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v 

 

RINGKASAN 

 

Kualitas Jasa pendidikan yang terdiri dari 5 (lima) dimensi yaitu Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy yang diterima dan dirasakan oleh mahasiswa IKIP 

PGRI Jember dan persepsi mahasiswa tentang kualitas jasa pendidikan masih belum diketahui 

sehingga masih belum diketahui pula bagaimana persepsi mahasiswa dapat mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas mahasiswa di IKIP PGRI Jember. Oleh karena itu Judul tesis ini adalah 

“Pengaruh Persepsi Tentang Kualitas Jasa Pendidikan Tinggi Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Mahasiswa di IKIP PGRI Jember. 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi mahasiswa tentang kualitas jasa 

pendidikan pada dimensi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy serta 

pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa di IKIP PGRI Jember, dengan sasaran 

penelitian pada mahasiswa yang mengikuti proses pendidikan di IKIP PGRI Jember dan telah 

menempuh minimal empat semester. 

Penarikan sampel dilakukan dengan menggunakan metode stratified proposional random 

sampling. Jumlah sampel sebanyak 83 orang mahasiswa yang terdistribusi dalam 

kelompok/strata berdasarkan angkatan dan program studi mahasiswa yaitu sebanyak 16 orang 

Prodi Pendidikan Matematika, 11 orang Prodi Pendidikan Biologi, 4 orang Prodi Pendidikan 

PKN, 17 orang Prodi Pendidikan Ekonomi, 3 orang Prodi Pendidkan Bimbingan Konseling, 4 

orang Prodi Pendidikan Luasr Biasa, dan 25 orang Prodi PGTK. 

Untuk mengetahui persepsi mahasiswa tentang kualitas jasa pendidikan pada masing-

masing dimensi digunakan metode analisis diskriptif kualitatif dengan scoring nilai modus. 

Sedangkan untuk mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa 

digunakan metode kuantitatif dengan memakai model statistik analisis jalur (path analysis).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi mahasiswa tentang kualitas jasa pendidikan pada 

dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy sudah cukup bagus 

dengan rata-rata skor 3,51. Dengan komposisi untuk masing-masing dimensi Tangibles dengan 

skor 3,66, Reliability dengan skor 3,17, Responsiveness dengan skor 3,58, Assurance dengan 

skor 3,58, dan Empathy dengan skor 3,55. Hal ini menunjukan bahwa persepsi mahasiswa 

tentang kualitas jasa yang dirasakan sudah cukup tinggi. 

Dan hasil pengujian dengan menggunakan analisis jalur (path anayisis) diketahui bahwa 

persepsi mahasiswa tentang kualitas jasa pada dimensi tangibles dan responsiveness mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan persepsi mahasiswa tentang 

kualitas jasa pendidikan pada dimensi tangible dan empathy mempunyai pengaruh yang sangat 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Sedangkan kepuasan mahasiswa mempunyai pengaruh 

yang sangat signifikan terhadap loyalitas mahasiswa di IKIP PGRI Jember. 
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ABSTRACT 
 

The quality of educational service is concerned with such five (5) dimensions 
as Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. These dimensions 
have been received and acknowledged by students of IKIP PGRI Jember. However, 
students’ perception of IKIP PGRI Jember educational service had not been 
identified. Similarly, the way that students’ perception might influence their 
satisfaction and loyalty to IKIP PGRI Jember had been unknown. Hence, this thesis is 
entitled “The Influence of Perception of Educational Service Quality on Students’ 
Satisfaction and Loyalty to IKIP PGRI Jember”. 

This study aims to identify students’ perception of the educational service 
quality concerning the dimension of Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance and Empathy, and to reveal the influence of such dimensions on students’ 
satisfaction and loyalty to IKIP PGRI Jember. The target population of research is 
students who are currently enrolled in IKIP PGRI Jember and have completed four 
semesters as a minimum.  

The sample was collected by using the stratified proportional random 
sampling method. The number of sample was 83 students, which were then classified 
in terms of batch/enrolment year and study program. They comprised 16 students of 
Mathematics Education Study Program, 11 of Biology Education Study Program, 4 of 
Civics Education Study Program, 17 of Economics Education Study Program, 3 of 
Counseling Education Study Program, 4 of Study Program of Education for 
Handicapped Student, and 25 of Kindergarten Teacher Education Study Program.  

In order to recognize students’ perception of each dimension, a qualitative 
descriptive analysis with the scoring model was used. In addition, a quantitative 
method that adopts the statistical model of path analysis was applied to find out the 
influence of the service quality on students’ satisfaction and loyalty.  

The results of analysis indicate that students’ perception of the service quality 
concerning the dimension of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy is relatively good with an average score of 3.51. The score composition is as 
follows: Tangibles 3.66; Reliability 3.17; Responsiveness 3.58; Assurance 3.58; and, 
Empathy 3.55. These figures show that students’ perception of service quality is 
comparatively high.  

Based on the results of path analysis, it can be identified that students’ 
perception of the educational service quality in relation to the dimension of tangibles 
and responsiveness has a significant influence on students’ satisfaction. Students’ 
perception of the service quality in relation to the dimension of tangible and empathy 
has a highly significant influence on students’ perception. Furthermore, students’ 
satisfaction has a highly significant influence on their loyalty to IKIP PGRI Jember.  
 
Keywords: Perception, Service Quality, Satisfaction, Loyalty 
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