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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak citra merek 
(brand image) terhadap kepi~asan mahasiswa atas kualitas layanan 
akademik dan loyalitas mahasiswa Universitas Negeri Padang (UNP). 
Sampel penelitian adalah mahasiswa UNP yang terdaftar pada 
semester Januari - Juni 2007 dan telah menyelesaikan kuliah minimal 
lima semester, jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 orang 
responden dengan teknik pengambilan sampel secara purposive 
sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa, 1 ) brand image UNP 
berpengaruhi signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, 2) Brand 
image tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, 
sedangkan kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan akademik 
berpengaruh singnifikan terhadap loyalitas mahasiswa UNP. 

Kata kunci: Brand Image, Kepuasan dan loyalitas mahasiswa. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Universitas Negeri Padang (UNP) merupakan salah satu perguruan tinggi 

yang mengemban tugas perluasan mandat (wider rnarzdar) dengan Keputusan 

Presiden Republik Indonesia No. 93 Tahun 1999, tentang IKlP Padang berubah 

status menjadi Universitas. Dengan perubahan status tersebut, UNP berperan 

menyelenggarakan program akademik dan pendidikan profesional dalam sejumlah 

disiplin ilmu pengetahuan teknologi (iptek) dan seni serta mendidik tenaga 

akademik profesional dalam kependidikan. Agar UNP tidak lagi dikenal sebagai 

lKlP Padang oleh masyarakat misalnya mahasiswa, maka perguruan tinggi ini 

perlu merancang dan mengasosiasikan citra merek (brand image) sebagai 

universitas. 

Menurut Randall (2003:7) menyatakan bahwa brand image merupakan 

semua informasi yang mereka terima tentang merek sesuatir berdasarkan 

pengalaman, mulut ke mulut. iklan. kemasan. layanan dan sebagainya. Brand 

image UNP berarti semua informasi yang dipersepsikan oleh masyarkat atau 

mahasiswa atas merek UNP berdasarkan efek pengalaman, informasi dari mulut 

ke mulut, layanan dan sebagainya. Bila dilihat dari kenyataannya brand.in~age 

UNP oleh masyarakat umumnya, mereka lebih rnengenal IKlP Padang sebagai 

pencetak tenaga guru. Keterkenalan ini membuat masyarakat agak sulit 

melupakan nama 1KlP Padang, walaupun perguruan tinggi ini sudah berganti 

nama dengan Universitas Negeri Padang (UNP). Ditambah lagi dengan fenomena 



di masyarakat bahwa begitu menyebut nama UNP yang terlintas di benak mereka 

adalah IKlP Padang. Malahan masih ada sebagian masyarakat ketika ada seorang 

atau beberapa anak atau saudaranya yang kuliah di UNP mengatakan bahwa anak 

atau saudaranya itu kuliah di IKlP Padang. 

Sebagian lainnya, masyarakat memposisikan bahwa brand image UNP 

merupakan perguruan tinggi kelas 2 setelah Universitas Andalas. Kesan ini 

mungkin karena UNP dahulunya pernah menjadi sebuah fakultas di bawah 

naungan Universitas Andalas yaitu FKlP Universitas Andalas Bukittinggi di 

Batusangkar dan FKlP Universitas Andalas di Padang. Mungkin, nilai historis 

inilah yang membuat sebagian orang mengasosiasikan UNP sebagai perguruan 

tinggi setingkat di bawah Universitas Andalas. Pada kenyataannya belum tentu 

begitu adanya, sebab tidak bisa dipungkiri bahwa bila bicara tentang keguruan dan 

ilmu pendidikan, UNP-lah yang menempati urutan setingkat di atas Universitas 

Andalas. 

Berangkat dari brand image UNP di mata masyarakat dan mahasiswa yang 

masih sama dengan IKlP Padang, diyakini akan berdampak kepada kepuasan 

mahasiswa kuliah di UNP. Sejalan dengan itu. hasil penelitian Wardi (2006) 

menemukan bahwa brand image UNP berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa kuliah di UNP. Artinya, semakin baik brand image UNP maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan mahasiswa kuliah di UNP dan sebaliknya, bila 

brand image UNP dipersepsikan jelek maka mahasiswa akan merasakan tidak 

puas. Untuk itu, dalam membangun brand Image sangat penting sekali 



memberikan layanan akademik yang memuaskan, karena brand Image men~pakan 
\ 

efek pengalaman atas pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa. 

Dilihat dari kualitas layanan yang diberikan oleh UNP kepada mahasiswa 

pada kenyataannya belum memuaskan (Susanto, 2006). Diperkuat lagi dengan 

hasil survey Lembaga Pengendalian Mutu (LPMI) FE-UNP (2006) juga 

menemukan bahwa kualitas layanan akademik belum memuaskan mahasiswa, 

seperti 1) kedisplinan dalam melaksanakan perkuliahan; 2) metode mengajar yang 

digunakan; 3) media pengajaran yang dipakai; dan 4) proses belajar mengajar 

yang belum optimal. Dari hasil survey ini memberikan image bahwa kualitas 

layanan akademik UNP dimata mahasiswa masih rendah. Padahal brand image 

yang baik dapat menciptakan sikap yang positif bagi mahasiswa (Aaker, 199 1 :2 1). 

Dari fenomena di atas dapat disimpulkan bahwa dengan pencitraan UNP 

yang masih sama dengan lKlP Padang dan kualitas layanan yang masih rendah 

tentu membuat mahasiswa tidak merasakan kepuasan kuliah di UNP. Padahal 

kepuasan mahasiswa salah satu faktor penentu keberhasilan universitas dalam 

memberikan layanan akademik yang excellent. Disamping itu, hlenurut Kotler & 

Killer (2006: 159) kepuasan yang tinggi akan menciptakan loyalitas yang tinggi 

pula. Artinya, mahasiswa yang puas cenderung berperilaku loyal (setia). Perilaku 

loyal tersebut tergambar dari aktivitas mahasiswa dalam perkuliahan dan diluar 

perkuliahan seperti memiliki komitmen belajar yang tinggi, memberikan 

informasi tentang UNP kepada masyarakat lain, dan merekomendasikan keluarga, 

tetangga dan masyarakat lain untuk masuk kuliah di UNP (Susanto. 2006). 



Dengan demikian, terlihat bahwa brand image UNP merupakan salah satu 
a 

faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa, dan seterusnya mempengaruhi 

loyalitas mahasiswa UNP. Untuk itu, dalam membangunan brand image positif 

UNP ke depan sebagai eks lKlP Padang perlu dipelajari secara mendalam 

bagaimana pencitraan UNP setelah 7 (tujuh) tahun menjadi universitas serta 

pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa UNP. 

B. PERUMUSAN MASALAH 

Bilamana Brand image UNP diposisikan secara positif dalam mindyet 

mahasiswa, maka akan memberikan kepuasan bagi mereka kuliah di UNP dan 

selanjutnya, brand image dan kepuasan tersebut merupakan dasar pembentukan 

loyalitas mahasiswa kuliah di UNP. Dengan demikian dapat dirumuskan masalah 

penelitian sebagai beri kut: 

1 .  Sejauhmana pengaruh brand image UNP terhadap kepuasan mahasiswa atas 

layanan akademik UNP. 

2. Sejauhmana pengaruh brand image UNP dan kepuasan mahasiswa atas 

layanan akademik terhadap loyalitas mahasiswa UNP. 



BAB I1 
TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA KONSEPT~AL DAN HIPOTESIS 

A. TINJAUAN PUSTAKA 

1. Brand Image (Ci tra Merek) 

Merek menurut Association Marketing Amarican (AMA) dalam Keller 

(2003:3), a brand is a name, tern?, sign, synlbol, or design, or a combination of 

them, intended to identrfi the goods and  service.^ of one .seller or group of .sellers 

and to dzflerentiate them form those of competition". Merek adalah nama, istilah, 

tanda, simbol, rancangan atau kombinasi dari hal-ha1 tersebut yang ditujukan 

untuk mengidentifikasi dan mendiferensiasi barang atau layanan seorang penjual 

dengan barang atau layanan penjual lainnya (Rangkuti, 2004:2). Sehubungan 

dengan ini Kartajaya (2005: 1 )  menyatakan, bahwa merek tidak sekedar sebuah 

nama dan bukan juga sekedar logo atau simbol, tetapi merek adalah payung yang 

merepresentasikan produk atau layman. 

Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan, bahwa merek perguruan 

tinggi adalah tidak sekedar nama, bukan sekedar istilah, tanda, simbol, atau 

kombinasi dari semuanya, tetapi lebih dari itu, merek perguruan tinggi merupakan 

payung yang merepresentasikan layanan pendidikan tinggi yang berbeda dengan 

layanan pendidikan tinggi lainnya. 

Dahulu ada kecenderungan, bahwa sebagian orang tidak mempedulikan 

arti sebuah merek. Fenomena ini terlihat dari ungkapan seorang pujangga besar 

Inggeris yaitu Shakespeare "apalah arti sebuah nama". Jika nama identik dengan 



merek, maka ungkapan ini bermakna bahwa setiap produk yang dihasilkan tidak 
=% 

perlu diberi merek, tanpa merek produk yang dihasilkan itu akan laku terjual. 

Kalau ungkapan ini dijadikan pedoman, maka penyelenggara perguruan tinggi 

tidak perlu bersusah payah meniikirkan dan menciptakan merek per, ~ u r u a n  

tingginya agar dikenal oleh masyarakat. 

Dalam era kompetisi yang semakin ketat sekarang ini, ungkapan in i  tidak 

relevan lagi, sebab di satu sisi merek sangat berarti atau bermanfaat bagi 

perguruan tinggi sebagai penyelenggarafpemasar layanan pendidikan tinggi dan di 

sisi lain merek bermanfaat bagi masyarakat sebagai pengguna layanan pendidikan 

tinggi tersebut. Bagi perguruan tinggi, merek adalah nyawa dari layanan 

pendidikan tinggi dan diferensiasi value (nilai) yang diberikan kepada perguruan 

tinggi tersebut (Kertajaya, 2005:186). .Sedangkan, bagi masyarakat sebagai 

pengguna layanan pendidikan tinggi, merek adalah diferensiasi nilai, jaminan dan 

konsistensi mutu layanan pendidikan tinggi yang akan d iterima (Simamora. 

2003:3). 

Merek merepresentasikan diferensiasi nilai (unique value), maka ia 

menjadi penentu bagi masyarakat dalam menetapkan pilihannya terhadap 

perguruan tinggi. Sehubungan dengan ini Keller (2003:3) menjelaskan, merek 

d a p t  menambah atau mengurangi nilai produk bagi konsumen, membantu 

konsumen dalam menafsirkan, memproses, dan menyimpan informasi mengenai 

produk dan merek, dan mempengaruhi rasa percaya diri konsumen dalam 

mengambil keputusan pembelian. Oleh karena itu penting bagi UNP menciptakan 

citra merek (brand image) yang kuat. 



Menurut Keller (2003:66), "brand image as perceptions aboul a brand as 

reflected by the brand as.sociation held in consumer meniory". Menurut Rangkuti 

(2004:43) berbagai asosiasi yang diingat oleh konsumen mengenai merek dapat 

dirangkai sehingga asosiasi tersebut dapat membentuk citra tentang merek atau 

brand image. Citra merek yang positif terdiri dari berbagai asosiasi yang ber- 

hubungan dengan kekuatan, kebaikan, dan keunikan dari merek dalam memori 

(Keller, 2003:70). Dengan berbagai asosiasi. misalnya kekuatan, kebaikan, dan 

keunikan yang diingat dan dirangkai oleh mahasiswa mengenai merek UNP akan 

dapat membentuk citra merek (brand image) UNP yang positif. 

Lebih jauh Rangkuti (2004:43) menyatakan, bahwa asosiasi merek dapat 

menciptakan suatu nilai bagi para pelanggan. karena ia dapat membantu proses 

penyusunan informasi untuk membedakan merek yang satir dengan merek yang 

lain. Dengan demikian. asosiasi merek UNP sudah barang tentu dapat pula 

menciptakan suatu nilai bagi para mahasiswa, karena ia dapat membantu proses 

penyusunan informasi yang membedakan merek UNP dengan merek perguruan 

tinggi lainnya. 

Menurut Simamora (2003:48) asosiasi merek sebagai pembentuk citra 

merek ini bisa meningkatkan kepuasan konsumen dalam menggunakan produk. 

Berdasarkan pendapat ini diyakini, bahwa apabila mahasiswa mempunyai asosiasi 

merek yang dapat membentuk citra merek UNP, maka kepuasan mahasiswa atas 

kualitas layanan UNP semakin meningkat. Kegiatan mengajar dosen merupakan 

layanan utama (core services) sebagai indikator untuk mengukur kepuasan 

mahasiswa. Di samping itu, asosiasi merek juga dapat menciptakan sikap yang 



positif konsumen dan menjadi penghambat bagi para kompetitor (Aaker, 

1991:21). Dengan demikian, asosiasi merek yang bisa membentuk citra merek 

UNP juga dapat menciptakan sikap positif mahasiswanya, di samping juga 

menjadi penghambat bagi perguruan tinggi lainnya yang ingin menyaingi UNP. 

2. Kepuasan 

Ditinjau dari definisi kepuasan dalam konsep pemasaran, menurut 

Schnaars (1991), kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan 

dasar yang baik bagi pembelian berulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mourh) yang 

menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 1994:24). Sedang, M e n u r ~ ~ t  Day 

(dalam Tse dan Wilton, 1988) dalam T-jiptono, (1997:23) menyatakan bahwa 

kepuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja 

lainnya) dan kinerja aktual produk pang dirasakan setelah pemakaiannya. Menurut 

Wilkie (1990) dalam Tjiptono, (1997:23) mendefinisikannya sebagai suatu 

tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk 

atau jasa. Menurut Engel, (1990) yang dikutip Tjiptono. (1997:23) menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampui harapan pelanggan. Menurut 

Kotler, (199650) menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat 



perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya. 

Dari berbagai definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada 

dasamya pengertian kepuasan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja 

atau hasil yang dirasakan. Jadi dengan demikian kepuasan mahasiswa adalah 

perbandingan antara harapan dengan kinerja atau hasil yang didapatkan dalam 

proses perkuliahan di perguruan tinggi. 

Kepuasan mahasiswa tersebut diukur dari dimensi kualitas layanan 

akademik yang mereka harapan dengan kenyataan. Menurut Parasuraman 

( 1  994: 16); Kotler (1 994:561); Kasmir (2004 : 63); Tjiptono (200258) terdapat 5 

(lima) determinan kualitas jasa yang harus jadi perhatian dalam meningkatkan 

mutu dan jasa yaitu: (1) Reliabilily (kehandalan). (2) Responsiveness (cepat 

tanggap), (3) Assurance (kepastian). (4) Empaihy (empati), (5) Tangibles 

(benvujud). 

Menurut Kotler (1994: 561) lima determinan kualitas jasa yang dapat 

dirinci kan sebagai beri kut: 

1 .  Keandalan (reliability): kemampuan untuk dapat melaksanakan 
jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 

2. Keresponsifan (re.sponsiveness): kemauan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau atanggap. 

3. Keyakinan (convidence): pengetahuan dan kesopanan karyawan 
serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan atau "as.surance " 

4. Empati (Emphafi): syarat untuk peduli. memberikan perhatian 
pribadi bagi pelanggan. 

5. Benvujud (tangibles): penampilan fasilitas fisik. peralatan, 
personel dan media komunikasi. 



Berkualitas atau tidak pelayanan jasa pendidikan yang diberikan UNP 

terhadap mahasiswa akan ditentukan oleh lima dimensi kualitas di atas. 

selanjutnya, dimensi kualitas jasa tersebut akan mengambarkan penilaian 

mahasiswa terhadap masing-masing dimensi kualitas pelayanan. 

3. Loyalitas 

Loyal atau tidak loyalnya seorang terhadap sesuatu ditentukan oleh 

beberapa faktor. Menurut Fornell yang dikutip oleh Tjiptono (19975126) 

setidaknya terdapat lima faktor yang mempengaruhi loyalitas, yaitu customer 

satisfaction, switching barrier, value, customer characteri.stic, dun market 

competition. Secara sederhana ditunjukan oleh model berikut ini: 

Customer .sati.faction 

Percept ion 
L I 

Switching barrier Y 
Val tre 

Customer characteristic 

Market competition 

ooan Gambar : 2.1 Model Kepuasan dan Loyalitas Pelan,, 
Sumber : Fornell. C. (dalam Tjiptono, 1997: 36) 



D a l a x g a m b a r  2.1 menunjukan hubungan kepuasan dan loyalitas. Bila 

diimplementasikan dalam penelitian ini maka yang pertama dapat diartikan 

kepuasan mahasiswa (customer satisfaction) atas produk jasa pendidikan yang 

diberikan perguruan tinggi. Kedua, rintangan pengalihan (witching barrier) 

bentuk biaya-biaya yang dikeluarkan oleh mahasiswa sehubungan dengan 

pergantian perguruan tinggi, misalnya biaya pencarian perguruan tinggi lainnya, 

biaya adaptasi perguruan tinggi yang baru, biaya membangun emosional. Ketiga, 

nilai (value) lebih yang membedakan UNP dibandingkan dengan pesaingnya. 

Keempat, faktor customer characteristic. climana setiap mahasiswa memiliki 

karakter tertentu, ada mahasiswa meskipun sudah puas, tetapi senang berpindah- 

pindah karena gemar mencoba sesuatu yang rasanya beda. Faktor market 

comperirion, faktor ini berlaku pada produk yang tidak ada penpgantinya, 

sehingga mau atau tidak mahasiswa harus memakai produk tersebut. 

Menurut kotler (2004: 1 12) kesetiaan secara kasar diindikasikan dari tingkat 

ketahanan pelanggan berada pada suatu perusahaan ( cusrurner retention rate). 

Ketahanan bisa diartikan betahnya mahasiswa mengikuti proses belajar dan 

pembelajaran diperguruan tinggi. Untuk itu, perguruan tinggi perlu menciptakan 

suasana yang menyenangkan sehingga mahasiswa betah mengikuti proses 

pembelajaran. 

Dengan demikian layolitas mahasiswa perlu diciptakan supaya mahasiswa 

betah mengikuti proses pembelajaran. Sebab mahasiswa yang betah dikampus 

akan mampu meningkatkan prestasi akedemiknya. Selanjutnya membuat 



lingkungan belajar yang kondusif te tu tidak terlepas dari kepuasan terhadap k 
kualitas pelayan yang diberikan perguruan tinggi. 

4. Operasional Variabel Penelitian 

Operasionalisasi ketiga variabel ini secara rinci dapat dilihat pada Tabel 

di bawah ini, sebagai berikut : 

Tabel 3.1 : Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Variabel 

Brand Image 
(XI)  rnerupakan 
kesan atas asosiasi 
rnerek UNP yang 
dipersepsikan oleh 
rnahasiswa. 

Kepuasan atas 
dimensi kualitas 
pelayan(X2) 
adalah perasaan 
puas rnahasiswa 
atas aspek 
kehandalan, daya 
tanggap. jarninan. 
ernphati dan bukti 
fisik pelayan yang 
diberikan oleh 
tenaga pendidik. 

Indikator 

1.  Karnpus pencetak guru. 
2. Mudah rnendapat 

peker.jaan. 
3. Karnpus yang nyarnan. 
4. Karnpus yang letaknya 

strategis 
5. Kampus dengan biaya 

murah. 
6. Karnpus kelas dua. 

I) Kepuasan atas dimensi 
Kehandalan adalah 
Perasaan puas 
rnahasiswa atas aspek- 
aspek kehandalan 
pelayanan akadernik 
UNP yang 
rnenunjukkan 
kernarnpuan untuk 
rnewujudkan pelayanan 
sesuai dengan yang 
telah di,janjikan secara 
tepat. 

2) Kepuasan atas dimensi 
dayatanggap adalah 
Perasaan puas 
rnahasiswa atas aspek- 
aspek kecepatanggapan 
pegawai UNP dalarn 
rnernberikan pelayanan 
sekaligus rnarnpu 

Pertanyaan 

1 .  UNP rnerupakan perguruan 
tinggi pencetak guru. 

2. UNP sarna dengan 1 KIP Padang 
3. Lulusan UNP rnudah rnendapat 

pekerjaan. terutama rnenjadi 
guru. 

4. UNP rnemiliki karnpus yang 
nyaman. 

5. Letak karnpus UNP strategis 
6. Biaya pendidikan di UNP 

rnurah. 
7. UNP rnerupakan kampus kelas 

dua di Suarntera Barat 

1 .  Pelaksanaan perkuliahan sesuai 
dengan jadwal akadernik. 

2. Kehandalan penyampaian 
inforrnasi akadernik sejak 
rnahasiswa rnasuk ke UNP 
sarnpai lulus 

3. Ketepatan waktu pelayanan 
sesuai dengan jan.ji yang 
diberikan. 

4. Keakuratan penanganan masalah 
akadernik rnahasiswa oleh 
pegawai. 

I .Ke.jelasan inforrnasi waktu pe- 
nyarnpaian pelayanan. 

2,Kecepattangapan dalarn 
pelayanan akademik. 

3. Kesediaan pegawai selalu mern- 
bantu rnahasiswa. 

Skala 

Ordinal 

Ordinal 
Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 
Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 



Loyalitas 
Mahasiswa (X3) 
adalah Kesetiaan 
rnahasiswa UNP 
dalarn mengikuti 
proses perkul iahan 

rnenangkap aspirasi 
yang rnuncul dari 
mahasiswa. 

3) Kepuasan atas dirnensi 
jaminan layanan adalah 
Perasaan puas 
rnahasiswa atas aspek- 
aspek jarninan 
kearnanan dan 
kernarnpuan surnber 
daya dalarn 
rnernberikan pelayanan 
yang sesuai dengan 
harapan rnahasiswa. 

4) Kepuasan atas dimensi 
ernphati adalah 
Perasaan puas 
rnahasiswa atas aspek- 
aspek kernudahan 
dalarn rnendapatkan 
pelayan-an, kerarnahan, 
dan kernarnpuan 
rnernaharni kebutuhan 
mahasiswa 

5 )  Kepuasan atas dirnensi 
bukti tisik adalah 
Perasaan puas 
rnahasiswa atas 
lingkungan bela.jar 

1) Rajin Belajar adalah 
rnelakukan kegiatan 
bela,jar dengan tekun. 

2) Merekornendasikan 
Kepada orang lain 
UNP. 

4.Keluangan waktu pegawahntuk 
menanggapi perrnintaan rnaha- 
siswa dengan cepat. 

1 .  Dosen rnenga.jar sesuai dengan 
disiplin ilrnunya. 

2. Rasa arnan selarna berurusan 
dengan pegawai. 

3. Kesabaran pegawai. 

4. Dukungan pirnpinan atas tugas 
pegawai. 

1. Perhatian pegawai kepada 
rnahasiswa. 

2. Perhatian pegawai secara priba- 
di kepada rnahasiswa. 

3. Pemaharnan akan kebutuhan 
rnahasiswa. 

4. Perhatian pegawai terhadap ke- 
pentingan mahasiswa. 

5. Kesesuaian jam ker,ja pegawai 
dengan kesibukan rnahasiswa. 

1. Kernutakhiran peralatan dan tek- 
nologi laboratoriurn 

2. Ketersedian buku penujang di 
perpustakaan. 

3. Ruang belajar yang bersih dan 
rapi. 

4. Lapangan parkir kendaraan 
rnahasiswa yang arnan 

I. Rajin pergi kuliah 

2. Aktif bertanya didalarn kelas 

3. Gesit rnencari bahan kuliah 

5. Mengisi waktu kosong dengan 
, rnernbaca buku diperpustakaan 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 



F. KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 

3) Mernbela dan Menjaga 
narna baik UNP di 
rnanapun berada 

4) Merasa bangga kuliah 
di UNP 

I .  Kerangka Pemikiran 

Dari beberapa teori yang telah dikemukakan di atas, rnenjelaskan bahwa 

brand image mampu meningkatkan kepuasan konsumen dalam menggunakan 

produk. Bi la dikaitkan dengan penelitian yang dilaku kan terhadap mahasiswa 

UNP, dapat dikatakan bahwa mahasiswa yang mempunyai hrtrnd image UNP 

yang positif akan berdampak kepada kepi~asan mahasiswa atas kualitas layanan 

yang diberikan UNP. Kepuasan atas kualitas layanan akademik tersebut dapat 

diukur dari kegiatan belajar mengajar di kampus yang diberikan dosen sebagai 

layanan utarna (core sew ice.^) pendidikan di UNP. Bila mahasiswa sudah merasa 

puas atas kualitas layanan akademik di UNP, pada akhirnya akan meningkatkan 

loyalitas mahaslswa kuliah di UNP. Dengan dernikian dapat digarnbarkan sebagai 

6. Mernberikan inforrnasi yang 
baik tentang UNP 

7. Menga.jak ternan. Saudara dan 
orang lain masuk kuliah di UNP 

8. Mernberikan pernbelaan. bila 
ada orang lain yang rnernberikan 
penilai negatif terhadap UNP. 

9. Merasa bangga kuliah di UNP. 

berikut: 

Ordinal 

Ordinal 

Ordinal 

ordinal 



Brand l Image UNP L [XI) 

Loyalitas Mahasisva 
UNP(Y) 

v 
Kepuasan atas layanan 

Akademik UNP (XZ) 

Gambar 2.2: Kerangka Konseptual Penelitian 

Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah dan kerangka pemikiran di atas 

diajukan hipotesis sebagai berikut : 

Hipotesis 1 : 

Brand image UNP berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa atas layanan 

akademik UNP. 

Hipotesis 2 : 

Brand image UNP dan kepuasan atas layanan akademik berpengaruh terhadap 

loyalitas mahasiswa UNP. 



BAB 111 
TUJUAN DAN MANFAAT PENELlTIAN 

A. TUJUAN PENELITIAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 

1. Pengaruh brand image UNP terhadap kepuasan atas layanan akademik 

mahasiswa Universitas Negeri Padang. 

2. Pengaruh brand image UNP dan kepuasan atas layanan akademik terhadap 

loyalitas mahasiswa Universitas Negeri Padang. 

B. MANFAAT PENELITIAN 

Penelitian ini sebagai bahan masuk bagi pimpinan universitas untuk 

melakukan perbaikan secara menyeluruh atas brand image UNP yang selama ini 

masih dipersepsikan oleh mahasiswa sama dengan IKlP Padang. Selan-jutnya, 

sebagai alat evaluasi atas kualitas layanan akademik yang telah diberikan UNP 

kepada mahasiswa selama ini. Dengan demikian. pimpinan universitas dapat 

mengetahui sejauhmana kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan akademik di 

UNP dan pengaruhnya terhadap loyalitas mahasiswa kuliah di UNP. 



BAB IV 
METODE PENELITIAN 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah survey untuk menjelaskan gambaran brand 

image UNP dan kepuasan atas kualitas layanan akademik UNP terhadap loyalitas 

mahasiswa kuliah di UNP. 

2. Populasi dan Sampel 

2.1 Populasi 

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa UNP yang terdaftar pada 

semester Januari-Juni 2007, sebanyak 12.745 orang dengan penyebaran pada 

masing-masing fakultas sebagai berikut: 

Tabel 4.1 : Jumlah Mahasiswa terdaftar Semester Januari-Juni 2005 

Sumber : (UNP dnlan angka. 2005) 

No. 

1. 
2. 
3.  
4. 
5.  
6. 
7. 

2.2 Sampel 

Untuk menentukan ukuran sampel dari populasi penelitian ini, digunakan 

pendekatan Slovin (Umar, 1997:49), dengan menggi~nakan rumus sebagai berikut: 

Fakultas 

Fakultas llmu Pendidikan 
Fakultas Bahasa Sastra dan Seni 
Fakultas Marematika dan Pengetahuan Alam 
Fakultas Ilrnu-ilmu Sosial 
Fakultas Teknik 
Fakultas Keolahragaan 
Fakultas Ekonomi 
Total 

Jumlah 

2835 
1993 
1553 
1213 
2277 
1180 
1694 

12. 745 



Dimana : 
n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
E = kelonggaran 

Dalam penelitian ini, diketahui n = 12.745 dan e = 10% 

n = 100,35 

Sampel diambil sebanyak 100 orang responden dengan cara 

proposional random cluster sampling sebagai berikut: 

Tabel 4.2: Proporsi Sampel Berdasarkan Jumlah Mahasiswa per Fakultas di UNP 

No. 
1.  
2. 

2.3 Jenis Data yang Digunakan 

3. 
4. 
5. 
6. 
7. 

Data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari lapangan melalui 

Fakultas 
llmu Pendidikan 
Bahasa Sastra dan Seni 

penyebaran kuisioner kepada para mahasiswa yang kuliah di UNP. Data sekunder, 

Sumber : (UNP dalam angka. 2006) 

Matematika dan Pengetahuan Alam 
Ilmu-ilmu Sosial 
Teknik 
Keolahragaan 
Ekonomi 
Total 

yaitu data yang diperoleh melalui studi kepustakaan yang relevan penelitian ini 

Jumlah 
2835 
1993 

seperti data dari UNP dalam Angka serta jurnal-jurnal dan majalah-majalah yang 

Sampel 
(2835112745) * 100 = 22 
(1993/12715)*100= 16 

1553 
1213 
2277 
1180 
1694 

12. 745 

dinilai dapat mendukung penelitian ini. 

(1553112754) * 100 = 12 
(1213!12745) * 100 = 10 
(227711 2745) * 100 = 18 
(1180/12745j*lOO= 9 
(1694112745) * 100 = 13 

100 orang 



2.4 Teknik Pengumpulan Data 
'% 

Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penelitian ini, maka 

dilakukan cara-cara yang ada di bawah ini: 

1 .  Kuisioner, yaitu metode yang digunakan untuk mendapatkan data primer, 

yaitu dengan cara membuat suatu daftar pertanyaan yang secara sistematik 

dengan tujuan mendapatkan data yang diinginkan. Dafiar pertanyaan 

diedarkan kepada responden untu k dijawab. 

2. Dokumentasi, yaitu metode yang digunakan untuk mendapatkan data yang 

bersumber kepada tulisan, seperti buku-buku, majalah-majalah serta data-data 

lain yang berhubungan dengan penelitian ini. 

2.5 Teknik Analisis Data 

Setelah data-data terkumpul selanjutnya dilakukan analisis data sebagai 

berikut : 

1. Veritikasi data 

Yaitu memeriksa kembali kuisioner yang telah diisi responden untuk 

mengetahui apakah sudah dijawab lengkap oleh responden atau belum. 

2. Analisis kuantitatif 

Untuk memperoleh kesimpulan terhadap masalah yang dikemukakan, maka 

data yang diperoleh akan dianalisis dengan menggunakan analisis jalur (po~h 

analysis). 

Diagram jalur merupakan sebuah struktur lengkap dari hubungan kausal 

atar variabel. Struktur yang lengkap terdiri dari substruktur-substruktur yang 

mengidentifikasinya melalui bentuk yang menyerupai struktur regresi. Melalui 



substruktur inilah peneliti menghitung koefisien-kqfisien jalur dan mengambil 

kesimpulan secara keseluruhan nantinya. Substruktur yang ada dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

a. Substruktur 1 diagram analisis jalur pada Gambar 4.1 ini dapat diturunkan 

rumus : 

X I  = pxzx,.  X I  + € 1  

Dimana : pxixj = koefisien jalur x.~ ke xi 

Wixj = koefisien korelasi XI ke x i  

P x i ~  = koefisien jalur xi ke E (varibel lainnya) 

Brand Image I 
Citra Merek 

Gambar 4.1 : Substruktur 1 Diagram Analisis Jalur 

b. Substruktur 2 diagram analisis jalur dari gambar 4.2 dapat diturunkan 

Ci~ra Merek 
\ 

PYX1 

Mohosrs~va 

pyx2 

Kualitas Layanan 
Akadem~k (XI) 

Garnbar 4.2 : Substruktur 2 Diagram Analisis Jalur 



Keterangan : Pyxi = koefisien jalur y ke xi 

pxixj = koefisien jalur X; ke xi 

r>clx; = koefisien korelasi xj ke xi 

PyE = koefisien jalur y ke E (varibel lainnya) 

Analisis jalur dipilih karena dapat menerangkan akibat langsung dan tidak 

langsung seperangkat penyebab (variabel eksogen) terhadap variabel akibat 

(variabel endogen). Hasil dari analisis jalur menunjukkan besarnya pengaruh 

masing-masing variabel penyebab terhadap variabel akibat, yang disebut dengan 

koefisien jalur dan diberi simbol dengan ppi, yang dihitung dengan rumus 

(Sitepu, 1994: 17) sebagai berikut : 

C xtZh 

pyx I = byu! ; i = 1.2. ..., k 

Dimana : Pyx i = koefisien jalur dari variabel XI terhadap variabel y 

brx i = koefisien regresi dari variabel xl terhadap variabel y 

Untuk menguji signifikansi pengaruh XI terhadap y, digunakan rumus t (Sitepu, 

1994:27) sebagai berikut : 

p y x  i 

n - k - I  
Dimana : 



PYX i = koefisien jalur atau besarnya pengaruh dari variasi 

penyebab ( X I )  terhadap variabel akibat (y) 

rZyx I .  ..xk = koefisien yang menyatakan determinan total dari semua 

variabel penyebab terhadap variabel akibat 

Sedangkan untuk mengukur variabel lainnya (E) digunakan rumus (Sitepu, 

1994:23) sebagai berikut : 

Untuk mengetahui korelasi Xi dengan X,i yang dinotasikan dengan mixj akan 

dihitung dengan rumus (Sitepu, 1994:22) sebagai beerikut 

Dimana : i * j = I ,2,. . .,k 

Untuk menguji signifikansi korelasi Xi dengan x; akan digunakan rumus 

(Sitepu, 1994:30) sebagai berikut: . 

Dimana : i ;t j = I ,2,. . .,k 



Nilai yang akan dihitungan tersebut di atas adalah nilai-nilai pengaruh 

variabel penyebab terhadap variabel akibat, maupun hubungan antara variabel 

penyebab terhadap variabel akibat, baik secara langsung maupun tidak langsung 

melalui variabel penyebab lainnya. Untuk mengetahui nilai-nilai tersebut maka 

dilakukan pengolahan dan dengan menggunakan program AMOS. Untuk 

mengetahui besaran koefisien regresi dan korelasi yang selanjutnya dituangkan 

dalam sebuah struktur analisis jalur (path analysis). 



BAB V 
TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

A. TEMUAN 

1. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Negeri 

Padang (UNP) yang terdaftar semester Januari-Juni 2007 dan telah kuliah 

minimal 5 (lima) semester dengan proposi (penyebaran) sebagai berikut: 

Tabel 5.1 : Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Fakultas di 
Universitas Negeri Padang 

No 

1 
2 
3 

Berdasarkan jenis kelamin, responden penelitian ini sebagai berikut: 

Fakultas 

llmu Pendidikan 

4 
5 
6 
7 

Tabel 5.2 : Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Bahasa Sastra dan Seni 

Matematika dan Pengetahuan Alam 

Frekuensi 

22 

Sumber : Pengolahan Data Primer 2007 

Ilmu-ilmu Sosial 

Teknik 

Keolahragaan 

Ekonomi 

Total 

I I I 

Sumber: Pengolahan Data Primer 2007 

16 

12 

Dari Tabel 5.2 di atas dapat dilihat bnhwa dari 100 orang responden yang 

Persentase 

22.0 

10 

18 

9 

13 

100 

N o 

I 
2 

menjadi sampel penelitian terdiri dari 53 persen mahasiswa laki-laki dan 47 

Persentase 
Kumulatif 

2 2 

16.0 

12.0 

Frekuensi 

5 3 
4 7 

Fakultas 

Laki-laki 

Perempuan 

persen mahasiswa perempuan. 

38 

50 

10.0 

18.0 

9.0 

13.0 

100.0 

Total 1 100 

60 

7 8 

87 

100 

100.0 

Persentase 

53.0 

47.0 

Persentase 
Kumulatif 

43 

100 



2. Deskripsi Data 

Penelitian ini menganalisis dampak brand image dan kepuasan atas 

layanan akademik dan pengaruhnya terhadap loyalitas mahasiswa UNP, maka 

dikumpulkan data dengan menyebarkan angket kepada 100 orang responden 

yang terdiri dari 38 butir pertanyaan. Setiap jawab diukur dengan skala Likert, 

yang dimulai dari 5 (Sangat Puas), 4 (Puas), 3 (Cukup Puas), 2 (Kurang Puas) 

dan 1 (Tidak Puas). 

Sebelum angket diberikan kepada responden penelitian. terlebih 

dahulu dilakukan uji reabilitas dan validitas terhadap angket tersebut dengan 

melakukan pre-test kepada 30  orang responden. Suatu angket dikatakan valid 

(sah) jika pertanyaan pada suatu angket mampil untuk mengilngkapkan 

sesuatu yang diukur oleh suatu angket (Idris, 2003:2; Simamora, 2002:21). 

Analisis validitas yang dilakukan atas 30 angket ( n 30), didapatkan r > 0.34 

berarti instrumennya valid. Dari analisis yang dilakukan atas 38 butir 

pertanyaan ternyata 36  pertanyaan yang nilainya besar dari 0.34 dan telah 

mewakili masing-masing indikator. 

Sedangkan suatu angket dikatakan realiabel, jika jawaban atas 

pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Idris, 2003:2; 

Simamora, 2002:2 I). Dari analisis yang dilakukan didapatkan nilai Cronbach 

Alpha positif, yaitu 0,7645 lebih besar dari 0,39 dan mendekati I ,  maka dapat 

dikatakan bahwa alat ukur yang digunakan sudah realiabel dan dapat 

dipercaya. Setelah dilakukan uj i secara stastistik, juga dilakukan perbaikan 

kata-kata yang kurang dipahami oleh responden ketika pre-rest. 



Setelah angket terkumpul dilakukan tabulasi data untuk memudahkan 
B 

dalam menganalisis data. Terlebih dahulu data disajikan dalam tabel distribusi 

frekuensi yang diolah dengan mengunakan program SPSS versi. 1 1.5 (lampir- 

an output tabulasi 2). 

Data tabel distribusi frekuensi di bagi atas tiga kelompok, yaitu (1) 

distribusi frekuensi variabel brand image (XI) ;  (2) tingkat kepuasan atas 

kualitas layanan akademik meliputi: a) kehadalan dosen, b) daya tanggap 

dosen, c) jaminan dosen, d) emphati dosen dan e) bukti fisik pelayanan dosen 

dan; (3) loyalitas mahasiswa UNP (Y). 

(1) Brand Image Universitas Negeri Padang 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa secara keseluruhan 

Brand Image UNP dipersepsikan oleh mahasiswa cukup baik dengan skor 

rata-rata 3.23. Namun, ada beberapa item pertanyaan yang skornya masih 

rendah, yaitu: I )  UNP sama dengan IKlP Padang rata-rata mahasiswa 

mengatakan kurang setuju dengan skor 2,49, berarti telah terjadi perubahan 

persepsi mahasiswa bahwa UNP tidak sama dengan IKlP Padang. 2) UNP 

memiliki kampus yang nyaman, rata-rata mahasiswa rnengatakan kurang 

setuju dengan skor 2,62. artinya UNP belum memberikan kenyamanan 

mahasiwa dalam kampus. Untuk itu, dalam membangun brand image yang 

baik perlu ditingkatkan kenyamanan mahasiswa selama mengikuti proses 

pembelajaran di universitas dari berbagai aspek yang dapat menganggu 

kenyamanan mereka tersebut. Secara lebih rinci dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini. 



Tabel 5.3 : Distribusi Frekuensi Brand Image UNP 
\ 

Sumber : Pengolahnn Data Primer- 2007 

(2) Kepuasan Mahasiswa atas Kualitas Pelayanan Akademik 

Kepuasan mahasiswa atas kualitas pelayanan akademik menggunakan 

lima dimensi kualitas jasa yang di kenal dengan SewQual  yang di kemu kakan 

oleh Parasuman a t  a1 (1985), yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (a.rsurance), empati (emphati) dan bukti fisik 

pelayanan (tangibles) dapat di lihat sebagai berikut: 

a) Kehandalan Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Berdasarkan hasil penelitian (dalam Tabel 5.3) ditemukan bahwa 

sebesar 4,17% responden menyatakan sangat puas atas kehandalan dosen 

dalam melaksanakan perkuliahan, sebesar 34,67% menyatakan puas. Selan- 

jutnya sebesar 41,33% menyatakan cukup puas, sebesar 18% menyatakan 



kurang puas dan sebesar 1,83% yang menyatakan tidak puas atas kehandalan 
\ 

dosen dalam melaksanakan perkuliahan. Secara rinci dapat dilihat pada Tabel 

5.4 berikut ini. 

Tabel 5.4: Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Mahasiswa atas 
Kehandalan Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

masuk dan mengakhiri perkuliahan skornya berada dalam rentang cukup puas, 

ini berarti bahwa dosen masih sering datang terlambat dan keluar ruangan 

- 

No 

I 

2 

3 

4 

5 

6 

Sumber 

kuliah lebih awal sebelum waktu berakhir. Selanjutnya, kesesuaian materi 

perkuliahan dengan silabus memiliki penilaian yang paling tinggi dari item 

pertanyaan lainnya, yaitu skor rata-ratanya 3.70, yang berarti mahasiswa 

merasa puas dengan kekonsistenan dosen dalam mempedomani silabus 

sebagai acuan dalam memberikan materi perkuliahan. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa kehadalan dosen dalam memberikan pelayanan akademik 

Tabel 5.4 menunjukan bahwa kehandalan dosen dari ketepatan waktu 

- 

Pernyataan 

Ketepatan \vaktu masuk dan 
mengakhiri perkuliahan 

Kemampuan menjelaskan 
tu.juan matakuliah yang 
dipelajari (tujuan kurikuler) 
Kemampuan menjelaskan 
materi perkuliahan 
Kemampuan men,jelaskan 
keterkaitan penyajian materi 
kuliah sebelumnya dengan 
materi kuliah berikutnya 
Kemampuan men,jelaskan 
keterkaitan teori/prinsip/ 
konsep yang di,jelaskan 
dengan aplikasi praktis 
Kesesuaian materi kuliah 
dengan silabus 

Rerata 
: Pengolahan Data Primer 2007 

Sangat 
Puas 

Fi 

4 

3 

1 

3 

10 

% 

4 

3 

1 

3 

10 

Puas 

4.17 

Fi 

20 

28 

40 

36 

35 

49 

Cukup 

% 

20 

28 

40 

36 

35 

49 

Puas 
Fi 

44 

51 

39 

38 

38 

38 

34.67 

% 

44 

51 

39 

38 

38 

38 

Kurang 

41.33 

Puas 
Fi 

26 

14 

18 

24 

23 

3 

Re- 

2,9 

3.2 

3.3 

3.1 

3.2 

3.7 

3.2 

Tidak 

% 

26 

14 

18 

24 

23 

3 

Puas 
Fi 

3 

0 

1 

1 

0 

18 

% 

3 

0 

1 

1 

0 

1.83 



sudah memuaskan meskipun masih ada beberapa kelemahan-kelemahan yang 

mesti diperbaiki dosen dalam meningkatan kepuasan mahasiswa seperti 

ketepatan waktu masuk dan mengakhiri perkuliahan. 

b) Daya Tanggap Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Tabel 5.5 : Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Mahasiswa atas Daya 
Tanggap Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

No 

I 

3 

Berdasarkan Tabel 5.5 di atas mengenai daya tanggap dosen dalam 

melaksanakan perkuliahan secara keseluruhan dinilai oleh rnahasiswa 

memuaskan. Dimana 12% menyatakan sangat puas, 34% menyatakan puas, 

29% menyatakan cukup puas, 22,33% menyatakan kurang puas dan 2.67% 

yang tidak puas. Namun, daya tanggap dosen dalam kesediaan memberikan 

pelayanan segera kepada mahasiswa belum memuaskan mahasiswa, ini berarti 

bahwa rata-rata dosen belum mampu memberikan pelayanan sesuai dengan 

I Rerata 1 12.00 1 34.00 1 29.00 1 22.33 1 2.67 

harapan mahasiswa. Untuk itu, dapat disimpulkan bahwa daya tanggap dosen 

secara keseluruhan sudah memuaskan meskipun perlu untuk rnendatang 

meluangkan waktu yang cukup dalam memberikan pelayanan segera kepada 

mahasiswa. 

Pernyataan 

Pemberitahuan jadwal Ujian 
Tengah dan Akhir Semester 
(UTS dan UAS) 
Kesediaan membantu keluhan 
mahasiswa dalam belajar 

Kesediaan memberikan 
pelayanan segera kepada 
mahasiswa 

3.36 

Szrniber : Pengolahan Data Primer 2007 

Sangat 
Puas 

' Fi 

28 

6 

2 

% 

28 

6 

2 

Puas 

Fi 

56 

27 

19 

% 

56 

27 

19 

Cukup 
Puas 

Fi 

12 

39 

36 

% 

12 

39 

36 

- 

Kurang 
Puas 

Fi 

4 

26 

37 

Re- 

4.08 

3.09 

2.74 

% 

4 

26 

37 

Tidak 
Puas 

Fi 

0 

2 

6 

% 

0 

2 

6 



c) Jaminan Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Tabel 5.6: Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Mahasiswa atas 
Jaminan Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Surnber : Pengolahan Data Primer 2007 

Berdasarkan Tabel 5.6 di atas mengenai jaminan dosen dalam 

melaksanakan perkuliahan secara keseluruhan dinilai oleh mahasiswa cukup 

memuaskan. Dimana 3% responden menyatakan sangat puas. 23.50% 

menyatakan puas, 4 1,25% menyatakan puas, 26,25% menyatakan kurang puas 

dan 6% menyatakan tidak puas. Dilihat dari jaminan layanan akademik dari 

kepastian waktu bimbingankonsultasi matakuliah memiliki penilaian yang 

paling rendah yaitu skor rata-ratanya 2,75, ini berarti pengalaman mahasiswa 

dalam bimbingan kurang menyenangkan, karena seringnya terjadi kemoloran 

waktu bimbingan. Selanjutnya pemberian nilai sesuai dengan kemampuan 

mahasiswa juga dinilai rendah, barangkali hasil belajaran yang rnereka 

prediksikan bagus. setelah mendapatkan Lembaran Hasil Studi (LHS) ternyata 

nilai yang mereka peroleh bertolak belakang dengan apa yang diperkirakan. 



e) Empati Pelayanan Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Tabel 5.7: Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Mahasiswa atas 
Empati Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Berdasarkan Tabel 5.7 di atas mengenai emphati dosen dalam 

melaksanakan perkuliahan secara keseluruhan dinilai oleh mahasiswa cukup 

memuaskan dengan skor rata-rata 2.96. Sedangkan, penilaian dari item 

pertanyaan pemberian kesempatan. bertanya kepada mahasiswa dalam kuliah 

dirasakan oleh mahasiswa sudah memuaskan, ditunjukan dengan skor rata-rata 

2.32. Namun, perhatian khusus kepada mahasiswa yang lamban dalam 

memahami materi kuliah dinilai oleh mahasiswa masih rendah dengan skor 

rata-rata 2.73. Selanjutnya. perhatian yang tulus dan kemudahan dalam 

konsultasi juga berada dalam rentangan cukup memuaskan bag'i mahasisya 

dengan skor rata-rata masing-masing 2.89 dan 3.88. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa empati dosen dalarn perkuliahan dinilai oleh mahasiswa 

cukup memuaskan. 



f )  Bukti Fisik Pelayanan Dosen dalam Melaksanakan Perkuliahan 

Tabel 5.8: Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Mahasislva atas Bukti 

Sumber : Pengolahan Data Primet- 2007 

Berdasarkan Tabel 5.8 di atas mengenai bukti fisik pelayanan dosen 

dalam melaksanakan perkuliahan secara keseluruhan dinilai oleh mahasiswa 

cukup memuaskan dengan skor rata-rata 3.20. Meskipun mahasiswa sudah 

cukup merasa puas dengan bukti fisik pelayanan di UNP, namun ada beberapa 

point yang kurang memuaskan, yakni ketersediaan buku ajar yang relevan dan 

Hand Out sebagai penunjang materi perkuliahan, berarti buku ajar dan hand 

out yang tersedia sudah tidak dapat lagi memenuhi kebutilhan mahasiswa 

dalam belajar. Selanjutnya, kebersihan dan kerapian ruang kuliah juga belum 

memuaskan mahasiswa, artinya UNP belum mampu menjaga kebersihan dan 

kerapian ruang kuliah di UNP. 



Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa secara menyeluruh tingkat 
\ 

kepuasan mahasiswa atas pelaksanaan kuliah meliputi kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, emphati dan bukti fisik pelayanan dosen dinilai oleh 

mahasiswa sudah memuaskan. 

(3) Loyalitas Mahasiswa 

Dalam mengukur loyalitas mahasiwla dalam melaksanakan perkuliahan 

digunakan skala pengukuran Likers, mulai dari selalu dengan bobot 5, sering 

dengan bobot 4, kadang-kadang dengan bobot 3, jarang dengan bobot 2 dan 

tidak pernah bobot 1 .  Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa loya- 

litas mahsiswa UNP dalam belajar sebagai berikut: 

Hasil penelitian menunjukan bahwa rnahasiswa UNP secara 

keseluruhan setia (loyal) kuliah di UNP, dengan skor rata-rata keseluruhan 

Tabel 5.9 : Distribusi Frekuensi Tingkat Loyalitas Mahasiswa UNP 

3 

5 

Sumber : Pengolahan Data Primer 2007 
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4,07. Mahasiswa akan menjaga nama baik UNP dimanapun berada merupakan 
\ 

skor tertinggi, artinya mahasiswa akan selalu menjaga nama baik UNP 

tersebut. Sedangkan pertanyaan mengenai kemauan mahasiswa mempelajari 

kembali materi yang disampaikan dosen di rumah berada dalam rentangan 

nilai sering mereka lakukan dirumah. Selanjutnya, mahasiswa juga sering 

merekomendasikan kepada orang lain untuk melanjutkan pendidikan ke UNP 

sebagai bukti rasa bangga dan loyalitas mereka kuliah di UNP. 

3. Analisis Pengaruh Brand Image dan Kepuasan atas Layanan Akademik 
terhadap Loyalitas Mahasiswa UNP. 

Analisis data menggunakan uji statistik yaitu Analisis Jalur (Path Ana- 

lysis), sebab hubungan antar variabel penelitian bersifat kausal yang menuju 

ke satu arah atau rekursif (Al-Rasjid, 1994: l 1 ; Sitepu, 1994: I; Solimun, 2002: 

49; Kusnadi, 2005: 12; Riduwan, 2007: 127). Untuk memudahkan analisis, 

hubungan antar variabel dapat dilihat pada Gambar 5.1 : 

E2 
I 

Brand Image l PYE 2 

Citra Merek 

Loyalitas 
PX2X I Mahasisu~a 

Kepuasan atas 
EI- pyE 1 

A kadem i k (Xz)  

Gambar 5.1 : Struktur Hubungan Variabel Penyebab XI dan Variabel Akibat Xzdan Y 

Keterangan : 
XI = Brand Image, X2 = Kepuasan atas kualiras la-vanan akademik, dan Y = Lo-valiras mahasiswa. 
px,x,= Koejirien jalur, dan E ,, = Variabel lain yang berpengaruh (varinbelpengganggu). 



Struktur hubungan di atas dipecah menjadi dua substruktur yaitu 
be. 

substruktur 1 dan substruktur 2. Substruktur I menggambarkan pengaruh X,  

terhadap X2 sebagaimana terlihat pada Garnbar 5.2. 

Brand Image1 
Citra Merek 

Kepuasan atas 
E~ - - - 0,973 . - + 

Akadernik (X2) 

Garnbar 5.2: Struktur Hubungan Variabel Penyebab X I  dan Variabel Akibat Xz 

Hasil analisis data substrukur I dengan Program SPSS Versi 1 1.5 

(lampiran 2) menunjukan bahwa kontribusi variabel brand image UNP secara 

keseluruhan terhadap kepuasan atas layanan akademik dosen UNP sebesar 

53% disumbangkan oleh variabel yang diteliti dan sebesar 47% di luar 

variabel penelitian. 

Berdasarkan uji F menunjukan bahwa nilai Fhit sebesar 5,521 pada Sig. 

0,02 1 > 0,05 berarti secara bersama-sama variabel brand image UNP secara 

keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa atas 

layanan akademik dosen UNP. 

Sedangkan, substruktur 2 menggambarkan pengaruh X I  dan Xz 

terhadap Y sebagaimana terlihat pada Gambar 5.3. 



Brand Imagel 
Citra Merek 

Kualitas Layanan 

Garnbar 5.3: Struktur Hubungan Variabel Penyebab X I ,  X2 dan Variabel Akibat 
Y 

Koefisien jalur sabagaimana terlihat pada Gambar 5.3 diuji secara 

statistik menggunakan uji F untuk melihat pengaruh variabel penyebab secara 

keseluruhan. Apabila uji F signifikan, maka dilakukan uji t untuk melihat 

pengaruh secara individual, pada a = 0,05. 

Hasil analisis data substrukur 2 dengan Program SPSS Versi I I .5 

(lampiran 2) menunjukan bahwa kontribusi variabel brand image dan 

kepuasan atas layanan akademik terhadap loyalitas mahasiswa UNP secara 

keseluruhan sebesar 91% disumbangkan oleh variabel yang diteliti dan sebesar 

9% di luar variabel penelitian. Sedangkan, uji F menunjukan bahwa nilai Fhit 

sebesar 4,841 pada Sig. 0,010 < 0.05 berarti secara bersama-sama variabel 

brand image dan kepuasan atas layanan akademik secara keseluruhan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa UNP. 

Selanjutnya, dilakukan uji t untuk mengetahui pengaruh variabel 

bebas, yakni brand intage ( X I )  dan kepuasan atas layanan akademik (X2) 

terhadap loyalitas mahasiswa UNP (Y) sebagai variabel terikat. Berdasarkan 

hasil uji t menunjukkan bahwa nilai thit X I  sebesar 0,471 pada Sig. 0,639 > 



0,05 berarti secara statistik variabel X I  tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Y. Selanjutnya hasil uji thi, X2 sebesar 0,288 pada sig. 0,005 > 0,05 berarti 

terdapat pengaruh yang signifikan X2 terhadap Y. 

Dalam analisis jalur apabila terdapat variabel bebas yang tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat maka harus dilakukan 

rrimming test (uji model), dengan cara penghitungan ulang koefisien jalur 

tanpa menyertakan variabel bebas tersebut (Riduwan, 2007: 127; Heise, 1996 ; 

Al-Rasyid & Sitepu, 1994:12; Kusnadi, 2005:12). Hasil perhitungan ulang 

koefisien jalur menunjukan nilai Fhit sebesar 9,535 pada Sig. 0,003 < 0,05 

berarti bahwa model penelitian memenuhi syarat dilanjutkan untuk uji secara 

parsial. Nilai thit sebesar 3.088 pada sig. 0,003 berarti terdapat pengaruh yang 

signifikan variabel kepuasan atas layanan akademik terhadap loyalitas 

mahasiswa UNP. 

Dengan demikian dapat dimaknai bahwa tidak ada pengaruh langsung 

brand image terhadap loyalitas. Namun. secara tidak langsung brand image 

melalui kepuasan atas kualitas layanan akademik berpengaruh singifikan. 

Secara sederhana dapat dilihat dari model penelitian setelah dilakukan triming 

tesr sebagai berikut ini. 

Brand Image l 
Cilra Merek 

I Ke~uasan atas Kualitas I 

Gambar 5.4: Struktur Hubungan Variabel Penyebab X2, dan Variabel Akibat Y 

3 7 



B. PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil peneliti tentang pengaruh brand image UNP dan 

kepuasan atas kualitas layanan akademik terhadap loyalitas mahasiswa UNP 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan atas Kualitas Layanan 
Akademik UNP. 

Brand Image yang kuat dapat menciptakan preferensi produk di tengah 

ketiadaan perbedaa lain (Kotler, 2005:94). bila dikaitkan dengan image UNP, 

maka dengan image univesitas yang kuat di mata mahasiswa dapat menjadi 

UNP sebagai pilihan utama bagi mereka untuk kuliah. Bahkan, image yang 

kuat akan berdampak positif terhadap kepuasan (Stephen L. Sondah Jr at al, 

2007). Dengan kata lain, sernakin kuat image akan meningkat kepuasan 

pelanggan (mahasis\va). 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Brand Image UNP berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa UNP. Ini berarti bahwa brand image 

UNP dipersepsikan secara positif oleh mahasiswa UNP sehingga mampu 

menciptakan kepuasan bagi mereka kuliah di UNP. 

Intage UNP yang selama ini dipersepsikan oleh mahasiswa sama dengan 

IKIP Padang ternyata sekarang tidak lagi. Ini berar;ti bahwa UNP telah mampu 

merubah image dari institut yang hanya mencetak tenaga pendidik menjadi 

universitas yang tidak saja mencetak tenaga pendidik, tetapi juga tenaga 

profesional lainnya. Selain itu. image UNP sebagai universitas kelas dua di 

Sumatera Barat selama ini. Malahan, mereka berani menyatakan UNP sudah 



sejajar dengan universitas lainnya. Hal ini juga diperkuat dengan tingginya 

animo masyarakat untuk dapat masuk kuliah ke UNP, dimana saat diadakan 

Seleksi Penerimaan Mahasiswa Baru (SPMB) tahun 2006, banyaknya calon 

mahasiswa yang memilih UNP sehingga UNP memiliki tingkat keketatan 

terbaik di Indonesia dalam SPMB tahun 2006 (Laporan Rektor, 2006). 

Dengan telah berubahnya image lKlP Padang menjadi Univeristas, maka 

ke depan perlu membangi~n kekuatan image UNP sebagai universitas yang 

berbeda dengan universitas lainnya di Sumatera Barat. sehingga tidak ada lagi 

terdengar di tengah masyarakat ketika menyebut nama UNP masyarakat 

merasa bingung tanpa disebut 'IKZP lanio' atau bekas IKIP. Bila dibandingkan 

dengan Universitas Andalas (Unand) yang selalu membangun image 

universitasnya dengan slogan sebagai 'rmiver.ritas terbaik di 1z1arjcn~a'. tentu 

saja dengan pemosisian seperti ini akan mampu membangun image yang kuat 

dalam pikiran para stakeholder-nya (mahasiswa, instansi pemerintah, instansi 

swasta dan masyarakat umum) sehingga pada gilirannya Unand tetap menjadi 

pilihan utama bagi para .~takeholder.r. 

Oleh karena itu. UNP bila mau memberikan kepuasan maksimal bagi 

seluruh stakeholder-nya, maka tidak ada pilihan lain, selain secara 

berkelanjutan membangun irnage yang diferensiasi atau berbeda dibandingkan. 

pesaing. Bila tidak dilakukan maka UNP akan ditinggalkan konsumennya. 

Apalagi, karakter konsumen saat ini. sangat memperhatikan irnage dari suatu 

produk (barang dan jasa) (Majalah Marketing edisi 11. Agustus 2007). Mereka 

tidak mau lagi asal memilih perguruan tinggi. kalau tidak punya image dan 



gengsi yang bagus. Malahan, mereka mau membayar mahal asalkan dapat 

perguruan tinggi yang sudah punya brand iniage atau ternama meskipun pada 

kelas-kelas khusus (Non Reguler) yang disediakan oleh perguruan tinggi 

tersebut. 

2. Pengaruh Brand Image dan Kepuasan atas Layanan Akademik terhadap 
Loyalitas Mahasiswa UNP. 

Hasil penelitian menujukan bahwa brand image berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa kuliah di UNP. Namun, secara langsung brand 

image tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa UNP. Ini 

berarti brand image tidak akan mempengaruhi layolitas mahasiswa UNP 

bilamana tanpa melalui kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan akademik. 

sebab kepuasan menjadi variabel antara (intervening variable). Dengan kata 

lain, sebagus apa pun brand image UNP yang dipersepsikan oleh mahasiswa 

tidak akan berarti apa-apa, tanpa adanya kepuasan mahasiswa atas kualitas 

layanan akademik UNP. 

Oleh karena itu, kepuasan merupakan kunci dari keberhasilan lembaga 

dalam membangunan loyalitas pelanggan. Berbagai hasil penelitian 

menjelaskan bahwa faktor utama yang menentukan loyal atau tidaknya 

seorang, sangat ditentukan oleh kepuasan atas layanan (Getty Rr Thompson, 

1994; Kandampully & Dwi Suhartanto, 2000). 

Hasil penelitian kepuasan atas kualitas layanan akademik UNP. ternyata 

juga menunjukan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas mahasiswa 



UNP. Ini berarti semakin tinggi kualitas layanan akademik yang diberikan 
\ 

oleh penyedia layanan (service provider). maka mahasiswa sebagai penerima 

layanan (service reciever) akan menjadi setia ke UNP. Hal ini terlihat dari 

kemaunnya untuk menjaga nama baik UNP di mana saja berada; 

merekomendasikan UNP kepada orang lain untuk kuliah di UNP dan tidak 

merasa malu sebagai mahasiswa UNP, bahkan sangat bangga dapat kuliah di 

UNP. 

Dengan demikian dapat disimpulkan, bahwa dalam meningkatkan 

loyalitas mahasiswa UNP ke depan sangat penting meningkatkan kepuasan 

mahasiswa atas kualitas layanan akademik. Sebab. kepuasan merupakan faktor 

utama yang menentukan loyal atau tidak sesesorang (Grifin. 2006; Lovelock, 

2003; Kartajaya, 2001). Disamping itu, sebagus apapun brand  image yang 

dibangun UNP tidak ada artinya bagi mahasiswa, bilamana mereka tidak 

mendapatkan kepuasan maksimal atas pelayanan akadernik UNP. 



BAB V 
K E S I M ~ L A N  DAN SARAN 

A. SIMPULAN 

Hasil penelitian mengenai pengaruh brand image terhadap kepuasan atas 

kualitas layanan akademik UNP terhadap loyalitas mahasiswa UNP dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1) Brand Image UNP berpengaruh langsung terhadap kepuasan mahasiswa 

atas kualitas layanan UNP. Sedangkan, brand image UNP secara 

langsung tidak berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa, ini berarti 

bahwa loyal atau tidaknya mahasiswa kuliah di UNP bukan disebabkan 

oleh faktor brand image UNP. 

2) Kepuasan mahasiswa atas layanan akademik berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas mahasiswa UNP. Untuk itu, dalam meningkatkan 

loyalitas mahasiswa sangat penting UNP memperhatikan dan 

memperbaiki kualitas layanan akademik sesuai dengan perkembangan 

kebutuhan dan keinginan mahasiswa UNP tersebut. 

B. SARAN 

Hasil penelitian mengenai brand image UNP dan kepuasan atas kualitas 

layanan akademik terhadap loyalitas mahasiswa UNP mengambarkan bahwa 

ada beberapa kelemahan-kelemahan yang barangkali terabaikan oleh 

lembaga untuk memenahinya, seperti kampus UNP yang dipersepsikan tidak 

nyaman oleh mahasiswa sehingga membuat tidak kondusif lingkungan 

belajar; kurangnya perhatian tenaga pendidikan untuk memberikan 



pelayanan segera; susahnya mendapatkan bimbingan akademik; kurang 
=% 

bersih dan rapinya sarana belajar dan sebagainya sehingga kesemuanya 

menjadikan mahasiswa merasa kurang puas kuliah di universitas ini. 
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ANGKET/KUESIONER PENELITIAN 

1) Berilah tanda cek (4) pada kotak yang tersedia pada salah satu alternatif jawaban yang sesuai rnenurut Saudara. 

2) Identitas Responden 
----.-_. 

. ....... .......................... Narna / NIM .- .................................. ;. .%.*.-., .,..... p:,.,..,. ..: - - - --.- . _  - - 
I 1 . .- i"\ , c; ,,, :.,:, 7 ,. 

....... Program Studi :. ....................................................................... .., ,...?.i;k E. !!. 
l p G : \ ~  * , - m - .  

.... Semester ........................................... :..; !:: r...!:.::.:.r..?.:.~,?..;~.:.. . . ?&?.-:..-. 
----a ., 

, 
- .... * _  -. . ---. 

No. PERNYATAAN SKALA 
5 I 4 3 2 1 

I i ~ i h . a  M e r e U N P  

1 ~UNP merupakan perguruan tinggi pencetak guru. 
Sangat 
setuju Setu~u D 

................. . ,. -. 

2 :UNP sama dengan IKlP Padang 
......... C 

;Lulusan UNP mudah mendapat pekerjaan. terutama 
jmenjadi guru. 

.... - 

.'Kepuasan saya atas kehandalan dosen dalam 
11 . 

jmelaksanakan perkulrar~dn, sebagai berikut: 

Sangat 
1 i ~ e t e ~ a t a n  waktu rnasuk dan mengakhiri perkuliahan 

Cukup Kurang Tidak 
Puas ......... ............................ .................................................................. 153 puas I puas puas Ca - ..-- 

iKernampuan menjelaskan tujuan matakuliah yang dipelajari Sangat 
i(tujuan kuiikuler) Puas a ~ u a s  zi::P LI 

- - .---.- - 
Sangat Cukup Kurang 3 i ~ e m a m ~ u a n  menjelaskan materi perkuliahan 

Tidak 
Puas 

....-... - .- . - -.-.-.- . 

i ~ e m a m ~ u a n  menjelaskan keterkaitan penyajian materi Sangat Cf ~ u a s  
Cukup 

ikuliah sebelumnya dengan materi kuliah berikutnya Puas puas 0 
* - . . .. - .... ........... 

iKemampuan menjelaskan keterkaitan teorilprinsiplkonsep Sangat Cukup 
fyang dijelaskan dengan aplikasi praktis Puas a 

- ....... 5 -.. .. .......--..-r......-. . ............- 
Sangat Cukup Kurang 

6 :~esesuaian materi kuliah dengan silabus Puas El u puas I puas 

'Kepuasan saya atas daya ta_nggao dosen dalam 111.; 
:melaksanakan perkuliahan, sebagai berikut: 

rpemberitahuan jadwal Ujian Tengah dan Akhir Semester Sangat 
Puas 

Cukup Kurang 1 
!(UTS dan UAS) Puas n puas a puas 
; ................... . ..... ............. 

Sangat Cukup Kurang 
2 !~esediaan membantu keluhan mahasiswa dalam belajar Puas 

Puas 
......... ......... -.- 

memberikan pelayanan segera kepada 

......... ......... .... ................. 

................................. 

Cukup 
setuju CJ 

Sangat 
Setuju 
...................... -.. 

[7 
Sangat 
setuju 

..................... 

Kurang Tidak 
setuju seluju 

Cukup 

................................. 
setuju O 
Cukup 
setuju LI 
......................... 
Cukup 
setuju 

................................................................................................................................... 
Cukup 
setuju 0 

....... ...-. 
SetuJu a 
Setuiu LI 

3 ~UNP rnemiliki kampus yang nyaman. 

Cukup 

................... .....-.. 
setuju Cl 
Cukup 
setuju 
. ..................................................... 

Kurang 

..... ..-,.,. 
Setuju O 
Kurang 
setuju 0 

........ 
Kurang 

....................................................................... 
setuju 0 
Kurang 

Tidak 

............. 
setuju CJ 
Tidak 
setu;u 
-. . -. .................. 

Tidak 
setuju C3 
Tidak 

Sangat a Setuju 

................ 
Setuju setuju a 

........_.... 
Kurang Tidak 
setuju CIlI setuju CJ 
Kurang Tidak 
Setuju setuju C! 

Setuju O 
5 !~etak  karnpus UNP strategis (mudah dijangkau) 

......... ......................................... ^ 

6 : ~ i a ~ a  pendidikan di UNP rnurah. 
- 

7 UNP merupakan kampus kelas dua di Surnatera Barat 

Sangat 
~e tu ju  6I1 
Sangat 
Setuju W 
Sangat 
0, Setuju 

.... 
Setu'u a 
...................._.. 

Setu~u LJ 

Setuju 
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