaluasi dar...
	Pelaksanaan evaluasi dari berbagai pihak yang terkait juga perlu dipastikan untuk terus ditindaklanjuti. Hal ini bisa dilakukan dengan menugaskan beberapa pihak sebagai penanggung jawab atas evaluasi yang diterima. Sehingga, evaluasi bukan hanya diter...
	5. Loyalitas Mahasiswa
	Hasil penelitian dari variabel loyalitas mahasiswa menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai mean yang paling rendah adalah LM4 sebesar 3.62. Responden akan memilih Perguruan Tinggi yang sama jika mereka ingin melanjutkan pendidikan ke jenjang b...
	Benefit dalam sumber daya manusia merupakan pembayaran secara finansial ataupun non-finansial yang diterima karyawan untuk melanjutkan pekerjaan mereka dengan perusahaan (Dessler, 2020). Teori ini dapat digunakan pada penelitian ini dengan menyatakan ...
	Adapun benefit ini dapat berupa bantuan dana bagi mahasiswa-mahasiswa yang memiliki prestasi yang baik sebelumnya dan akan melanjutkan ke jenjang pendidikan selanjutnya. Hal ini tentunya akan mengajak mahasiswa untuk bertahan pada universitas yang sam...
	5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya
	Berdasarkan kesimpulan penelitian yang didapatkan, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan kepada penelitian selanjutnya, sebagai berikut :
	1. Responden penelitian yang bisa diperluas sebagai objek penelitian. Saat ini penelitian yang telah dilakukan menggunakan Universitas Multimedia Nusantara. Sehingga, harapannya penelitian selanjutnya bisa menggunakan lingkup yang berbeda ataupun lebi...
	2. Sampel yang lebih merata pembagian demografinya. Sehingga, pengolahan data dan hasil dari penelitian lebih valid dan reliabel.
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