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Abstrak

Perguruan tingi yang merupakan lembaga yang menjalankan salah satu usaha jasa di bidang
pendidikan harus memberikan kualitas pelayanan kepada pelanggan dengan baik. Pelayanan akademik
yang tepat waktu, akurat dan relevan, merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan dalam
mendukung kelancaran pelaksanaan aktifitas suatu institusi pendidikan. Layanan yang berkualitas,
secara fungsinya, berkurangnya waktu penyampaian layanan merupakan salah satu faktor pendukung
untuk menciptakan loyalitas pelanggan, meningkatkan efektifitas dan efisiensi penggunaan sumber
daya. Hal tersebut secara tidak langsung akan menjadi nilai tambah dan memberikan keuntungan
kompetitif bagi institusi. Dalam hal ini Politeknik Negeri Banjarmasin (POLIBAN) sebagai intitusi
pendidikan belum memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan dan belum adanya pengukuran
terhadap pelayanan pada perguruan tinggi yang menginterprestasikan kepuasan layanan yang diberikan
kepada pelanggan, yaitu mahasiswa, sehingga apa yang dianggap kurang dalam pelayanan dapat
ditingkatkan kualitasnya.

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan analisis pengaruh kualitas layanan pendidikan berbasis
EDUQUAL terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dimana instrumen EDUQUAL yang digunakan
untuk mengukur tingkat layanan di sektor pendidikan hasil adopsi dari instrumen SERVQUAL. Adapun
dimensi EDUQUAL terdiri dari Learning Outcome, Responsiveness, Physical Facility, Personality
Development, Academic, yang selanjutnya akan dilakukan menyebarkan alat ukur berupa kuesioner
yang merefleksikan konsep model kepada mahasiswa POLIBAN. Kemudian dilakukan analisis data
menggunakan Structur Equetion Modelling (SEM) melalui kriteria goodness of fit, yaitu x2-Chi-square,
RMSEA, CMIN/DF, TLI (Tucker Lewis Index), CFI (Comparative Fit Index).

Dan dari hasil analisis menunjukan bahwa dimensi Responsiveness, Physical Facility,
Academic, Learning Outcome berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
Personality Development tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya hasil
analisis untuk pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan.

Kata Kunci : layanan, pendidikan, kualitas, eduqual, SEM

1. PENDAHULUAN

Kualitas jasa merupakan suatu bentuk
penilaian konsumen terhadap tingkat jasa yang
diterima (perceived services) dengan tingkat jasa
yang diharapkan (expected services) (Kotler
(1988) dalam Lupiyoadi et al.,2006:5). Konsep
kualitas jasa atau service quality bertumpu pada
upaya memuaskan keinginan atau permintaan
pelanggan berdasarkan harapan mereka.

Pendidikan sebagai salah satu usaha yang
bergerak dibidang jasa perlu peningkatan kualitas
layanan, dimana kualitas layanan pada dunia

pendidikan tergantung pada penilaian pelanggan
dalam memenuhi kebutuhan mereka. Pada dunia
pendidikan, kualitas yang dimaksud adalah satu
kesatuan sistem yang mengarah pada budaya
akademik yang baik, hasil akademis

yang baik, manajemen yang progresif, adaptif
dan administrasi yang tertata, serta profil siswa
yang berprestasi terlihat di lingkungan luar
akademik pendidikan. Semua ini melibatkan
harapan dan persepsi dari semua pihak yang
berkepentingan seperti mahasiswa, orang tua
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mahasiswa, alumni, tenaga pengajar dan
administrasi, industri serta masyarakat luas.
Setiap pelanggan memiliki pandangan yang
berbeda dalam merepresentasikan kebutuhan
dalam dunia pendidikan yang bermutu, oleh
karenanya sebelum melaksanakan setiap program
peningkatan mutu pendidikan, sangat penting
untuk  mengidentifikasi  berbagai  potensi
pelanggan dalam mengatur pendidikan dan
menentukan kebutuhan spesifik mereka untuk
mempertahankan kualitas layanan (Natarajan, R.,
2002:4).

Untuk menilai kualitas pendidikan, indikator
yang berbeda dapat dianggap mencerminkan
informasi tentang kinerja institusi pendidikan
dalam berbagai aspek dari input, proses dan hasil.
Berdasarkan konsep-konsep yang berbeda untuk
mencapai kualitas pendidikan, orang yang
berbeda dapat menggunakan indikator yang
berbeda dan strategi yang berbeda untuk
mencapai mutu pendidikan. Fokus indikator ini
mungkin tidak mencakup semua aspek input,
proses dan hasil dari lembaga pendidikan. Untuk
memahami sifat kompleks kualitas pendidikan
dan untuk mengembangkan strategi manajemen
untuk mencapai itu, kualitas layanan beberapa
alat ukur telah dikembangkan (David McKevitt,
Alan Lawton, 1994:54).

Perguruan tinggi sebagai sebuah lembaga
yang bergerak di bidang jasa pendidikan harus
mampu memenuhi kebutuhan dan memberikan

kepuasan kepada pelanggannya. Hal ini
diperlukan  untuk  dapat  memenangkan
persaingan dengan perguruan tinggi lain.

Kondisi ini menuntut adanya komitmen dari
perguruan tinggi untuk memuaskan
pelanggannya yang salah satunya adalah dengan
perbaikan mutu secara terus-menerus.

Di bidang pendidikan metode SERVQUAL
dianggap kurang mencerminkan kualitas layanan
yang diberikan, dimana komponen beragam di
bidang jasa membuat kontrol kualitas dan
perbaikan lebih sulit. Ada kalanya terdapat
beberapa dimensi dimodifikasi agar sesuai
dengan aplikasi untuk kasus tertentu (Weitzel,
W., Schwarzkoff, A.B. and Peach, E.B., 1989:27-
39, Saleh, F. and Ryan, C., , 1991:324-343 dalam
M. S. Khan, 2007:59). Terdapat perbedaan
pendapat antara para peneliti tentang pendekatan
yang dipakai dalam pengukuran kualitas layanan
pendidikan terhadap kepuasan pelanggan
tersebut, menjadi suatu research gap yang bisa
menjadi celah untuk diteliti.

M.S. Khan (2007:59) melakukan penelitian
yang mengembangkan instrument pengukuran

kualitas layanan pendidikan pada perguruan
tinggi yang diberi nama EDUQUAL yang
dikembangkan berdasarkan instrument
SERVQUAL. EDUQUAL terdiri dari dimensi
Learning Outcome, Responsiveness, Phisical
Facilities, Personality Development, dan
Academic.

Politeknik Negeri Banjarmasin sebagai
intitusi  pendidikan masih dianggap kurang
memberikan layanan sesuai dengan harapan
pelanggannya, sebagai contoh pada dimensi
Learning Outcome, mahasiswa kurang diberikan
pelatihan-pelatihan untuk penguasaan teknologi,
pemecahan masalah, dan kesesuaian desain
materi dengan kebutuhan kerja. Pada layanan
akademik yang dapat mewakili dimensi
Responsiveness, mahasiswa harus menunggu
lama untuk mendapatkan pelayanan baik itu
masalah registrasi dan pengambilan ijazah. Pada
dimensi Physical Facilities, sering terjadinya
tabrakan dalam jadwal mengajar dikarenakan
ruang belajar dan laboratorium yang kurang.
Pada dimensi Personality  Development,
mahasiswa kurang diberikan perhatian dalam
kegiatan-kegiatan ekstrakurikuler yang
mendukung kegiatan akademik, sebagai contoh,
kurang adanya  penghargaan  terhadap
mahasiswa-mahasiwa yang berprestasi dalam
perlombaan tingkat nasional. Pada dimensi
academic, tenaga pengajar masih dianggap
kurang dalam memberikan pengajaran pada
mahasiswa, sebagai contoh pada program studi
Manajemen Informatika dimana hanya ada 5
dosen yang memiliki kompetensi di bidang
Manajemen Informatika, sedangkan jumlah
mahasiswa Manajemen Informatika sendiri pada
tahun ajaran  2009/2010 mencapai 311
mahasiswa, seperti terlihat pada gambar 1
dibawah ini.

Gambar 1
Data mahasiswa POLIBAN 2009/2010

Data mahasiswa

1 z 3 4 5 6 7 & 9 10|11 | 12 | 13 | 14

[mPAGI [ 95 [159[102[164 ] 63 [ 31 | 70 | 77 |166 121[175(163 147 |
|=SORE| 84 | 35 | 25 [147 9 so | 47 [133 98 |

(Sumber data EPSBED POLIBAN 2010}
Keterangan gambar sumbu X :
1 Administrasi Bisnis 8 Teknik Geodesi
2 Akuntansi 9 Teknik Informatika
3ALKS 10 Teknik Informatika Khusus
11 Teknik Listrik
12 Teknik Mesin
13 Teknik Pertambangan
14 Teknik Sipil

4 Manajemen Informatika
5 Teknik Alat Berat

6 Teknik Bangunan Rawa
7 Teknik Elektronika
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Pada gambar 1 terlihat bahwa terdapat

program studi yang memiliki jumlah mahasiswa
yang cukup banyak, yang mengakibatkan rasio
kecukupan antara dosen dengan mahasiswa tidak
terpenuhi sesuai dengan standar akreditasi
institusi perguruan tinggi (Buku Kumpulan
Instrumen Standar 3 BAN PT 2007). Standart
tersebut menjelaskan  bahwa, jika rasio
mahasiswa dengan dosen 1:>30, maka rasio
kecukupannya dianggap kurang. Sedangkan di
program studi Manajemen Informatika mencapai
5:311 atau 1:62 seperti terlihat pada gambar 1,
yang artinya rasio kecukupan dosen manajemen
informatika dengan mahasiswa yang diajar
dianggap kurang.
Berdasarkan uraian di atas dimana masih belum
adanya penelitian yang membahas tentang
kualitas layanan pendidikan menggunakan
instrument EDUQUAL terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan/mahasiswa, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh  Kualitas Layanan Pendidikan
Berbasis EDUQUAL Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan™.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Kerangka Pikir Penelitian

Kerangka pikir penelitian ini dibuat untuk
memperjelas tahapan yang dilakukan dalam
menyelesaikan penelitian, sehingga apa yang
menjadi  tujuan penelitian dapat tercapai.
Kerangka pikir dalam penelitian ini digambarkan
sebagai berikut :

Penyelesaian

Menentukan Jenis
Penelitian

Menentukan Unit

Analisis Penelitian

Menentukan
Populasi dan
Sample Penelitian

Menentukan Teknik
dan Prosedur
Pengumpulan Data

Kasus Hasil Yang Diharapkan

Analisis Pengaruh Kualitas
Layanan Pendidikan Berbasiskan
EDUQUAL terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan

Pelayanan yang
diberikan oleh
Perguruan Tinggi

Kepuasan dan
> Loyalitas Pelanggan
Perguruan Tinggi

Gambar 2. Kerangka Pikir

Setelah dijabarkan kerangka pikir penelitian
seperti pada gambar 2., maka selanjutnya adalah

pengembangan model penelitian seperti terlihat
pada gambar 3. :

Kualitas Layanan Pendidikan
X

Hasil Belajar

X1
Ketanggapan
X2

Fasilitas Fisik
X3

Pengembangan /
Kepribadian ¥

X4

Kepuasan Loyalitas
— Pelanggan HE Pelangg
Y1 Y2

Akademik
X5

Gambar 3. Model Penelitian

Model yang digunakan dalam penelitian ini
diturunkan dari model EDUQUAL (M.S. Khan,
2007:66-67) yang pondasinya adalah model
SERVQUAL (Parasuraman et al.(1998) dalam
Lupiyoadi et al., 2006:182), yaitu suatu standar
yang telah diterima untuk melakukan penilaian
variasi dimensi dalam kualitas pelayanan.

2.2 Hipotesis Penelitian

Sampai saat penelitian ini dilakukan belum
ditemukan satu jurnal atau penelitian yang
menjelaskan ~ hubungan  antara  dimensi
EDUQUAL (Learning Outcome, Responsiveness,
Physical Facilities, Personality Development,
Academic) terhadap kepuasan pelanggan. Akan
tetapi, karena dimensi EDUQUAL mengadopsi
dimensi SERVQUAL, maka hipotesis dalam
penelitian ini adalah :

H1 Diduga hasil belajar/Reliability
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan

H2 Diduga ketanggapan/Reponsiveness
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan

H3 Diduga fasilitas fisik/Tangible
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan

H4 Diduga pengembangan
kepribadian/Emphaty berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan

H5 Diduga akademik/Assurance
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan
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H6 Diduga kepuasan
berpengaruh  signifikan
loyalitas pelanggan

pelanggan
terhadap

2.3 Jenis dan Tempat Penelitian
2.3.1 Jenis Penelitian

Penelitian yang dilakukan merupakan
penelitian yang menggunakan data primer
dengan metode survei, yaitu penelitian dengan
pengambilan data langsung ke lapangan yang
dilakukan pada populasi yang besar maupun
kecil, tetapi data yang diambil adalah data sampel
dari populasi yang dianggap memenuhi syarat
untuk dijadikan sampel. Instrumen penelitian
yang digunakan adalah pengumpulan data primer
dengan cara menyebarkan kuesioner kepada para
responden.

Penelitian ini dilakukan di Politeknik
Negeri Banjarmasin yang merupakan salah satu
perguruan tinggi terkemuka di Kalimantan
Selatan dengan jumlah mahasiswa yang cukup
banyak dan menghasilkan lulusan yang dapat
bersaing di dunia industri pada berbagai sektor
usaha.

Unit analisis yang dipergunakan dalam
penelitian ini adalah individu. Individu yang
dimaksud di sini adalah mahasiswa Politeknik
Negeri Banjarmasin yang masih aktif dalam
kegiatan belajar.

2.4 Populasi dan Ukuran Sampel

2.4.1 Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa  Politeknik ~ Negeri
Banjarmasin berjumlah 2161
2.4.2  Ukuran Sampel

Jumlah sampel vyang diambil pada

penelitian ini dengan menggunakan rumus
Slovin (Consuelo dkk., 1993 : 161):

Berdasarkan rumus tersebut, maka ukuran
sampel diperoleh adalah:
2161
= 9557=96

1+ 2161 (0,1)2

Menurut Ferdinand (2006), apabila analisis
menggunakan SEM  (Strutural Equational
Model), dengan model SEM yang sensitif dalam
pengujian Chi-Square dibutuhkan sampel yang
baik minimal berkisar antara 100 — 200 sampel.
Oleh karena ukuran sampel dari hasil perhitungan
belum memenuhi syarat minimal, maka ukuran
sampel dalam penelitian ini dinaikan menjadi 142
responden, hal ini telah sesuai dengan syarat

minimal untuk analisis SEM yaitu 100 — 200
sampel.

2.5 Teknik Sampling

Pada penelitian ini teknik nonprobability
sampling yang digunakan adalah accidental
sampling. Accidental sampling adalah teknik
penentuan sampel berdasarkan suatu kebetulan,
yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel
sebanyak 142 mahasiswa yang kebetulan ditemui
tergolong dalam populasi(Sugiyono, 2008:4).
Skala pengukuran terhadap dimensi variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
menggunakan skala Likert (Sekaran 2006:31).

2.6 Validitas Dan Reliabilitas
Penelitian

Instrument

2.6.1 Validitas Instrument

Validitas adalah suatu indeks yang
rnenunjukkan sejaun mana suatu instrumen
benar-benar cocok atau sesuai sebagai indikator

alat ukur yang diinginkan. erhitungan koefisien

korelasi dapat dilakukan dengan software
aplikasi SPSS.
2.6.2 Reliabilitas Instrument

Reliabilitas merupakan ukuran yang
menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercaya atau dapat diandalkan.
Perhitungan Alpha Cronbach dilakukan dengan
software aplikasi SPSS.

2.7 Teknik Analisis Data
Teknik analisis data dalam penelitian ini

menggunakan alat analisis Model Persamaan

Struktural (Stuctural Equation Modelling/SEM).

Ferdinand (2006:37-71), terdapat tujuh langkah

dalam  penggunaan  Structural  Equation

Modelling (SEM), yaitu :

1. Pengembangan model teoritis

2. Pengembangan diagram alur
Konstruk yang dibangun dalam diagram alur
dapat dibedakan dalam dua kelompok, yaitu
konstruk eksogen dan konstruk endogen.

a. Konstruk eksogen.
b. Konstruk endogen

3. Konversi diagram alur ke dalam persamaan
struktural dan model pengukuran.

4. Memilih matrik input dan estimasi model
Setelah model dikembangkan dan input data
dipilih, selanjutnya dilakukan langkah
estimasi model dengan menggunakan
AMOS 16. teknik estimasi yang tersedia
dalam AMOS 16 adalah sebagai berikut:
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Tabel 1
Memilih Teknik Estimasi

Pertimbangan |Teknik yang| Keterangan
dapat dipilih
Jika ukuran sampel ML

kecil (100-200) dan biasanya tidak
asumsi  normalitas menghasilkan uji
terpenuhi x% karena itu
tidak  menarik
perhatian peneliti

ULS dan SLS

Jika Asumsi ML dan Bila ukuran
normalitas dipenuhi GLS sampel  kurang
dan ukuran sampel dari 500, hasil
sampai dengan GLS cukup baik
antara 200-500

Jika asumsi ADF ADF kurang
normalitas  kurang cocok jika
dipenuhi dan ukuran ukuran  sampel

sampel lebih dari
2500

Sumber : (Hu, Bentler dan Kano (1992) dalam
tabachick dan Fidell (1997) dalam Ferdinand,
2006:47)

kurang dari 2500

5. Kemungkinan masalah
identifikasi
6. Evaluasi kriteria goodness of fit
Asumsi SEM (Ferdinand, 2006:53-55),
yaitu :
a. Semua hubungan bersifat linear.
b. Ukuran sampel. Ukuran sampel yang
harus dipenuhi dalam pemodelan ini
adalah minimum berjumlah 100
c. Datatidak mengandung outlier.
d. Data yang digunakan harus
memenuhi persyaratan normalitas,

munculnya

Setelah asumsi-asumsi SEM tersebut telah
dipenuhi, selanjutnya mulai menentukan Kriteria-
kriteria yang akan digunakan  untuk
mengevaluasi kesesuaian model dan pengaruh-
pengaruh yang ditampilkan dalam model melalui
telaah terhadap berbagai kriteria goodness of fit
(Ferdinand, 2006:59), yaitu :

Tabel 2
Indikator Goodness-of-Fit Index

Goodness-of- Control Keterangan
Fit Index of Value
x2 Chi Square - Diharapkan nilai

kecil
x2 Significance >0.05 Baik
Probability
RMSEA <0.08 Baik
Normed Chi Square <2.00 Baik
(CMIN/DF)
TLI >0.90 Baik
CFI >0.90 Baik

Sumber : Ferdinand (2006:69)

7. Interprestasi dan modifikasi model
Tahap terakhir adalah
menginterprestasikan model dan
memodifikasi model bagi model-model
yang tidak memenuhi syarat pengujian
yang dilakukan.  Setelah  model
diestimasi, residualnya haruslah kecil
atau mendekati nol dan distribusi
frekwensi dari kovarians residual harus
bersifat simetrik (Tabachnick dan Fidell
(1997) dalam Ferdinand, 2006:71)

2.8 Pengujian Hipotesis

Hipotesis pada penelitian ini H1, H2, H3,
H4, H5, dan H6 dianalisis dengan menggunakan
structural equation modelling (SEM) dengan
program AMOS 16. Pengujian ini dilakukan
sama dengan uji t terhadap regression weight
loading factor coefisien (A).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
Penelitian

3.1.1 Uji Validitas Instrumen Penelitian
Hasil uji Validitas Instrumen penelitian

menggunakan program aplikasi SPSS, untuk

Item X1 sampai dengan X36 nilai korelasinya

positif dan > 0,3 maka indikator dianggap valid.

3.1.2 Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Hasil uji reliabilitas instrumen penelitian
secara keseluruhan menggunakan program
aplikasi SPSS menunjukkan bahwa nilai
koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha sebesar
0,913 (lampiran uji reliabilitas). Hasil ini sudah
sesuai dengan criteria, dimana nilai Cronbach’s
Alpha lebih besar dari 0,60. Sehingga data hasil
angket memiliki tingkat reliabilitas yang baik,
atau dengan kata lain data hasil angket dapat
dipercaya.

3.2 Proses Analisis Data dan Pengujian
Model Penelitian
Proses analisis data dan pengujian model
penelitian akan mengikuti tujuh langkah dalam
pengunaan Structural Equation Model (SEM)
sebagai berikut (Ferdinand, 2006: 37-71).

Langkah 1 : Pengembangan
Berdasarkan Teori
Model teoritis telah dibangun melalui telaah
pustaka dan pengembangan model..

Model
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Langkah 2 : Menyusun Diagram Alur (Path
Diagram)

Dari  model berdasarkan teori yang
dikembangkan dalam penelitian, model tersebut
disajikan dalam sebuah Path Diagram/ diagram
alur yang bertujuan untuk dapat diestimasi
dengan menggunakan program aplikasi statistic
AMOS 16. Tampilan model teoritis tersebut
secara garis besar dapat dilihat pada gambar 4,
dan adapun secara terperinci sesuai dengan
variabel dan indikator variabel yang digunakan
dapat dilihat pada gambar 3 dibawah ini:

0. €
0, @5
1
0, &y
0. &2 1
0 & ! o,
0, & 1
-
0 & @
Ketanggap:
0 @ - 0 o
0, €310 @
0, €39 X1 1
0, X33 (633) 0,
S .
o, B es X32 (32) 0,
0, 1 Kepuasan 1
0. X3 Je——G0,
0, €3 X30 (s30) 0,
0. & o 1
i X29 e23) 0,
5 9
0. €5 0
0, &y ‘
0. @ coreasan d
0, &
0,63

g, @ 0

' 1 hes Akademik

0, 1 X26 (x5)

0, 1 X27

0, e3—»fx28

Gambar 3
Model Penelitian berdasarkan variabel dan indikator
variabel yang digunakan

Langkah 3 : Persamaan Struktural dan Model
Pengukuran

Setelah model penelitian dikembangkan
berdasarkan landasan teoritis dan digambarkan
pada diagram alur, maka langkah selanjutnya
adalah melakukan konversi spesifikasi model ke
dalam rangkaian persamaan. Persamaan yang

didapat dari diagram alur yang dikonversi
(Ferdinand, 2006: 31-32) :
Langkah 4 : Memilih Matrik Input dan

Teknik Estimasi

SEM menggunakan matrik kovarians karena
SEM memiliki keunggulan dalam menyajikan
perbandingan yang valid antara populasi yang
berbeda atau sampel yang berbeda, yang tidak
dapat disajikan oleh korelasi. Dan teknik estimasi
yang dipilih adalah Maximum Likelihood (ML)
karena ukuran sampel di antara 100-200.

Structural Equation Model (SEM)

Setelah measurement model dianalisis
melalui confirmatory factor analysis dan dilihat
bahwa masing-masing variabel dapat digunakan
untuk mendefinisikan sebuah konstruk laten,
maka sebuah full model SEM dapat dianalisis.
Hasil pengolahan AMOS adalah sebagai berikut :

Tabel 3
Indeks Kesesuaian Full Model SEM Revisi Kedua
G;gtd;ﬁ:;f Cut off Value Hasil Model Keterangan
Chi-Square 3037238 | 38B.00L X dg dF=364 Baik
X' dg df=463
Probabilitas =005 0183 Baik
TLI =0.03 0.058 Baik
CFI =005 0991 Baik
FMSEA =008 0022 Baik
CMINDF =200 1066 Baik
Sumber : data primer diolah
Keterangan:
1. Cmindf dan probabilitas merupakan
absolute fit

2.  RMSEA merupakan badness fit
3. CFI, TLI merupakan Comperative fit

Untuk mengukur fit atau tidaknya model
harus diwakili satu dari absolute fit, badness fit,
comperative fit. Untuk comperative fit parameter
utama adalah CFI. Jadi model diatas fit secara
keseluruhan.
Pada penilitian ini nilai dari absolute fit, yaitu
CMIN/DF memperoleh nilai sebesar 1.003,
dimana nilai tersebut sudah memenuhi syarat
CMIN/DF < 2.000. Untuk badness fit, yaitu
RMSEA yang memperoleh nilai sebesar 0.005,
dimana nilai tersebut sudah memenuhi syarat
RMSEA <0.08. Untuk comperative fit, yaitu CFI
memperoleh nilai sebesar 1.000, dimana nilai
tersebut sudah memenuhi syarat CFI > 0.95.

Langkah 5 : Menilai Problem Identifikasi

Dalam pemrosesan analisis model penelitian
ini diketahui bahwa standard error, varians error
serta korelasi antar koefisien estimasi berada
dalam rentang nilai yang tidak mengindikasikan
adanya problem identifikasi. Model yang over-
identified atau dapat diidentifikasi adalah model
dimana jumlah parameter yang dapat diestimasi
lebih kecil dari jumlah sample moments sehingga
menghasilkan degrees of freedom atau derajad
bebas yang positif. Dan karena DF positif maka
analisis dapat dilakukan.

Langkah 6 : Evaluasi Kriteria Goodness of Fit
Asumsi-asumsi SEM
Ukuran Sampel

Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam
pemodelan ini adalah minimum berjumlah 100.
Berdasarkan perhitungan sampel didapat jumlah
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yang 96 mahasiswa, sehingga pada penelitian ini
jumlah sampel ditambahkan menjadi 142 sampel
sesuai dengan minimal penggunaan sampel 100-
200 untuk memenuhi syarat menggunakan teknik
estimasi maximum likelihood dimana rentang
sampelnya adalah antara 100-200 sampel,
sehingga penelitian ini dapat dianalisis lebih
lanjut.

Uji Normalitas Data

Uji normalitas data dilakukan dengan
mengamati nilai critical ratio dalam text output
di Assesment of normality CR < + 2,58 yang
menunjukkan bahwa data berdistribusi normal
(Arbucle,1997 dalam Ferdinand, 2006:97) dan
(Wijaya, 2009:86).

Outlier

Dari penelitian yang dilakukan mahalanobis
distance diketahui bahwa nilai pl atau p2 lebih
besar dari 0,05, sehingga data tidak terdapat
outlier.

Uji Linearitas

Berdasarkan hasil analisis untuk X1 dengan
X29 menunjukkan bahwa nilai F sebesar 0,641
dengan signifikansi 0,590. Ternyata hasil analisis
menunjukkan bahwa sig.(0,641) > a (0,05),
berarti model regresi linier.

Evaluasi atas  Multikolinearitas  dan
Singularitas

Pada umumnya program SEM telah
menyediakan fasilitas warning setiap kali ada
indikasi multikolinearitas atau singularitas. Jika
muncul pesan itu, maka data harus diteliti ulang.
Pada penelitian ini tidak terdapat warning yang
menunjukkan adanya indikasi multikolinearitas
atau singularitas.

Uji Kesesuaian dan Uji Statistik

Pengujian model ini menggunakan beberapa
fit indeks untuk mengukur seberapa kesesuaian
dari  model penelitian  yang  sedang
dikembangkan. Dari analisis AMOS diperoleh
hasil sebagai berikut :

Tabel 4
Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Index
G;o&dgf;;af Cut off Value Hasil Model Keterangan
Chi-Square 037230 | 388001 X dg =364 Baik
X dg df=465
Probabilitas =005 0183 Baik
TLI =00 T.088 Baik
CFI =003 0,901 Baik
RMSEA =008 0.022 Baik
CMINDE =2.00 1.066 Baik

Sumber : Data primer diolah

Tabel 4 menunjukkan bahwa model sudah fit
secara keseluruhan setelah dilakukan revisi
model berdasarkan ketentuan dan modification
index.

Langkah 7 :
Model

Model yang baik mempunyai Standardized
Residual Covariances yang kecil. Angka 2.58
merupakan batas nilai Standardized Residual
yang diperkenankan. Standardized residual
covariances pada penelitian ini menunjukkan
bahwa model tersebut sudah signifikan karena
tidak terdapat angka yang lebih besar dari 2.58.

Interprestasi dan Modifikasi

Pengujian Hipotesis

Tabel 5
Estimasi Parameter Regression Weights

Estimate SE. CR. P Keterangan
Kepuasan < Hasil Belajar -633  -240 -2.640 008 Signifikan
Kepuasan < Ketanggapan 224 102 2194 028 Signifikan
Kepuasan e Fasilitas Fisik 308 114 2710 .007 Signifikan
Kepuasan < ;‘?‘e:ﬁ:i?:fm 196 156 1260 208 Tidak Signifikan
Kepuasan e Alkademik 954 451 2114 035 Signifikan
Loyalitas < Kepuasan 192 074 2384 010 Signifikan

Sumber : Data primer diolah

Hipotesis 1: Hasil belajar berpengaruh positif
terhadap kepuasan

Pengaruh antara hasil belajar terhadap
kepuasan ditunjukan dengan CR sebesar -2.640
yang memenuhi syarat yaitu CR > 2.00 dan nilai
p sebesar 0.008 yang memenuhi syarat yaitu p <
0.05. Dengan demikian H1 pada penelitian ini
diterima.

Hipotesis 2: Ketanggapan berpengaruh positif
terhadap kepuasan

Pengaruh antara ketanggapan terhadap
kepuasan ditunjukkan dengan CR sebesar 2.194
yang memenuhi syarat yaitu CR > 2.00 dan nilai
p sebesar 0.028 yang memenuhi syarat yaitu p <
0.05. Dengan demikian H2 pada penelitian ini
diterima.

Hipotesis 3: Fasilitas Fisik berpengaruh
positif terhadap kepuasan

Pengaruh antara fasilitas terhadap kepuasan
ditunjukan dengan CR sebesar 2.710 yang
memenuhi syarat yaitu CR > 2.00 dan nilai p
sebesar 0.007 yang memenuhi syarat yaitu p <
0.05. Dengan demikian H3 pada penelitian ini
diterima.

Hipotesis 4: Pengembangan Kepribadian
berpengaruh positif terhadap kepuasan
Pengaruh antara pengembangan kepribadian
terhadap kepuasan ditunjukan dengan CR sebesar
1.260 yang tidak memenuhi syarat yaitu > 2.00
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dan nilai p sebesar 0.208 yang tidak memenuhi
syarat yaitu p < 0.05. Dengan demikian H4 pada
penelitian ini tidak diterima.

Hipotesis 5: Akademik berpengaruh positif
terhadap kepuasan

Pengaruh antara akademik terhadap
kepuasan ditunjukan dengan CR sebesar 2.114
yang memenuhi syarat yaitu CR > 2.00 dan nilai
p sebesar 0.035 yang memenuhi syarat yaitu p <
0.05. Dengan demikian H5 pada penelitian ini
diterima.

Hipotesis 6: Kepuasan berpengaruh positif
terhadap loyalitas

Pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan ditunjukan dengan CR sebesar 2.584
yang memenuhi syarat yaitu CR > 2.00 dan nilai
p sebesar 0.010 yang memenuhi syarat yaitu p <
0.05. Dengan demikian H6 pada penelitian ini
diterima.

Model Akhir Penelitian

Berdasarkan hasil dari hipotesis penelitian
di atas, dapat disimpulkan bahwa pengembangan
kepribadian tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan/mahasiswa. Hasil
belajar, ketanggapan, fasilitas fisik, dan
akademik berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan/mahasiswa. Dan kepuasan
pelanggan/mahasiswa berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dari kesimpulan
tersebut, maka dapat dibentuk model akhir

penelitian seperti terlihat pada gambar 4 berikut:
Gambar 4
Model Akhir Penelitian

Kualitas Layanan Pendidikan

Hasil Belajar \9

"

7
6,
Ketanggapan
.“"9-292 Kepuasan o x| Loyalitas
o Pelanggan | Pelanggan
Fasilitas Fisik

o
Akademik /

4. PENUTUP

KESIMPULAN
Berdasarkan  hasil

disimpulkan bahwa

1. Hasil belajar, ketanggapan, fasilitas fisik,

penelitian,  dapat

dan akademik berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan/mahasiswa,  dan  kepuasan

pelanggan/mahasiswa berpengaruh secara

signifikan terhadap loyalitas
pelanggan/mahasiswa.

2. Sedangkan pengembangan kepribadian
berpengaruh  secara tidak signifikan

terhadap kepuasan pelanggan/mahasiswa.
Hal ini dapat diperkuat dengan hasil
pengamatan bahwa meskipun POLIBAN
memberikan dukungan terhadap kegiatan
olahraga dan ekstrakurikuler lainnya, akan
tetapi minat mahasiswa terhadap kegiatan
olahraga dan ekstrakurikuler lainnya masih
dianggap kurang. Demikian juga dari pihak

POLIBAN masih  dianggap  kurang
memberikan penghargaan terhadap
mahasiswa-mahasiswa yang  memiliki
prestasi.

3. Dari temuan diatas dapat disimpulkan
bahwa mahasiswa Politeknik  Negeri
Banjarmasin umumnya memiliki loyalitas,
dengan kata lain mahasiswa memiliki
perasaan positif yang kuat terhadap kualitas
pelayanan pendidikan yang diberikan. Hal

ini terlihat dari kepuasan
pelanggan/mahasiswa yang berpengaruh
secara  signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa.

SARAN

Untuk meningkatkan akurasi dari hasil
analisis menggunakan program aplikasi AMOS
16.0 hendaknya penelitian yang akan datang
menggunakan jumlah sampel yang lebih besar,
sehingga dimensi kualitas layanan pendidikan
berbasis EDUQUAL tidak hanya hasil belajar,
ketanggapan, fasilitas fisik, dan akademik saja
yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,

akan tetapi  kelima dimensi  termasuk
pengembangan  kepribadian dapat terbukti
berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan

pelanggan/mahasiswa.

Dalam pengambilan jumlah sampel dari populasi
yang ada sebaiknya menggunakan pengambilan
sampel secara proposional, sehingga sebaran data
sampel yang didapat dari populasi bisa merata di
masing-masing bagian atau jurusan dan program
studi yang ada.
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