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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Pendidikan merupakan usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana 

belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan 

potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, 

kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta ketrampilan yang diperlukan dirinya, 

masyarakat, bangsa, dan negara. Hal ini sesuai dengan fungsi dan tujuan pendidikan 

nasional yang tercantum dalam Undang-Undang RI nomor 20 tahun 2003 tentang 

Sistem Pendidikan Nasional Bab II Pasal 3, yang menjelaskan bahwa “Pendidikan 

nasional berfungsi mengembangkan kemampuan dan membentuk watak serta 

peradaban bangsa yang bermartabat dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa, 

bertujuan untuk berkembangnya potensi peserta didik agar menjadi manusia yang 

beriman dan bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, 

berilmu, cakap, kreatif, mandiri, dan menjadi warga negara yang demokratis serta 

bertanggung jawab”.  

Berdasarkan konsep di atas, tersirat bahwa pendidikan merupakan sarana 

utama untuk mensukseskan pembangunan nasional, karena dengan pendidikan 

diharapkan dapat mencetak sumber daya manusia berkualitas yang dibutuhkan dalam 

pembangunan, tidak terkecuali perguruan tinggi. Peran dan tanggung jawab 

perguruan tinggi sangatlah besar terutama dalam mencetak generasi penerus bangsa 

pada saat sekarang ini. Untuk itu, perguruan tinggi harus terus berbenah diri untuk 

mewujudkan cita-cita mulia yaitu mencetak generasi penurus bangsa yang handal dan 

berkualitas dalam menghadapi tantangan global, sehingga bisa bersaing dengan 

negara-negara lain. Hal ini sebagaimana yang dinyatakan oleh Sonhadji (2012:123), 

bahwa isu-isu strategis yang dihadapi oleh perguruan tinggi di Indonesia adalah daya 

saing bangsa yang meliputi integrasi nasional, globalisasi penelitian dan pendidikan, 

diferensiasi misi, dan akses terhadap pengetahuan. Sementara itu Tubbs (2004:27) 



 

 

2 

 

berpandangan, bahwa pendidikan tinggi berhubungan dengan kebebasan individu. 

Implikasi pendidikan tinggi meliputi rekognisi objek yang berhubungan dengan 

modernisasi hubungan sosial.  

Mahasiswa merupakan salah satu asset yang sangat vital dan pelanggan 

primer bagi sebuah lembaga pendidikan tinggi,  untuk itu perlu terus diupayakan agar 

mahasiswa dapat mencapai prestasi yang maksimal. Kesuksesan lembaga pendidikan 

tinggi  salah satu indikatornya dapat  dilihat dari lulusan sarjana yang berkualitas. 

Agar dapat menghasilkan lulusan yang berkualitas, maka lembaga pendidikan tinggi 

terus berupaya mendorong kreatifitas mahasiswa dalam berbagai bidang. Hal ini 

sesuai dengan pernyataan Rosyidi (2011), bahwa Indikator kesuksesan universitas 

salah satunya dilihat dari lulusan sarjana yang berkualitas. Untuk menghasilkan 

lulusan berkualitas proses yang dapat diupayakan yaitu dengan mendorong kreatifitas 

mahasiswa dalam bidang ilmu pengetahuan dan teknologi (iptek) serta seni.  

Prestasi mahasiswa secara keseluruhan dapat dilihat dari bidang akademik 

maupun non akademik. Keduanya merupakan hal yang penting dalam mengukur 

keberhasilan proses pembelajaran yang dilaksanakan oleh para dosen pada suatu 

lembaga pendidikan tinggi. Oleh karena itu, perguruan tinggi saat ini terus berupaya 

untuk menghasilkan peserta didik yang berprestasi, baik secara akademik maupun 

non akademik. Prestasi bidang akademik ditinjau dari capaian Indeks Prestasi 

Kumulatif (IPK), sementara itu dibidang non-akademik tinjauannya dari capaian dari 

berbagai kejuaraan atau perlombaan pada event-event tertentu. Utomo (2009) 

menyatakan bahwa prestasi akademik adalah perolehan terbaik dalam semua disiplin 

akademik. 

Tercapainya prestasi belajar baik akademik maupun non-akademik, karena 

perilaku yang termotivasi yaitu suatu perilaku yang memberikan energi dan dorongan 

untuk mencapai suatu tujuan (Santrock, 2009). Motivasi belajar yang tinggi dapat 

membantu mahasiswa dalam melakukan dan mencapai apa yang diinginkan, seperti 

memperoleh prestasi yang tinggi dalam belajar (Kertamuda, 2008). Penelitian terkait 

pengaruh motivasi belajar terhadap prestasi akademik telah dilakukan beberapa 

peneliti. Salah satu contoh yaitu, Arini (2009) hasil penelitiannya menunjukkan 
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bahwa motivasi belajar memiliki pengaruh signifikan terhadap prestasi belajar siswa. 

Penelitian ini dilakukan terhadap 180 siswa kelas II SMA Negeri 99 Jakarta. Hasil 

penelitian ini menegaskan bahwa siswa dengan motivasi belajar yang tinggi memiliki 

prestasi akademik yang lebih tinggi dibandingkan siswa dengan motivasi belajar yang 

lebih rendah.  

Mahasiswa FIP UM umumnya juga berasal dari berbagai daerah, bahkan 

kebanyakan berasal dari desa atau kota-kota kecil. Pada saat menempuh pendidikan 

di FIP UM, mereka akan diperhadapkan dengan berbagai kebiasaan dan budaya yang 

baru. Untuk itu perlu kita arahkan agar para mahasiswa terbiasa dengan budaya yang 

ada di FIP UM. 

Perhatian pada kualitas layanan pendidikan yang menekankan pada kepuasan 

mahasiswa muncul dalam rangka menarik para calon mahasiswa, melayani dan 

mempertahankan mereka. Peningkatan mutu pendidikan tinggi termasuk di dalamnya 

mutu layanan akademik merupakan upaya-upaya yang harus dilakukan agar kepuasan 

mahasiswa sebagai pelanggan lembaga pendidikan dapat diberikan secara optimal. 

Namun demikian ada beberapa masalah yang akan dihadapi oleh lembaga pendidikan 

tinggi di Indonesia pada umumnya, antara lain adalah: rendahnya mutu layanan 

pendidikan pada sebagian besar lembaga pendidikan tinggi di Indonesia menjadi 

kendala dalam meningkatkan mutu pendidikan nasional, di lain pihak mutu layanan 

pendidikan mempunyai hubungan dengan kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan 

lembaga.  

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam 

menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila 

mahasiswa merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka 

pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Supriyanto (1999) 

mengatakan lembaga yang unggul akan selalu menjaga kedekatan dengan pelanggan 

serta memiliki keterkaitan dengan kualitas. Dengan demikian hubungan yang baik 

antara lembaga penyedia jasa (dalam hal ini perguruan tinggi) dan pelanggan 

(mahasiswa) sangat diperlukan. Melalui hubungan tersebut perguruan tinggi dapat 
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mengetahui harapan-harapan mahasiswa, sehingga perguruan tinggi bisa memberikan 

jasa yang berkualitas dan akan berdampak pada kepuasan mahasiswa.  

Boone dan Kurtz (2007) mendefinisikan kepuasan pelanggan kemampuan 

suatu barang atau jasa untuk memenuhi atau melebihi kebutuhan dan keinginan 

pembeli. Dalam konteks perguruan tinggi, mahasiswa merupakan pelanggan yang 

harus dipuaskan, melalui pelayanan-pelayanan yang disediakan oleh perguruan tinggi 

tersebut. Dalam penelitian ini, kepuasan mahasiswa merujuk pada perasaan senang 

atau kecewa yang dirasakan oleh mahasiswa terhadap kualitas layanan yang diberikan 

pihak kampus, setelah membandingkan dengan apa yang menjadi harapan mereka 

sebelumnya.  

Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan kampus akan meningkatkan 

keinginan mahasiswa untuk terus berprestasi. Jika merasa puas, mahasiswa akan lebih 

aktif mengikuti kuliah, aktif dalam berinteraksi (two way traffic system), serta lebih 

bersemangat saat proses pembelajaran di dalam kelas. Sebaliknya, jika merasa kurang 

atau tidak puas, mahasiswa akan merasa kurang nyaman di dalam kelas saat proses 

pembelajaran berlangsung. Akibatnya, dalam kelas tersebut hanya terjadi satu 

intreraksi (one way system). Dampak yang lebih berat lagi adalah mahasiswa akan 

malas dan jarang mengikuti perkuliahan. Hal ini menunjukkan pentingnya kepuasan 

mahasiswa terhadap pencapaian prestasi akademiknya.  

Kualitas layanan jasa akan memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap 

kepuasan pelanggan (mahasiswa). Hal ini sebagaimana hasil penelitian Jaya dan 

Soetopo (2007), yang menyatakan bahwa “terdapat hubungan yang singnifikan antara 

kualitas jasa pendidikan dengan kepuasan mahasiswa di Jurusan Administrasi 

Pendidikan Universitas Negeri Malang. Hasil penelitian lainnya oleh Sunarni, dkk. 

(2011) yang mencermati tentang kualitas pelayanan dosen dalam hal penasihat 

akademik (dosen PA), dan pelayanan dosen dalam proses pembelajaran, termasuk 

dalam kategori baik, sedangkan pelayanan dosen dalam membimbing kuliah kerja 

lapangan, membimbing praktik pengalaman lapangan, dan membimbing skripsi 

termasuk dalam kategori sangat baik. Hal ini berarti bawah para dosen Jurusan 

Administrasi Pendidikan FIP UM telah memberikan pelayanan dengan baik dan 
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memberikan kepuasan bagi para mahasiswa. Sementara itu, hasil penelitian lainnya 

tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan 

laboratorium sebagaimana diungkapkan oleh Sumarsono (2012) bahwa faktor yang 

paling dominan mempengaruhi kepuasan mahasiswa adalah kualitas layanan yang 

diberikan oleh staf pegawai laboratorium, artinya kompetensi staf pegawai 

laboratorium menjadi kunci dari kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan kajian empirik sebagaimana yang telah diuraikan di atas, maka 

peneliti tertarik untuk mengkaji lebih jauh melalui penelitian tentang hubungan 

strukturan antara kualitas layanan, faktor kepuasan, dan motivasi belajar dengan 

prestasi mahasiswa di Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana gambaran tingkat kualitas layanan, kepuasan mahasiswa, motivasi 

belajar, dan prestasi mahasiswa baik akademik maupun non-akademik? 

2. Adakah hubungan kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa FIP UM? 

3. Adakah hubungan kualitas layanan dan motivasi belajar mahasiswa FIP UM? 

4. Adakah hubungan kepuasan dan motivasi belajar mahasiswa FIP UM? 

5. Adakah hubungan motivasi dan prestasi mahasiswa FIP UM? 

6. Adakah hubungan langsung maupun tidak langsung antara kualitas layanan dan 

prestasi melalui motivasi belajar mahasiswa FIP UM? 

7. Adakah hubungan langsung maupun tidak langsung antara kepuasan dan prestasi 

melalui motivasi belajar mahasiswa FIP UM? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka ada beberapa tujuan penelitian 

yaitu untuk mengetahui: 

1. Gambaran tingkat kualitas layanan, kepuasan mahasiswa, motivasi belajar, dan 

prestasi mahasiswa baik akademik maupun non-akademik. 
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2. Ada tidaknya hubungan kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa FIP UM. 

3. Ada tidaknya hubungan kualitas layanan dan motivasi belajar mahasiswa FIP 

UM. 

4. Ada tidaknya hubungan kepuasan dan motivasi belajar mahasiswa FIP UM. 

5. Ada tidaknya hubungan motivasi dan prestasi mahasiswa FIP UM. 

6. Ada tidaknya hubungan langsung maupun tidak langsung antara kualitas layanan 

dan prestasi melalui motivasi belajar mahasiswa FIP UM. 

7. Ada tidaknya hubungan langsung maupun tidak langsung antara kepuasan dan 

prestasi melalui motivasi belajar mahasiswa FIP UM.  

 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak terkait, 

diantaranya yaitu: 

1. Pimpinan FIP UM 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai dasar menyusun atau 

merumuskan kebijakan terkait dengan peningkatan kualitas layanan baik 

administrasi maupun akademik dalam rangka memberikan kepuasan kepada 

seluruh sivitas akademika FIP khususnya mahasiswa. 

2. Para Ketua Jurusan dan Dosen di Lingkungan FIP 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dalam upaya 

meningkatkan motivasi belajar sehingga mahasiswa FIP UM bisa berprestasi 

baik di bidang akademik maupun non-akademik. 

3. Para Mahasiswa 

Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran nyata tentang kualitas layanan 

di FIP UM sehingga dapat memotivasi diri dalam meraih prestasi akademik 

dan/atau non-akademik. 

4. Peneliti Lain 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi dalam melakukan 

penelitian sejenis dengan menambahkan beberapa variabel lagi seperti budaya 
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akademik, kepemimpinan, dan sebagainya. Atau bisa juga dengan melakukan 

penelitian dengan tema yang sama tetapi pada satuan pendidikan lainnya. 

 

E. Definisi Operasional 

1. Kualitas layanan dalam penelitian ini berkaitan dengan layanan akademik yang 

diberikan oleh dosen baik dalam hal proses pembelajaran maupun non-

pembelajaran kepada mahasiswa FIP UM 

2. Faktor kepuasan, dapat dimaknai dari tingkat perasaan seseorang dalam hal ini 

mahasiswa FIP UM setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan 

dengan harapannya. 

3. Motivasi belajar, yaitu suatu dorongan baik dari intrinsik maupun ekstrinsik yang 

akan memperkuat atau memperlemah semangat belajar mahasiswa FIP UM.   

4. Prestasi mahasiswa, yaitu capaian atau hasil belajar mahasiswa yang dilihat dari 

bidang akademik dan non-akademik. 

5. Mahasiswa FIP UM, yaitu objek penelitian yang terdaftar secara aktif dan 

teregistrasi dalam data base Universitas Negeri Malang mulai angkatan 2013 s.d. 

2016, sementara itu untuk mahasiswa angkatan 2012 dan sebelumnya tidak 

masuk dalam objek penelitian ini karena diasumsikan angakatan tersebut sudah 

banyak yang lulus. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

 

A. Prestasi Mahasiswa 

Prestasi menurut Kamus Besar bahasa Indonesia (2008: 787) memiliki arti 

sebagai suatu hasil yang dicapai (dari yang dilakukan, dikerjakan, dan sebagainya). 

Sementara itu Djamarah (2004) menyatakan, bahwa prestasi adalah apa yang telah 

dapat diciptakan, hasil pekerjaan, hasil yang menyenangkan hati yang diperoleh 

dengan jalan keuletan kerja. Dari pengertian tersebut di atas dapat diambil suatu 

kesimpulan bahwa prestasi mahasiswa adalah hari dari suatu kegiatan mahasiswa atau 

sekelompok mahasiswa yang telah dikerjakan, diciptakan, serta hasilnya 

menyenangkan hati yang diperoleh dengan melalui suatu kegiatan.. 

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi prestasi hasil belajar. 

Slameto (2003: 54) menyatakan, bahwa prestasi belajar secara garis besar 

dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal. Lebih lanjut Slameto menjelaskan 

bahwa faktor internal yang dapat mempengaruhi prestasi belajar, meliputi; faktor 

jasmaniah, psikologis, dan kelelahan. Sementara itu faktor eksternal meliputi, 

keluarga, sekolah, dan masyarakat sekitar. Berdasarkan pendapat tersebut, dapat 

dimaknai bahwa faktor-faktor yang dapat mempengaruhi prestasi belajar mahasiswa 

dikalsifikasikan menjadi dua yaitu: (1) faktor internal, faktor ini berkaitan dengan diri 

mahasiswa itu sendiri berupa motivasi, minat, bakat, kemampuan, kesehatan,sikap, 

perasaan, dan faktor kepribadian lainnya; dan (2) faktor ekstern, faktor ini 

berhubungan dengan pengaruh yang datangnya berasal dari luar diri mahasiswa atau 

individu berupa sarana dan prasarana kampus, lingkungan masyarakat, dosen, model 

pembelajaran, dan sebagainya. 

Dalam upaya pencapaian prestasi, mahasiswa perlu melakukan penyesuaian 

diri dengan lingkungannya Dalam penelitian ini, penyesuaian diri merujuk pada usaha 

yang dilakukan mahasiswa untuk dapat mengikuti proses kegiatan akademik di 

kampus, kegiatan kemahasiswaan, kegiatan sosial di lingkungan tempat tinggalnya, 
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dengan cara yang baik dan benar. Penyesuaian diri adalah sebuah usaha yang 

dilakukan oleh seseorang untuk menghadapi dan memenuhi tuntutan lingkungan, 

tanpa menghilangan identitas diri sendiri (Gunarsa dan Gunarsa, 2004) lingkungan 

tempat tinggalnya, dengan cara yang baik dan benar.  

Selain itu mahasiswa juga perlu menyesuaikan dirinya dengan individu-

individu lain yang berinteraksi dengan dirinya, seperti para dosen, pimpinan program 

studi, pimpinan Fakultas, Pimpinan universitas, staf administrasi, staf bagian 

kemahasiswaan, dan orang-orang di sekeliling tempat tinggalnya. Mahasiswa yang 

dapat menyesuaikan diri dengan baik selama berkuliah, kemungkinan besar akan 

memperoleh prestasi akademik yang baik pula.  

Mengingat proses belajar mengajar di perguruan tinggi cukup berbeda 

dengan jenjang pendidikan sebelumnya, maka akan dibutuhkan suatu usaha yang 

besar agar dapat menyelesaikan studi dengan baik. Rathus dan Nevid (dalam 

Gunawati, Hartati, dan Listiara, 2006) menyatakan bahwa dengan memiliki 

penyesuaian diri yang baik, mahasiswa akan mampu menghadapi segala macam 

kondisi, termasuk dalam menangani stres dalam proses berkuliah. Hal ini akan terus 

menjaga mahasiswa selalu dalam keadaan tenang dan seimbang, yang pada akhirnya 

akan berdampak pada pencapaian prestasi akademiknya. 

Wujud dari prestasi mahasiswa, dapat berupa prestasi di bidang akademik 

ataupun non-akademik. Indikator capaian prestasi akademik mahasiswa ditandai 

dengan perolehan indeks prestasi (IP) tiap semester. Sementara itu indikator prestasi 

non-akademik meliputi capaian prestasi hasil dari perlombaan atau pertandingan pada 

bidang penalaran, olahraga, seni dan budaya, dan lain sebagainya. 

Penetapan penilaian hasil belajar (bidang akademik) untuk setiap matakuliah 

di Universitas Negeri Malang (UM) mengacu pada Penilaian Acuan Patokan (PAP) 

dan kesimpulannya dinyatakan dengan huruf A. B, C, D, dan E yang masing-masing 

huruf tersebut memiliki bobot 4, 3, 2, 1, dan 0. Sistem penilaian hasil belajar 

mahasiswa UM secara detail tertuang dalam Peraturan Rektor UM Nomor 17 Tahun 

2015 tentang Pedoman Pendidikan Universitas Negeri Malang Tahun Akademik 

2015/2016 pada Pasal 74.  
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Konversi skor akhir matakuliah ke nilai akhir matakuliah sebagaimana 

divisualisasikan pada Gambar 2.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. Konversi Skor Akhir Matakuliah ke Nilai Akhir Matakuliah 

(Sumber: Buku Pedoman Pendidikan UM Tahun Akademik 2015/2016) 

 

Gambar 2.1 Konversi Skor Matakuliah 

 

2.1 Kualitas Layanan  

Keberhasilan suatu jasa pelayanan (perguruan tinggi) dalam mencapai 

tujuannya sangat tergantung pada konsumennya (mahasiswa), dalam artian bahwa 

perguruan tinggi memberikan layanan yang berkualitas kepada para mahasiswa akan 

sukses dalam mencapai tujuannya. Fenomena yang berkembang Sekarang ini kualitas 

pelayanan telah menjadi fokus perhatian dalam memenangkan persaingan. Kualitas 

layanan dapat dijadikan sebagai salah satu strategi lembaga untuk menciptakan 

kepuasan konsumen.  

Pengertian kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampainya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan 

(Tjiptono dan Diana, 2003). Mutu pelayanan diketahui dengan cara membandingkan 

harapan/kepentingan pelanggan atas layanan yang ideal dengan layanan yang benar-

benar mereka terima. Menurut Feigenbaum (1996) mutu merupakan kekuatan penting 
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yang dapat membuahkan keberhasilan baik di dalam organisasi dan pertumbuhan 

lembaga, hal ini juga bisa diterapkan di dalam penyelenggaraan pelayanan mutu 

pendidikan.  

Apabila jasa pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan maka mutu pelayanan yang dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika 

pelayanan jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan maka mutu pelayanan 

dipersepsikan sebagai mutu yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih 

rendah daripada yang diharapkan, maka mutu pelayanan dipersepsikan buruk. 

Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia 

jasa dalam memenuhi harapan/kepentingan pelanggannya secara konsisten. Kajian 

mengenai karakteristik jasa pada lembaga pendidikan tinggi, terdapat beberapa hal 

yang perlu diperhatikan, yakni: 

1. Perguruan tinggi termasuk ke dalam kelompok jasa murni (pure service), di 

mana pemberian jasa yang dilakukan didukung alat kerja atau sarana pendukung 

semata, seperti ruangan kelas, kursi, meja, dan buku-buku; 

2. Jasa yang diberikan membutuhkan kehadiran pengguna jasa (mahasiswa), jadi di 

sini pelanggan yang mendatangi lembaga pendidikan tersebut untuk 

mendapatkan jasa yang diinginkan (meskipun dalam perkembangannya ada yang 

menawarkan program jarak, universitas terbuka, dan kuliah jarak jauh); 

3. Penerimaan jasa adalah orang, jadi merupakan pemberian jasa yang berbasis 

orang. Sehingga berdasarkan hubungan dengan pengguna jasa (pelanggan/ 

mahasiswa) adalah high contact system yaitu hubungan pemberi jasa dengan 

pelanggan tinggi. Pelanggan dan penyedia jasa terus berinteraksi selama proses 

pemberian jasa berlangsung. Untuk menerima jasa, pelanggan harus menjadi 

bagian dari sistem jasa tersebut; 

4. Hubungan dengan pelanggan adalah berdasarkan member relationship, di mana 

pelanggan telah menjadi anggota lembaga pendidikan tersebut, sistem pemberian 

jasanya secara terus menerus dan teratur sesuai kurikulum yang telah ditetapkan. 

Pelayanan yang didasarkan pada hubungan dengan kepuasan pelanggan 

merupakan kunci mempertahankan pelanggan dan mencakup pemberian keuntungan 
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finansial serta sosial di samping ikatan struktural dengan pelanggan. Suatu jasa 

pelayanan harus memutuskan seberapa banyak pelayanan berdasarkan hubungan 

harus dilakukan pada masing-masing segmen pasar dan pelanggan, dari tingkat biasa, 

relatif, bertanggung jawab, proaktif sampai kemitraan penuh. Azwar (1996) 

berpendapat masalah mutu akan muncul apabila unsur masukan, proses, lingkungan 

serta keluaran menyimpang dari standar yang telah ditetapkan. 

 

B. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Kepuasan seorang pelanggan atau kepuasan dari para pelanggan merupakan 

suatu tingkat perasaan pelanggan setelah pelanggan membandingkan kinerja/hasil 

yang dirasakannya sesuai dengan harapan yang diinginkannya. Jadi tingkat kepuasan 

pelanggan itu berbeda satu dengan lainnya. Tingkat kepuasan pelanggan merupakan 

fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan yang diinginkannya. 

Jika kinerja yang dilakukannya di bawah harapan yang diinginkannya maka secara 

otomatis pelanggan merasa kecewa, dan bila kinerja dilakukan sesuai dengan harapan 

yang diinginkannya, maka pelanggan merasa puas, dan jika kinerja dilakukan 

melebihi harapan yang diinginkannya maka jelaslah pelanggan merasa sangat puas 

sekali. 

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup adanya perbedaan 

antara tingkat kepentingan dan kinerja yang ada dengan hasil yang akan diharapkan 

dan dirasakannya. Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika di sini kinerja tidak mencukupi harapan, 

maka pelanggan akan merasa tidak puas. Aritonang (2005) berpendapat bahwa 

kepuasan pelanggan yang diartikan sebagai hasil penilaian pelanggan terhadap apa 

yang diharapkannya dengan membeli dan mengonsumsi suatu produk. Ada dua 

ukuran mengenai kepuasan pelanggan yaitu: (1) harapan pelanggan yang berfungsi 

sebagai pembanding atas suatu ukuran; dan (2) kepuasan pelanggan yang dikaitkan 

dengan kinerja produk. 

Selain itu pelanggan akan merasa puas jika produk yang dibeli dan 

dikonsumsi berkualitas. Di sini dikatakan bahwa ukuran suatu kualitas dapat bersifat 
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obyektif maupun subyektif. Pada umumnya sekarang orang sering menggunakan 

ukuran subyektif karena berorientasi pada persepsi dan sikap dari pada kriteria yang 

lebih obyektif dan konkret. Adapun alasan kenapa orang menggunakan pengukuran 

subyektif dikarenakan indeks obyektif tidak dapat diterapkan untuk menilai kualitas 

jasa. Hal ini dipertegas oleh Kotler (1999) yang menyatakan customer satisfaction is 

a person’s feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a 

product’s, received performance (or outcome) in relations to the person’s 

expectation. 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

sebagai hasil perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang 

diharapkannya. Jika dikaitkan atau diterapkan kepuasan pelanggan pada bidang 

pendidikan, maka penilaian terhadap aspek setiap komponen belajar-mengajar 

khususnya kinerja dosen dalam mengelola proses belajar-mengajar memerlukan 

sumber informasi data dari berbagai pihak terutama sumber data yang terlibat dalam 

proses belajar-mengajar. Sementara itu Sudjana (1999) berpendapat penilaian hasil 

proses belajar-mengajar di dalam pendidikan terbagi dalam tiga kelompok yaitu: (1) 

tenaga pendidik; (2) mahasiswa itu sendiri; dan (3) para orang tua dan masyarakat. 

Perlu diperhatikan pula bahwa informasi dari mahasiswa terutama yang 

berkenaan dengan keadaan dan karakteristik mahasiswa itu sendiri. Pandangan 

mahasiswa mengenai kemampuan dosen mengajar, pandangan mahasiswa mengenai 

cara belajar di kampus, dan pandangan mahasiswa mengenai hasil belajar-mengajar 

serta pelayanan yang diterima oleh mahasiswa, merupakan satu kesatuan yang tidak 

terpisahkan yang merupakan faktor yang menentukan penilaian dan pengukuran 

kepuasan pelanggan di bidang pendidikan. 

Zeitharml (1990) menyatakan terdapat 10 aspek kualitas layanan secara 

umum, yaitu: (1) tangible, penampilan fisik peralatan. personalia dan materi 

komunikasi; (2) reliability, kemampuan untuk melaksanakan layanan yang dijanjikan 

secara bertanggung jawab dan akurat; (3) responsivenes, keinginan untuk membantu 

pengguna dan menyediakan layanan yang cepat; (4) competency, penguasaan 

kemampuan dan pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan pelayanan; (5) 
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courtesy, sopan santun, respek dan bersahabat dari personalia penghubung; (6) 

credibility, dapat dipercaya dan pemurah dari penyedia layanan; (7) security, bebas 

dari bahaya risiko dan keraguan; (8) acces, kemudahan dihubungi dan dedikasi; (9) 

communication, menjaga pengguna selalu diinformasikan dalam bahasa yang mudah 

dimengerti, dan selalu mau mendengarkan keluhan pengguna; dan (10) understanding 

the costumer, selalu berusaha untuk mengerti pengguna dan kebutuhannya. 

Kesepuluh aspek ini dapat memberikan gambaran kualitas yang dapat 

memuaskan pelanggan atau pengguna. Lebih lanjut Zeithaml (1990) mengidentifikasi 

penyebab kegagalan dalam kualitas layanan dalam lima kesenjangan antara persepsi 

pelanggan dan penyedia yaitu bentuk kesenjangan dalam hal: (1) antara layanan yang 

diharapkan dan persepsi manajemen ekspektasi pengguna; (2) antara kualitas layanan 

dan persepsi pengguna; (3) antara hasil penyerahan layanan dan spesifikasi kualitas 

layanan; (4) antara hasil penyerahan layanan dan nilai komunikasi eksternal 

pengguna; dan (5) antara layanan yang dirasakan dan yang diharapkan. 

Indikator mengukur suatu mutu jasa pelayanan oleh Zeitharml dapat diuraikan 

pada 10 dimensi dasar, yang diringkas menjadi 5 dimensi pengukuran dan memberi 

kesan bahwa 10 dimensi yang asli adalah saling tumpang tindih satu sama lain, 

sehingga Parasuraman telah membuat sebuah skala multiitem yang diberi nama 

service quality/serqual (Shahin, 2009). Menurut Parasuraman terdapat lima dimensi 

kualitas pelayanan (serqual), yaitu: (1) dimensi berwujud (tangibles), untuk 

mengukur penampilan fasilitas fisik, peralatan, karyawan dan sarana komunikasi; (2) 

dimensi keandalan (reliability), untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam 

memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan; (3) dimensi daya tanggap 

(responsivenessss), menunjukan kesediaan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan cepat; (4) dimensi jaminan (assurance), untuk 

mengukur kemampuan dan keramahan karyawan serta sifat dapat dipercaya; dan (5) 

dimensi empati (emphaty), untuk mengukur pemahaman karyawan terhadap 

kebutuhan pelanggan serta perhatian yang diberikan oleh karyawan (Shahin, 2009). 

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara 

tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Pengertian tersebut dapat 
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diterapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap satu lembaga 

tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep kepuasan pelanggan, 

sebagaimana diilustrasikan pada Gambar 2.2.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2. Konsep Kepuasan Pelanggan 
 

C. Motivasi Belajar 

Motivasi belajar merupakan suatu dorongan yang dimiliki seseorang untuk 

mencapai suatu tujuan pembelajaran (Kertamuda, 2008). Sebagaimana yang 

dijelaskan oleh Uno (2013), motivasi belajar yang dimaksud dalam penelitian ini 

adalah dorongan internal dan eksternal pada mahasiswa yang sedang belajar untuk 

mengadakan perubahan tingkah lalu pada umumnya. Lebih lanjut, Uno (2013) 

menjabarkan bahwa perubahan tingkah laku mahasiswa akan dapat dilihat dari 

beberapa indikator, seperti adanya hasrat dan keinginan berhasil, adanya dorongan 

dan kebutuhan dalam belajar, adanya harapan dan cita-cita masa depan, adanya 

penghargaan dalam belajar, adanya kegiatan yang menarik dalam belajar, dan adanya 

lingkungan belajar yang kondusif sehingga memungkinkan seseorang mahasiswa 

dapat belajar dengan baik.  

Motivasi belajar akan mempengaruhi pencapaian prestasi akademik. 

Davidoff (1981) dan Kertamuda (2008) menyatakan bahwa motivasi belajar 

menumbuhkan semangat berprestasi dalam diri mahasiswa. Mahasiswa akan 

http://1.bp.blogspot.com/-VYG1QQGXQ9U/UJetsW7vDDI/AAAAAAAAAWE/Gny8tO5gvlI/s1600/1.jpg
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memiliki kebutuhan untuk mengejar keberhasilan, mencapai cita-cita atau 

keberhasilan dalam melaksanakan tugas-tugas yang sukar. Hal ini berarti bahwa 

motivasi belajar yang kuat akan memberikan kekuatan kepada mahasiswa dalam 

menjalani proses pendidikan di perguruan tinggi, sekaligus untuk meraih prestasi 

sebaik mungkin.  

 

D. Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu 

Hasil-hasil penelitian terdahulu sebagai pijakan dalam melakukan penelitian 

ini, yaitu (1) hasil penelitian Jaya dan Soetopo (2007), menyatakan bahwa “terdapat 

hubungan yang singnifikan antara kualitas jasa pendidikan dengan kepuasan 

mahasiswa di Jurusan Administrasi Pendidikan Universitas Negeri Malang. 

Selanjutnya, Arini (2009) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa motivasi belajar 

memiliki pengaruh signifikan terhadap prestasi belajar siswa. Penelitian ini dilakukan 

terhadap 180 siswa kelas II SMA Negeri 99 Jakarta. Hasil penelitian ini menegaskan 

bahwa siswa dengan motivasi belajar yang tinggi memiliki prestasi akademik yang 

lebih tinggi dibandingkan siswa dengan motivasi belajar yang lebih rendah. 

Sunarni, dkk. (2011) yang mencermati tentang kualitas pelayanan dosen 

dalam hal penasihat akademik (dosen PA), dan pelayanan dosen dalam proses 

pembelajaran, termasuk dalam kategori baik, sedangkan pelayanan dosen dalam 

membimbing kuliah kerja lapangan, membimbing praktik pengalaman lapangan, dan 

membimbing skripsi termasuk dalam kategori sangat baik. Hal ini berarti bawah para 

dosen Jurusan Administrasi Pendidikan FIP UM telah memberikan pelayanan dengan 

baik dan memberikan kepuasan bagi para mahasiswa. Sementara itu, Lombone, dkk. 

(2012) memeliti tentang Tingkat Kepuasan Mahasiswa terhadap Kualitas Layanan 

Universitas Samratulangi Menggunakan Analisis Faktor, dengan hasil bahwa 

Mahasiswa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Unsrat dengan faktor 

dominan yang menentukan kepuasan mahasiswa adalah kepastian. 

Dwipurwani, dkk. (2012) meneliti tentang Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Prestasi Mahasiswa di Tinjau dari Karakteristik Lingkungan Kampus, 

dengan hasil penelitian bahwa motivasi mahasiswa berpengaruh positif kuat dan 
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signifikan terhadap prestasi mahasiswa sebesar 1,04. Hal ini berarti bahwa jika 

motivasi mahasiswa meningkat 1 satuan maka prestasi belajar mahasiswa tersebut 

akan meningkat sebesar 1,04 satuan. Lebih lanjut, hasil penelitian Sumarsono (2012) 

menunjukan, bahwa faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan mahasiswa 

adalah kualitas layanan yang diberikan oleh staf pegawai laboratorium, artinya 

kompetensi staf pegawai laboratorium menjadi kunci dari kepuasan mahasiswa. 

Rahmawati (2013) meneliti tentang Analisis Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa, dengan hasil penelitian menunjukan bahwa 

seluruh indikator yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa (pelayanan akademik 

dosen dan tenaga administrasi) dalam kategori puas. Indikator yang paling dominan 

memberikan kepuasan kepada mahasiswa yaitu indikator profesionalisme dosen, lain 

halnya, Sabirin, dkk. (2013) meneliti tentang Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Prestasi Mahasiswa Jurusan Pendidikan Matematika Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 

IAIN Antasari, dengan hasil penelitian menunjukan bahwa motivasi belajar 

mahasiswa berpengaruh terhadap prestasi belajar dengan besaran koefisien 0,26 

artinya semakin meningkat motivasi belajar mahasiswa maka prestasi mahasiswa 

akan meningkat. 

 

E. Kerangka Konseptual Penelitian 

Berdasarkan beberapa konsepsional maupun empirik sebagaimana yang 

telah diuraikan, maka penulis memvisualisasikan ke dalam Gambar 2.3 di bawah ini. 

Dengan visualisasi gambar yang demikian, pada akhirnya dapat disusun beberapa 

hipotesis penelitian sebagaimana telah disajikan dalam Bab I.  
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Gambar 2.3 Model Konseptual dan Empirik 
Keterangan : QS. (Quality of Service)  = kualitas layanan; SF (Satisfaction Factor) = faktor kepuasan;  

MO (Motivation) = motivasi; and SA (Student Achievement) = Prestasi Mahasiswa 

 

Gambar 2.3 dapat dijelaskan, bahwa faktor kualitas layanan (QS) merupakan 

variabel independen memiliki hubungan langsung dengan prestasi mahasiswa (SA). 

Selain itu, faktor QS juga memiliki hubungan tidak langsung dengan SA, yaitu 

melalui perantaraan faktor Motivasi (MO).  

Faktor yang berposisi sebagai variabel independen lainnya adalah kepuasan 

(SF) yang berkorelasi secara langsung dengan SA. Faktor SF juga memiliki korelasi 

tidak langsung dengan SA, yakni melalui perantaraan oleh faktor motivasi (MO). 

Adapun faktor yang berstatus sebagai variabel dependen adalah Motivasi 

(MO) dan Prestasi (SA). Faktor MO berposisi sebagai variabel eksogen sekaligus 

sebagai intervening variable (variabel perantara) dalam hubungan dua variabel 

independen (QS dan SF) dengan variabel dependen SA. 

 

F. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka hipotesis 

dalam penelitian ini adalah:  

1.  Ada hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan. 

2.  Ada hubungan antara kualitas layanan dengan motivasi. 

3.  Ada hubungan antara kepuasan dan motivasi. 

4. Ada hubungan antara motivasi dan prestasi. 

QS 

SF 

MO  

SA  
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5.  Ada hubungan langsung maupun tidak langsung antara kualitas layanan dan 

prestasi melalui motivasi. 

6. Ada hubungan baik secara langsung maupun tidak langsung antara kepuasan dan 

prestasi melalui motivasi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

A. Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian survai, yaitu penelitian 

yang mengambil sampel dari suatu populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai 

alat pengumpulan data utama yang bertujuan untuk memberikan penjelasan 

(explanatory) mengenai hubungan kausal antara variabel-variabel melalui pengujian 

hipotesis (Singarimbun, 1989). Hal tersebut dipertegas oleh pendapat Van Dalen 

(dalam Arikunto, 2002) yang menyatakan bahwa survey merupakan bagian dari studi 

deskriptif. Lebih lanjut dijelaskan bahwa penelitian survey bertujuan untuk mencari 

kedudukan (status) fenomena (gejala) dan menentukan kesamaan status gejala 

tersebut dengan cara membandingkannya dengan standar yang sudah dipilih atau 

ditentukan.  

Berdasar atas pencapaian tujuannya, penelitian ini termasuk penelitian 

causal explanation, yaitu menjelaskan keterkaitan hubungan antar variabel yang satu 

dengan variabel yang lain. Pada dasarnya penelitian yang demikian mengandung 

penjelasan juga, karena memuat deskripsi dalam uraiannya yang berguna untuk 

menghasilkan konstruk atas suatu fenomena sosial berdasarkan model-model 

hubungan yang diturunkan dari kajian teoritik. Oleh karena itu akhir dari proses 

penelitian adalah menguji dan mengembangkan model hubungan. 

Upayanya ditempuh dengan mengungkap hubungan beberapa variabel bebas 

terhadap variabel terikat yang ada dalam penelitian, dengan mengembangkan model 

konseptual teoritik dan empirik seperti Gambar 2.3 menjadi Gambar 3.1 sehingga 

lebih operasional sebagai rancangan penelitian. 
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Gambar 3.1 Model Teoritical Framework 

Keterangan: QS  (Quality of Service)  = kualitas layanan yang memiliki 2 variabel teramati, SF = 

satisfaction factor (faktor kepuasan) yang memiliki 5 variabel teramati, MO = Motivation,  yang 

memiliki 2 variabel teramati, dan SA = student achievement (prestasi mahasiswa) yang memiliki 2 

variabel teramati 

 

  

Gambar 3.1 dapat dijelaskan, bahwa faktor kualitas layanan (QS) merupakan 

variabel independen memiliki hubungan langsung dengan faktor motivasi (MO) dan 

faktor prestasi (SA). Selain itu, faktor QS juga memiliki hubungan tidak langsung, 

yaitu melalui perantaraan faktor MO dengan SA. 

Faktor yang berposisi sebagai variabel independen lainnya adalah faktor 

kepuasan (SF) yang berkorelasi secara langsung dengan faktor MO dan faktor SA. 

Faktor SF juga memiliki hubungan tidak langsung, yakni diperantarai oleh faktor 

MO. Adapun faktor yang berstatus sebagai variabel dependen adalah MO dan SA. 

Faktor MO berposisi sebagai variabel eksogen sekaligus sebagai intervening variable 

(variabel perantara) dalam hubungan dua variabel independen QS dan SF dengan 

variabel dependen SA. 

QS 

SF 

MO SA 

QS1 

QS2 

SF 2 

SF1 

SF 3 

SF 4 

SF 5 

SA1 

SA2 

MO1 MO2 
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B. Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian mencakup seluruh mahasiswa FIP UM yang 

berjumlah 3.702 terdiri dari Program Studi: Bimbingan dan Konseling (BK), 

Teknologi Pendidikan (TEP), Administrasi Pendidikan (AP), Pendidikan Luar 

Sekolah (PLS), Pendidikan Guru Sekolah Dasar (PGSD), Pendidikan Luar Biasa 

(PLS), dan Pendidikan Guru Anak Usia Dini (PGPAUD). Untuk satuan unit 

analisisnya yaitu mahasiswa. Secara terperinci berikut disajikan jumlah populasi 

penelitian yang tersajikan dalam Tabel Daftar Registrasi Mahasiswa FIP UM 

Semester Gasal Tahun Akademik 2016/2017. 

Tabel 3.1 Daftar Registrasi Mahasiswa FIP UM Semester Gasal Tahun 

Akademik 2016/2017 

NO 
PROGRAM 

STUDI 

ANGKATAN 
TOTAL 

2013 2014 2015 2016 

L P L P L P L P L P 

1 S1 – BK  32 45 23 73 22 70 19 89 96 277 

2 S1 – TEP  52 28 41 33 47 41 53 56 193 158 

3 S1 – AP  28 70 23 64 18 72 28 93 97 299 

4 S1 – PLS  30 67 24 46 30 61 37 74 121 248 
5 S1 – PGSD  102 275 52 180 58 274 73 364 285 1093 

6 S1 – PGPAUD  13 137 3 84 2 101 0 114 18 436 

7 S1 – PLB  24 63 13 59 20 77 18 107 75 306 

JUMLAH 281 685 179 539 197 696 228 897 885 2817 

Sumber Data: Sub bagian Akademik FIP UM tahun 2017 

Mengingat jumlah populasi yang cukup besar, penelitian ini direncanakan 

menggunakan sampel mahasiswa. Sampel mahasiswa sebagai unit analisis tersebut 

ditetapkan berdasarkan formula Slovin, dengan rumus sebagai berikut: 

n = 
N 

1 + N (e)2 

Keterangan: 

n  = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 

e  = Toleransi Peluang Error (0.05 atau 0.01) 

berdasarkan rumus tersebut dapat dihitung jumlah anggota sampel yang akan 

diambil jika diketahui jumlah populasi penelitian sebanyak 3.702, yaitu sejumlah  

mahasiswa. Adapun untuk perhitungan sampel adalah sebagai berikut. 
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n = 
N 

= 
3.702 

= 
3.702 

= 361 mahasiswa 
1 + N (e)2 1 + 3.702 (0.05)2 10,26 

 

Dengan demikian jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu 361 mahasiswa. 

Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik proportional sampling dan 

simple random sampling. Menurut Azwar (2005:84), pada pendekatan proporsional, 

banyaknya subyek dalam setiap sub-kelompok atau strata harus diketahui 

perbandingannya terlebih dahulu. Kemudian ditentukan persentase besaranya sampel 

dari keseluruhan populasi, persentase atau proporsi ini kemudian diterapkan dalam 

pengambilan sampel bagi setiap sub-kelompok atau stratanya. Cara ini lebih dapat 

dipertanggungjawabkan daripada tanpa memperhitungkan besar kecilnya 

subpopulasi.  

Bungin (2008:114) berpendapat bahwa , hal terpenting dalam teknik 

proporsional sampling adalah penggunaan perwakilan berimbang, untuk itu peneliti 

disarankan untuk mengenal terlebih dahulu ciri-ciri tertentu dari populasi yang ada 

untuk mengambil wakil dari unit-unit populasi tersebut. Teknik simple random 

sampling oleh Sugiyono (2013:120) dikatakan “simple” oleh karena pengambilan 

anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang 

ada dalam populasi ini. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah Proportional Simple Random Sampling, 

teknik ini digunakan karena mahasiswa FIP UM terbagi menjadi beberapa strata dan 

peneliti harus mengetahui jumlah individu yang tergabung dalam struktur strata 

tersebut, karena terdapat kemungkinan dalam setiap strata jumlah individunya 

berbeda, selain itu juga memiliki peluang besar untuk di acak dalam pengambilan 

sampel respondennya. Berdasarkan perhitungan teknik pengambilan sampel di atas, 

amaka sampel dalam penelitian ini diusaikan pada Tabel 3.2. 

Adapun contoh perhitungan proporsi jumlah sampel mahasiswa program studi 

Administrasi Pendidikan sebagai berikut. 

∑ mhs AP = 
∑populasi AP 

X ∑Sampel Keseluruhan 
∑populasi FIP 
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∑ mhs AP = 
396 

X 361 = 38.62 = 39 
3702 

 

Tabel 3.2 Rincian Jumlah Sampel Penelitian 

No. Program Studi 
Jumlah 

Mahasiswa 

1 Bimbingan dan Konseling 36 

2 Teknologi Pendidikan 34 

3 Administrasi Pendidikan 39 

4 Pendidikan Luar Sekolah 36 

5 Pendidikan Guru Sekolah Dasar 135 

6 Pendidikan Guru Pendidikan Anak Usia Dini 44 

7 Pendidikan Luar Biasa 37 

Total Sampel 361 

 

C. Instrumen Penelitian 

1. Prosedur Pengembangan Instrumen   

Sebelum butir soal instrumen/angket ditentukan, maka langkah yang perlu 

dilaksanakan adalah menyusun kisi-kisi angket, yaitu menjabarkan variabel-variabel 

penelitian secara rinci dengan maksud agar data yang diperoleh melalui instrumen 

tersebut benar-benar mencerminkan variabel yang diteliti. 

Penelitian ini memiliki variabel, yaitu: kualitas layanan, kepuasan mahasiswa, 

motivasi belajar, dan prestasi. Setiap variabel tersebut, lalu dijabarkan dalam sub-sub 

variabel. Kemudian setiap sub-sub variabel tersebut dijabarkan lagi menjadi 

indikator-indikator. Setelah itu barulah ditetapkan jumlah item atau butir soal untuk 

mewakili setiap indikator penelitian.  

Setelah jumlah item dan butir soal angket ditetapkan dan dirumuskan secara 

operasional, maka dilanjutkan pada tahap penyuntingan. Pada tahap ini angket yang 

sudah jadi, dilengkapi dengan petunjuk pengisian yang bertujuan untuk memudahkan 

responden dalam rangka mengisi atau menjawab angket. Selain itu, angket juga 

dilengkapi dengan surat permohonan bantuan pengisian angket. Kemudian angket 

yang sudah lengkap tersebut, siap untuk diujicobakan. 
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Tabel 3.3 Jabaran Variabel, Sub Variabel, Indikator, dan Nomor Butir 

Variabel Sub-Variabel Indikator 

Kualitas 

Layanan    

Akademik   Proses Perkuliahan Dosen 

 Proses Pembimbingan Dosen PA 

  Proses Pembimbingan Skripsi 

   Proses Pembimbingan PPL 

  Proses Pembimbigan KKL 

 Non-Akademik   Pelayanan Tenaga Kependidikan 

  Kenyamanan Ruang Kuliah 

  Akses Jaringan Internet 

  Kemudahan Pelacakan Sumber Pustaka 

     Pelayanan Laboratorium 

Kepuasan Keandalan (Reliability) Kesiapan petugas setiap saat diperlukan 

  Ketepatan waktu dalam  memberikan 

pelayanan 

   Kecakapan dalam pelayanan 

 Ketanggapan (Responsivenes) Petugas cepat tanggap atas keluhan 

mahasiswa 

   Petugas tanggap terhadap kesulitan mhs 

dlm mencari sumber belajar 

  Petugas cepat melayani mahasiswa dalam 

meminjam sumber belajar 

 Keyakinan (Assurance) Petugas ramah dan sopan dalam 

memberikan pelayanan. 

  Petugas dalam memberikan pelayanan 

selalu melaksanakan secara tuntas  dan 

menyeluruh. 

   Petugas mampu memberikan penjelasan 

dengan baik 

 Empati (Emphaty) Petugas bersikap penuh perhatian dalam 

memberikan pelayanan 

  Petugas memberikan rasa adil kepada 

setiap mahasiswa 

   Petugas berpenampilan baik dalam 

memberikan pelayanan 

 Berwujud (Tangible) Bahan-bahan belajar perkuliahan tersedia 

  Media belajar tersedia 

   Ruang pelayanan memadai dan nyaman 

  Prosedur peminjaman sama bagi semua 

pihak 
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Variabel Sub-Variabel Indikator 

Motivasi Belajar Motivai Intrinsik Minat terhadap apa yang mau dipelajari 

  Cita-cita untuk menjadi sesorang 

(gambaran ideal) 

   Kondisi fisik 

  Kondisi psikis 

 Motivai Ekstrinsik Reward/Reinforcmnet 

  Kondisi lingkungan 

  Peran dosen 

  Peran orang tua 

Prestasi  Akademik Capain Indeks Prestasi 

Angka mengulang matakulaih 

 Non-Akademik Bidang Olahraga 

  Bidang Seni Budaya 

  Bidang Karya Tulis 

   Bidang Karya Inovatif 

  Bidang Agama 

  Bidang Kewirausahaan Mahasiswa 

 

2. Pengukuran Variabel 

Angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket tertutup berbentuk 

rating-scale, dimana responden diminta menjawab pernyataan dengan cara 

membubuhkan tanda cek/centang ( ) pada salah satu kolom yang sesuai diantara 

empat kolom yang menunjukkan empat tingkatan skala sikap yaitu: sangat setuju, 

setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. 

Skala sikap tersebut di atas adalah Skala Likert dengan bentuk yang telah 

dimodifikasi untuk menghindari responden memilih jawaban di tengah-tengah. Hal 

ini sesuai dengan pendapat Hakim (1994) bahwa untuk menghindari adanya 

responden menjawab tidak menentu atau ragu-ragu. Sehingga pedoman penyekoran 

nilai angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Jika item positif, maka nomor kodenya ada pada tanggapan yang mendukung 

topik, seperti : Sangat setuju = 4, Setuju = 3,  Tidak setuju = 2, Sangat tidak 

setuju = 1. 
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2) Jika item negatif, maka nomor kodenya ada pada tanggapan yang menolak topik, 

seperti Sangat setuju = 1, Setuju = 2,  tidak setuju = 3, Sangat tidak setuju = 4. 

Skor-skor tersebut di atas, jika dijadikan data pada hakekatnya berskala 

ordinal karena mewakili peringkat jawaban responden terhadap masing-masing item 

soal angket penelitian. Oleh sebab itu, maka data tersebut perlu distandarkan dengan 

menghitung proporsi dan skor standar (z-score) pada data hasil penelitian. Cara 

semacam ini dalam komputer disebut Method of Successive Interval (MSI), yaitu 

suatu metode untuk mengkonversikan data yang berskala ordinal menjadi data yang 

berskala interval dalam bentuk z-score (Soetopo, 2001). 

Asumsi yang digunakan dalam Method of Successive Interval (MSI) adalah 

bahwa pilihan jawaban dalam Skala Likert adalah kode kecenderungan responden 

sehingga belum berupa skor. Mengingat statusnya sebagai kode/notasi pilihan, maka 

dari sejumlah responden akan terakumulasi beberapa frekuensi atas masing-masing 

pilihan tersebut. Frekuensi macam-macam pilihan itulah yang dijadikan dasar 

pemberian skor berdasarkan standar kurva normal dan tabel z. Adapun langkah kerja 

MSI adalah sebagai berikut:  

a. Membuat frekuensi (f) jumlah responden yang merespon pilihan jawaban.  

b. Membuat proporsi (p) setiap bilangan pada f dibagi oleh jumlah responden.  

c. Membuat proporsi secara kumulatif (total maksimum = 1).  

d. Menentukan nilai z untuk setiap kategori dengan asumsi proporsi kumulatif 

mengikuti distribusi normal baku.     

e. Menghitung Scale Value dengan rumus: 
Aull - Auul

Dul - Dll
  SV   

dimana SV = Scale Value, Dll = Density at lower limit, Dull = Density at upper 

limit, Auul = Area under upper limit, Aull = Area under lower limit.  

f. Mencocokkan nilai-nilai density dalam tabel ordinat distribusi normal baku.  

g. Scale Value bernilai positif terkecil atau negatif terbesar diubah menjadi = 1. dan,  

h. Selisih nilai pengubahan itu menjadi bilangan konstan untuk ditambahkan pada 

scale value lainnya (Setyadin, 2005).   
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3. Uji Coba Instrumen 

Sebelum digunakan, kuisioner atau angket sebagai instrumen penelitian dan 

pengumpul data perlu diuji kelayakannya. Untuk itu sebelum angket atau kuisioner 

disebarkan perlu diuji-cobakan kepada siswa dan guru yang memiliki karakteristik 

hampir sama atau mendekati karakteristik siswa dan guru dalam subjek penelitian. 

Dalam menentukan banyaknya subjek uji coba diambil sejumlah antara 25-40% dari 

subjek penelitian (Arikunto,2002:183). 

 

4. Validitas Instrumen  

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah disusun 

benar-benar mengukur apa yang perlu diukur. Uji validitas dimaksudkan sebagai 

ukuran seberapa cermat suatu alat ukur melakukan fungsi ukurannya. Suatu alat ukur 

yang validitasnya tinggi berarti mempunyai varians yang kecil, artinya data yang 

terkumpul merupakan data yang dipercaya. Seperti yang dikemukakan oleh 

Singarimbun (1995: 124), validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu 

mengukur apa yang ingin diukur. 

Untuk menguji tingkat validitas butir soal angket digunakan teknik korelasi 

product moment dari Pearson, yakni: 

 

 

 

Keterangan: 

rxy = koefisien korelasi antara skor butir soal dengan skor total 

X = jumlah skor butir soal 

Y = jumlah skor total (seluruh item) 

n =  jumlah subjek 

 

Pengujian validitas butir soal angket tersebut mengunakan bantuan komputer 

dengan program analisis statistik SPSS 15 for windows. Kriteria butir soal angket 

dapat dinyatakan valid apabila harga r hitung > r tabel. Selain itu nilai signifikansi butir 
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soal yang valid harus < 0,05 (Santoso, 2000). Hasil  analisis validitas instrumen uji 

coba dapat dilihat di lampiran 3. 

 

5.  Reliabilitas Instrumen  

Penerapan uji ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah alat pengumpul data 

pada dasarnya menunjukkan tingkat ketepatan, keakuratan, kestabilan atau 

konsistensi alat tersebut dalam mengungkapkan gejala tertentu dari sekelompok 

individu, walaupun dilakukan pada waktu yang berbeda. Uji keandalan terhadap 

pertanyaan-pertanyaan yang sudah valid untuk mengetahui sejauh mana hasil 

pengukuran tetap konsisten bila dilakukan pengukuran kembali, terhadap gejala yang 

sama. 

Reliabilitas menyatakan satu pengukuran bahwa suatu instrumen cukup dapat 

dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data penelitian, karena instrumen 

tersebut sudah baik. Instrumen yang reliabel akan memberikan hasil yang sama, 

meskipun digunakan beberapa kali (Arikunto, 2002). Untuk menguji tingkat 

reliabilitas angket digunakan rumus Alpha Cronbach melalui SPSS 15 for windows. 

Kriteria angket dapat dinyatakan reliabel apabila harga r alpha > r tabel (Santoso, 2000). 

Teknik reliabilitas instrumen yang digunakan dalam penelitian ini, adalah test-

retest yang dilakukan dengan cara mencobakan instrumen beberapa kali pada 

responden. Jadi dalam hal ini instrumennya sama, respondennya sama, dan waktunya 

yang berbeda (Sugiyono, 2006:146). Dalam penelitian ini, peneliti hanya 

mencobakan sebanyak dua kali pada responden. Reliabilitas diukur dari koefisien 

korelasi antara percobaan pertama dengan yang berikutnya. Bila koefisien korelasi 

positif dan signifikan, maka instrumen tersebut sudah dinyatakan reliabel. 

 

D. Teknik Analisis Data 

Setelah data terkumpul dari lapangan (responden), kegiatan peneliti 

selanjutnya adalah mentabulasi data. Pemilihan teknik analisis data yang digunakan 

didasarkan atas tujuan penelitian dan jenis data statistik yang terkumpul, sehingga 
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peneliti menetapkan dua macam teknik analisis yang dapat dijelaskan masing-masing 

sebagai berikut: 

 

1. Analisis Deskriptif 

Deskripsi data meliputi distribusi frekuensi yang terdiri dari: skor rata-rata, 

skor minimum, skor maksimum dan simpangan baku. Melalui distribusi frekuensi 

tersebut akan dapat diketahui kategori atau tingkatan setiap variabel penelitian. 

Selanjutnya dilakukan tahap penentuan kualifikasi penilaian, tahap perhitungan 

persentase, dan penyajian data melalui tabel dan diagram batang. 

Tahap penentuan kualifikasi penilaian terhadap variabel penelitian dilakukan 

dengan cara menentukan lebar kelas interval (i) menggunakan rumus:  

 

 

Untuk memberikan kesimpulan terhadap hasil analisis, ada beberapa kategori yang 

digunakan yaitu: 

a. Variabel Kualitas layanan dengan menggunakan kategori: Sangat Baik, Baik, 

Cukup Baik, Kurang Baik, dan Tidak Baik  

b. Variabel Kepuasan Mahasiswa dengan menggunakan kategori: Sangat Puas, 

Puas, Cukup Puas, Kurang Puas, dan Tidak Puas 

c. Variabel Motivasi Belajar dan Prestasi Mahasiswa dengan menggunakan 

kategori: Sangat Tinggi, Tinggi, Cukup Tinggi, Rendah, Sangat Rendah. 

Sedangkan perhitungan persentase menggunakan rumus berikut: 

 

 

 

Teknik persentase digunakan untuk mengetahui jumlah perbandingan skor 

masing-masing variabel penelitian. Dengan mempertimbangkan persentase dapat 

diperoleh gambaran kondisi dari setiap variabel penelitian (Sugiyono, 2006).  
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2. Analisis Structural Equation Modeling (SEM)   

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan kausalitas baik 

secara langsung maupun tidak langsung antara variabel-variabel eksogen dan 

variabel-variabel endogen. Selain itu, di dalam model hipotesis penelitian ini semua 

variabel yang terbentuk merupakan un-observable variable. Untuk itu analisis yang 

digunakan adalah structural equation model (SEM). 

Structural equation model adalah suatu teknik statistik yang mampu 

menganalisis pola hubungan antara konstrak laten dan indikatornya, konstrak laten 

yang satu dengan yang lainnya, serta kesalahan pengukuran secara langsung. SEM 

memungkinkan dilakukannya analisis di antara beberapa variabel dependen dan 

independen secara langsung (Hair, dkk.,  1998). 

Ada dua alasan yang mendasari digunakannya SEM adalah: Pertama, SEM 

mempunyai kemampuan untuk mengestimasi hubungan antarvariabel yang bersifat 

multiple relationship. Hubungan ini dibentuk dalam model struktural (hubungan 

antara konstruk dependent dan independent). Kedua, SEM mempunyai kemampuan 

untuk mengambarkan pola hubungan antara konstrak laten (unobserved) dan variabel 

manifest (manifest variable) atau variabel indikator (Yamin dan Kurniawan, 2009:4). 

Untuk pengolahan data dengan structural equation modeling (SEM) dilakukan 

dengan program software LISREL 8.5 for Windows. Pertimbangan dalam memilih 

metode analisis ini adalah: 1) bahwa Linear Structural Relation (Lisrel) analisisnya 

menyangkut dua bagian, yaitu measurement model dan structural equation model. 

Yang pertama, bermaksud untuk mengetahui bagaimana variabel laten atau bangunan 

hipotesis bertumpu atau berasal dari indikator observed variables, sehingga perlu 

menemukan reliabilitas dan validitas pengukuran observed variables. Yang kedua, 

bermaksud untuk mengetahui hubungan kausal di antara variabel laten dan 

mendeskripsikan efek kausal, serta varians yang dapat/tak dapat dijelaskan (Joreskog 

& Sorbom, 1996);  2) bahwa analisis SEM dapat mengestimasi lebih lanjut hubungan 

recuiseve antar observed variables dan latent variables lainnya secara simultan, 

sekaligus bisa mengakomodasi structural equation  dalam kasus multiple dependent 

variable (Hair, dkk., 1998); dan 3) bahwa analisis Lisrel lebih lanjut dapat digunakan 
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untuk mengembangkan suatu model fit dengan mengacu pada koefisien modification 

indices. 

Dalam pengujian SEM terdapat beberapa langkah yang harus ditempuh, antara 

lain (Wijanto, 2008) :  

1) Spesifikasi model (model  specification) 

Langkah ini merupakan langkah dalam melakukan identifikasi terhadap 

permasalahan penelitian, sehingga hubungan antar variabel-variabel yang 

dihipotesiskan harus didukung oleh teori yang kuat. Tahapan-tahapan untuk 

spesifikasi model ini meliputi: (1) Model Pengukuran; pengembangan model 

pengukuran dalam SEM diwadahi dalam analisis faktor konfirmatori. Analisis 

faktor konfirmatori dapat digunakan untuk mendapatkan data variabel laten, yang 

diperoleh dari indikator berupa skor faktor. Solimun dan Rinaldo (2002) 

mengungkapkan bahwa analisis faktor konfirmatori digunakan untuk melakukan 

konfirmasi (confirm), apakah instrumen yang telah dibuat oleh peneliti sudah 

reliabel dan valid atau tidak; (2) Model Struktural,  bertujuan untuk memeriksa 

hubungan yang mendasari atau yang menyusun variabel laten ke dalam model 

pengukuran dan variabel konstruk lainnya berdasarkan teori; dan (3) Membuat 

diagram jalur,  yang merupakan kombinasi model pengukuran dan struktural.  

2) Identifikasi (identification)  

Sebelum melakukan tahap pendugaan parameter untuk mencari solusi dari 

persamaan simultan yang mewakili model yang dispesifikasikan, maka 

pemeriksaan identifikasi dari persamaan simultan tersebut harus diperiksa terlebih 

dahulu apakah model yang terbentuk berupa model under identified, just identified 

atau over identified. 

3) Estimasi (estimation) 

Tahap ini berkaitan dengan estimasi terhadap model untuk menghasilkan nilai-

nilai parameter dengan menggunakan salah satu metode estimasi yang tersedia. 

Pemilihan metode estimasi yang digunakan serinkali ditentukan berdasarkan 

karakteristik dari variabel-variabel yang dianalisis. 

4) Uji Kecocokkan (testing fit) 
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Tahap ini berkaitan dengan pengujian kecocokkan antara model dengan data. 

Beberapa kriteria ukuran kecocokkan atau Goodness Of Fit (GOF) dapat 

digunakan untuk melaksanakan langkah ini. 

Model rancangan penelitian sebagaimana tampak pada Gambar 3.1 selanjutnya 

ditransformasikan ke dalam diagram alur yang disebut dengan path diagram (Gambar 

3.2) berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Model Diagram Alur 

Keterangan: ξ (KSI) = variabel laten pada variabel independen, x = variabel-variabel 

dependen teramati, λx (Lamda x) muatan faktor masing-masing variabel 

x teramati, δ (Delta) = kesalahan pengukuran pada variabel-variabel 

teramati x. 

η (ETA) = variabel laten pada variabel dependen, y = variabel-variabel 

(indikator) dependen teramati, ζ (ZETA) = kesalahan struktural pada η, 
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λy (Lambda y) muatan faktor dari masing-masing variabel y teramati, ε 

(Epsilon) = kesalahan pengukuran pada variabel-variabel teramati y. 

Β (BETA) = struktur hubungan antar ETA, γ (Gamma) = struktur 

hubungan KSI dengan ETA 

  

Diagram tersebut menunjukan 2 variabel laten ξ1 (KSI1, sebagai refleksi butir-

butir kualitas yang teramati), ξ2 (KSI2, sebagai refleksi butir-butir kepuasan 

mahasiswa yang teramati) dan 2 variabel laten lainnya, yaitu η1 (ETA1, sebagai 

refleksi butir-butir motivasi belajar), dan η2 (ETA2, sebagai refleksi butir-butir 

prestasi), sehingga model yang demikian ini disebut Model Struktural Rekursif 

(Wijanto, 2008). 

Gambar 3.1 tersebut, lebih lanjut ditransofrmasikan ke dalam rangkaian 

persamaan strucural model. Persamaan yang akan dibangun terdiri dari persamaan 

struktural (structural equation) dan model pengukuran (measurement model). 

Persamaan-persamaan struktural ini dirumuskan untuk menyatakan hubungan 

kausalitas antar berbagai variabel (construct). Persamaan struktural pada dasarnya 

dibangun dengan pedoman berikut: 

η = Bη + Гξ + ζ     (Hair, dkk., 1998) 

dimana: 

η = variabel endogen (latent); 

ξ = variabel eksogen (latent); 

B = koefisien yang menunjukan hubungan antara sesama variabel-variabel  

endogen (latent); 

Г = koefisien yang menunjukan hubungan antara sesama variabel-variabel  

eksogen dan variabel-variabel endogen; 

ζ = error 

  

Pada persamaan spesifikasi model pengukuran, peneliti menentukan variabel 

mana mengukur faktor mana, serta menentukan serangkaian matrik yang menunjukan 

korelasi yang dihipotesiskan antar variabel. Persamaan dasar model pengukuran 

untuk variabel-variabel eksogen dan endogen adalah sebagai berikut: 

X = ʌxη + δ 
(Hair, dkk. 1998) 
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Y = ʌyζ + ε 

Dimana: 

ʌx = correspondence of excogenous indicators 

ʌy = correspondence of endogenous indicators 

δ = matrix of prediction errors for indicators of exogenous constructs 

ε = matrix of prediction errors for indicators of endogenous constructs 

  

Prosedur pengumpulan dan pengolahan data yang dianalisis dengan SEM harus 

memenuhi asumsi-asumsi yang telah ditentukan. Asumsi-asumsi yang harus dipenuhi 

di dalam SEM, yaitu ukuran sampel, normalitas, dan multicolinearity (Ghozali & 

Fuad, 2008). 

 

(1) Ukuran Sampel 

Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam pemodelan ini adalah 100-200 atau 

tergantung pada jumlah indikator yang digunakan dalam seluruh variabel laten 

dikalikan 5 sampai 10 (Hair, dkk., 1998). 

(2) Uji Normalitas 

Sebaran data harus dianalisis guna melihat apakah asumsi normalitas dipenuhi 

sehingga data dapat diolah lebih lanjut untuk pemodelan SEM ini. Uji normalitas 

terhadap data univariat maupun data multivariat dilakukan dengan rumus: 

 

dimana Zskweness adalah nilai statistik z untuk skweness dan N adalah ukuran 

sampel. Sedangkan statistik z untuk kurtosis dihitung dengan rumus: 

 

Apabila nilai skweness kurang dari 2 dan nilai kurtosis kurang dari 7, maka data 

adalah normal, sebaliknya bila nilai skweness > 3 dan nilai kurtosis > 21 maka 
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data tidak normal. Untuk mencermatinya lebih mudah dengan melihat hasil 

koefisien χ2 dari perbandingan kedua nilai tersebut. Bilamana koefisien  χ2 

dengan P Value  ≥ 0,05, maka data tersebut adalah normal. Sebalinya bilama P 

Value < 0,05, maka data tersebut tidak normal. 

(3) Uji Multicolinearity 

Seperti halnya dengan analisis multivariat lainnya, salah satu asumsi yang harus 

dipenuhi dalam analisis SEM adalah multicolinearity, yaitu seharusnya di antara 

variabel-variabel independen tidak terjadi korelasi yang tinggi, yaitu ≥ 0,08. 

makna dari koefisien sebesar ini adalah suatu variabel bilamana berkorelasi 

tinggi dengan variabel lainnya untuk keperluan analisis multivariat, maka kedua 

atau lebih pasangan itu berarti mengukur hal yang sama. Oleh karena itu, 

seharusnya hanyalah salah satu variabel saja yang mewakilinya. 

(4) Uji Autokorelasi 

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui ada tidaknya penyimpang-an 

asumsi klasik tentang tidak terjadinya autokorelasi di antara komponen 

penggangu. Gejala autokorelasi timbul akibat adanya korelasi antara anggota 

serangkaian observasi yang diurutkan menurut waktu (seperti dalam data de-

retan waktu) atau ruang (seperti dalam data cross-sectional), dan di antara 

variabel bebas yang digunakan merupakan variabel lagged dari variabel terikat.  

Untuk mengetahui ada tidaknya gejala autokorelasi dalam model analisis regresi 

yang digunakan, maka cara yang digunakan adalah melakukan pengujian serial 

korelasi dengan menggunakan metode Durbin-Watson atau Statistik-h. 

 Rumus yang digunakan (Gujarati; 1995; 422) adalah: 

  

 

di mana:  

n = sample size 

 var (2 ) = variance of the coeffisient of the lagged Yt-1 

 d = nilai hitung  

Durbin-Watson (d statistik) 
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)

2
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Kaidah keputusannya: 

 a) Apabila nilai h (+) > nilai Z – tabel, maka ada gejala autoregresi  

 b) Apabila nilai h (+) < nilai Z – tabel, maka tidak ada gejala autoregresi  

 c) Apabila nilai h (-) > nilai Z – tabel, maka tidak ada gejala autoregresi 

 d) Apabila nilai h (-) < nilai Z – tabel, maka ada gejala autoregresi 

   

3. Kriteria Penarikan Kesimpulan 

Hasil pengolahan data masih memerlukan suatu kriteria guna menetapkan 

suatu kesimpulan. Kriteria penarikan kesimpulan deskriptif atas suatu variabel 

ketetapannya mengikuti rumus sebagai berikut: 

 

Ʃt adalah kemungkinan pencapaian skor tertinggi suatu variabel berdasar skala 

penilaian dan jumlah butir pernyataan, Ʃr adalah kemungkinan pencapaian skor 

terendah variabel yang sama, dan angka 4 merupakan interval kelas yang terdiri atas 

empat macam kesimpulan, yaitu: Sangat Baik, Cukup Baik, Kurang baik, dan Tidak 

baik (untuk variabel pengendalian manajemen, budaya organsiasi, dan proses team 

wor); dan Sangat Tinggi, Tinggi, Sedang, dan Rendah (untuk variabel kinerja 

sekolah) .     

Pengujian terhadap hipotesis pada analisis SEM, cenderung ditekankan pada 

Goodness of Fit (GOF) antara data dengan model (Joreskog dan Sorbom, 1996), 

sebab dalam analisis SEM tidak ada alat statistik tunggal untuk mengukur atau 

menguji hipotesis mengenai model (Hair, dkk., 1998). Oleh karena itu digunakan 

parameter goodness of fit dan cut-off value untuk menguji apakah sebuah model tak 

ditolak (not rejected) atau ditolak (rejected). 

Menurut Hair, dkk. (1998) evaluasi terhadap tingkat kecocokan data dengan 

model dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu (1) kecocokan keseluruhan model 

(overall model fit), (2) kecocokan model pengukuran (measurement model fit), dan 

(3) kecocokan model struktural (structural model fit). Berikut ini disajikan beberapa 
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GOF dan cut-off value yang berguna dalam menguji apakah sebuah model dapat fit 

atau tidak, yaitu: 

(1) Chi-square (χ2) 

Chi-square (χ2) digunakan untuk menguji seberapa dekat kecocokan antara 

matrik kovarian sampel (S) dengan matrik kovarian model Ʃ(θ). Model yang 

diuji akan dianggap fit bila nilai χ2 kecil atau rendah. Makin kecil nilai χ2, makin 

fit model tersebut (karena dalam uji beda chi-square, χ2= 0 berarti benar-benar 

tidak ada perbedaan, H0 tak ditolak) berdasarkan probabilitas dengan cut-off 

value sebesar p > 0,05. Batas minimum p value (nilai  p) chi-square (p > 0,05) 

digunakan, untuk menyatakan bahwa model adalah baik. Oleh karena itu 

Joreskog dan Sorbom (1989) mengatakan bahwa χ2 seharusnya lebih 

diperlakukan sebagai ukuran goodness of fit atau badness of fit bukan sebagai uji 

statistik. Lebih lanjut Joreskog dan Sorbom (1989) menyatakan, bahwa koefisien 

χ2 sangat sensitif terhadap ukuran sampel, sehingga bila jumlah sempelnya besar 

(>200) maka statistik chi-square ini harus diuji oleh parameter lainnya.    

(2) Non-Centrality Parameter (NCP) 

Dinyatakan dalam bentuk spesifikasi ulang dari chi-square. Penilaian didasarkan 

atas perbandingan dengan model lain. Semkin kecil semakin baik. 

(3) Goodness of Index (GFI) 

GFI dapat diklasifikasikan sebagai ukuran kecocokan absolut, karena pada 

dasarnya GFI membandingkan model yang dihipotesiskan dengan tidak ada 

model sama sekali (Tanaka dan Huba, 1985 dalam Wijanto, 2008). Nilai GFI 

berkisar antara 0 (poor fit) sampai 1 (perfect fit), dan nilai  GFI ≥ 0,90 

merupakan good fit (kecocokan yang baik), sedangkan 0,80 ≤ GFI ≥ 0,90 sering 

disebut sebagai marginal fit.  .  

(4) Root Mean-square Residual (RMR) 

Root Mean-square Residual mewakili nilai residual yang diperoleh dari 

mencocokkan matrik varian-kovarian dari data ssampel. RMR merupakan index 

yang juga dapat digunakan untuk mengkompensasi Chi-Square Statistic dalam 

sampel yang besar. Standardize RMR mewakili nilai rerata seluruh standardize 
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residual, dan mempunyai rentangan 0 – 1. Model yang mempunyai kecocokkan 

baik (good fit) akan mempunyai nilai standardize RMR ≤ 0,05. 

(5) Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

RMSEA merupakan ukuran rata-rata perbedaan per degree of freedom yang 

diharapkan bila model diestimasi dalam populasi (Hair, dkk., 1998). Nilai 

RMSEA ≤ 0,05 menandakan close fit, sedangkan 0,50 <RMSEA≤ 0,80 

menunjukan good fit. McCallum, 1996 (dalam Wijanto, 2008) mengelaborasi 

lebih jauh berkaitan dengan cut point ini dengan menambahkan, bahwa nilai 

RMSEA antara 0,80 sampai 0,10 menunjukan medicore (marginal) fit, serta nilai 

RMSEA > 0,10 menunjukan poor fit. 

(6) Expected Cross-Validation Index (ECVI) 

Ukuran ECVI merupakan nilai pendekatan uji kecocokan suatu model apabila 

diterapkan pada data lain (validasi silang/cross-validated). ECVI digunakan 

untuk perbandingan model dan semakin kecil nilai ECVI sebuah model semakin 

baik tingkat kecocokannya. 

(7) Adjusted Goodness-of-Fit Index (AGFI) 

Ukuran ini merupakan modifikasi dari GFI yang disesuaikan dengan rasio antara 

degree of freedom dari null/independence/baseline model dengan degree of 

freedom dari model yang dihipotesiskan atau diestimasi (Joreskog dan Sorbom, 

1998). Seperti halnya GFI, nilai AGFI berkisar antara 0 sampai 1 dan nilai AGFI 

≥ 0,90 menunjukan good fit. Sedangkan 0,80 ≤AGFI< 0,90 sering disebut 

sebagai marginal fit. 

(8) Tucker-Lewis Index/Non NormedFit Index (TLI/NNFI) 

Adalah sebuah alternatif incremental fit index yang membandingkan sebuah 

model yang diuji terhadap basline model. Nilai yang direkomendasikan sebagai 

acuan untuk diterima sebuah model adalah penerimaan lebih besar atau sama 

dengan 0,95 dan nilai yang sangat mendekati satu menunjukan a very good fit 

(Hair, dkk., 1998). 

(9) Normed Fit Index (NFI) 
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Selain NNFI, Bentler dan Bonnet (dalam Wijanto, 2008) juga mengusulkan 

ukuran GOF yang dikenal dengan NFI. Nilai NFI merupakan besarnya 

ketidakcocokan antara model target dan model dasar. NFI ini mempunyai nilai 

yang berkisar dari 0 sampai 1. Nilai NFI ≥ 0,90 menunjukan good fit, sedangkan 

0,80 ≤ NFI < 0,90 sering disebut sebagai marginal fit.  

(10) Relatif Fit Index (RFI) 

Seperti halnya NFI, nilai RFI akan berkisar dari 0 sampai 1. Nilai NFI ≥ 0,90 

menunjukan good fit, sedangkan 0,80 ≤ NFI < 0,90 sering disebut sebagai 

marginal fit. 

(11) Incremental Fit Index (IFI) 

Nilai IFI berkisar dari 0 sampai 1. Nilai NFI ≥ 0,90 menunjukan good fit, 

sedangkan 0,80 ≤ NFI < 0,90 sering disebut sebagai marginal fit. 

(12) Comparative Fit Index (CFI) 

Nilai CFI berkisar dari 0 sampai 1. Nilai NFI ≥ 0,90 menunjukan good fit, 

sedangkan 0,80 ≤ NFI < 0,90 sering disebut sebagai marginal fit. 

(13) Parsimonious Normed Fit Index (PNFI) 

PNFI merupakan modifikasi dari NFI. PNFI memperhitungkan banyaknya 

degree of freedom untuk mencapai suatu tingkat kecocokan. Nilai PNFI yang 

lebih tinggi akan lebih baik. Penggunaan PNFI terutama untuk perbandingan 

dua atau lebih model yang mempunyai degree of freedom berbeda. PNFI 

digunakan untuk membandingkan model-model alternatif, dan tidak ada 

rekomendasi tingkat kecocokan yang dapat diterima. Meskipun demikian ketika 

membandingkan 2 model, perbedaan nilai PNFI sebesar 0,60 sampai 0,90 

menandakan perbedaan model yang cukup besar (Hair, dkk., 1998). 

(14) Parsimonious Goodness-of- Fit Index (PGFI) 

Berbeda dengan AGFI yang memodifikasi GFI berdasaran degree of freedom, 

PGFI berdasarkan persimoni dari model yang diestimasi. Nilai PGFI berkisar 

antara 0 dan 1, dengan nilai yang lebih tinggi menunjukan model persimoni 

yang lebih baik untuk perbandingan antarmodel. 

(15) Akaike Information Criterion (AIC) 
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Serupa dengan PNFI, AIC adalah ukuran yang digunakan untuk 

membandingkan beberapa model dengan jumlah konstruk yang berbeda. NIlai 

positif lebih kecil menunjukan persimoni lebih baik, pada model tunggal, nilai 

AIC dari model yang mendekati nilai saturated AIC menunjukan good fit.  

(16) Consistent Akaike Information Criterion (CAIC) 

NIlai positif lebih kecil menunjukan persimoni lebih baik, pada model tunggal, 

nilai CAIC dari model yang mendekati nilai saturated CAIC menunjukan good 

fit. 

(17) Critical “N” 

Critical “N” atau sering disebut CN adalah ukuran sampel terbesar yang dapat 

digunakan untuk menerima hipotesis bahwa model tersebut benar. Nilai CN ≥ 

200 merupakan indikasi bahwa sebuah kecocokkan yang baik (good fit). 

Secara ringkas dan mudah untuk mengetahui apakah model yang diuji fit atau 

tidak, digunakan kriteria Goodnes of Fit seperti dalam Tabel 3.4. 

Tabel 3.4 Kriteria Goodness Of Fit 

No Statistik Kriteria ‘fit’ 

1. χ2 P > 0,05 

2. NCP <<< 

3. GFI ≥ 0,90 

4. RMR ≤ 0,05 

5. RMSEA ≤ 0,80 

6. ECVI ECVI < ECVI Saturated & Independence Model 

7. NNFI ≥ 0,90 

8. NFI ≥ 0,90 

9. AGFI ≥ 0,90 

10. RFI ≥ 0,90 

11. IFI ≥ 0,90 

12. CFI ≥ 0,90 

13. PGFI ≥ 0,90 

14. PNFI ≥ 0,90 

15. AIC AIC < AIC Saturated & Independence Model 

16. CAIC CAIC < CAIC Saturated & Independence Model 

17. CN ≥ 200 
 

Sumber: Wijanto, 2008. Structural Equation Modeling dengan LISREL 8.8 Konsep 

dan Tutorial  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Data 

Berdasarkan analisis deskriptif menggunakan bantuan software SPSS 22 for 

Windows diperoleh hasil sebagai berikut: 

 

a. Kualitas Layanan 

Variabel kualitas layanan memiliki sub-variabel, meliputi: (1) akademik dan 

(2) non-akademik. Sub-variabel tersebut dijabarkan menjadi indikator-indikator 

pernyataan yang berjumlah 10 butir. Analisis pada variabel kualitas layanan, yaitu 

dengan menentukan kualifikasi yang bertujuan untuk mengetahui interval nilai 

masing-masing variabel yang terdiri dari tingkat Sangat Baik, Baik, Cukup Baik, 

Kurang Baik, dan Tidak Baik. Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel kualitas 

layanan termasuk dalam kategori ‘cukup baik’. 

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Layanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Baik 6 1,7 1,7 1,7 

Baik 69 19,1 19,1 20,8 

Cukup Baik 200 55,4 55,4 76,2 

Kurang Baik 84 23,3 23,3 99,4 

Tidak Baik 2 ,6 ,6 100,0 

Total 361 100,0 100,0  
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Gambar 4.1 Diagram Frekuensi Variabel Kualitas Layanan 

 

Perhitungan tersebut memeroleh hasil pada kategori sangat baik sejumlah 6 

mahasiswa (1,7%), kategori baik sejumlah 69 mahasiswa (19,1%), kategori cukup 

baik sejumlah 200 mahasiswa (55,4%), kategori kurang baik sejumlah 84 mahasiswa 

(23,3%) dan kategori tidak baik sejumlah 2 mahasiswa (0,6%), sehingga dapat 

disimpulkan, bahwa persentase kualitas layanan dalam kategori ‘cukup baik’. 

 

b. Kepuasan Mahasiswa 

Variabel kepuasan mahasiswa memiliki sub-variabel, meliputi: (1) keandalan, 

(2) ketanggapan, (3) keyakinan, (4) empati, dan (5) berwujud. Sub-variabel tersebut 

dijabarkan menjadi indikator-indikator pernyataan yang berjumlah 13 butir. Analisis 

pada variabel kepuasan mahasiswa, yaitu dengan menentukan kualifikasi yang 

bertujuan untuk mengetahui interval nilai masing-masing variabel yang terdiri dari 

tingkat Sangat Puas, Puas, Cukup Puas, Kurang Puas, dan Tidak Puas. Hasil analisis 

deskriptif menunjukkan variabel kepuasan mahasiswa termasuk dalam kategori 

‘cukup puas’. 
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Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Mahasiswa 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Puas 4 1,1 1,1 1,1 

Puas 71 19,7 19,7 20,8 

Cukup Puas 152 42,1 42,1 62,9 

Kurang Puas 126 34,9 34,9 97,8 

Tidak Puas 8 2,2 2,2 100,0 

Total 361 100,0 100,0  

 

 

Gambar 4.2 Diagram Frekuensi Variabel Kepuasan Mahasiswa 

 

Perhitungan tersebut memeroleh hasil pada kategori sangat puas sejumlah 4 

mahasiswa (1,1%), kategori puas sejumlah 71 mahasiswa (19,7%), kategori cukup 

puas sejumlah 152 mahasiswa (42,1%), kategori kurang puas sejumlah 126 

mahasiswa (34,9%) dan kategori tidak puas sejumlah 8 mahasiswa (2,2%), sehingga 

dapat disimpulkan, bahwa persentase kepuasan mahasiswa dalam kategori ‘cukup 

puas’. 

 

c. Motivasi Belajar 

Variabel motivasi belajar memiliki sub-variabel, meliputi: (1) intrinsik dan (2) 

ekstrinsik. Sub-variabel tersebut dijabarkan menjadi indikator-indikator pernyataan 

yang berjumlah 8 butir. Analisis pada variabel motivasi belajar, yaitu dengan 
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menentukan kualifikasi yang bertujuan untuk mengetahui interval nilai masing-

masing variabel yang terdiri dari tingkat Sangat Tinggi, Tinggi, Cukup Tinggi, 

Rendah, dan Sangat Rendah. Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel motivasi 

belajar termasuk dalam kategori ‘rendah’. 

 

Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Variabel Motivasi Belajar 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tinggi 10 2,8 2,8 2,8 

Tinggi 36 10,0 10,0 12,7 

Cukup Tinggi 116 32,1 32,1 44,9 

Rendah 156 43,2 43,2 88,1 

Sangat Rendah 43 11,9 11,9 100,0 

Total 361 100,0 100,0  

 

 

Gambar 4.3 Diagram Frekuensi Variabel Motivasi Belajar 

 

Perhitungan tersebut memeroleh hasil pada kategori sangat tinggi sejumlah 10 

mahasiswa (2,8%), kategori tinggi sejumlah 36 mahasiswa (10,0%), kategori cukup 

tinggi sejumlah 116 mahasiswa (32,1%), kategori rendah sejumlah 156 mahasiswa 

(43,9%) dan kategori sangat rendah sejumlah 43 mahasiswa (11,9%), sehingga dapat 

disimpulkan, bahwa persentase motivasi belajar dalam kategori ‘rendah’. 
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d. Prestasi Mahasiswa 

Variabel prestasi mahasiswa memiliki sub-variabel, meliputi: (1) akademik 

dan (2) non-akademik. Sub-variabel tersebut dijabarkan menjadi indikator-indikator 

pernyataan yang berjumlah 2 butir. Analisis pada variabel prestasi mahasiwa, yaitu 

dengan menentukan kualifikasi yang bertujuan untuk mengetahui interval nilai 

masing-masing variabel yang terdiri dari tingkat Sangat Tinggi, Tinggi, Cukup 

Tinggi, Rendah, dan Sangat Rendah. Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel 

prestasi mahasiswa termasuk dalam kategori ‘rendah’. 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Variabel Prestasi Mahasiswa 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tinggi 1 ,3 ,3 ,3 

Tinggi 45 12,5 12,5 12,7 

Cukup Tinggi 64 17,7 17,7 30,5 

Rendah 148 41,0 41,0 71,5 

Sangat Rendah 103 28,5 28,5 100,0 

Total 361 100,0 100,0  

 

 

Gambar 4.4 Diagram Frekuensi Variabel Prestasi Mahasiswa 

 

Perhitungan tersebut memeroleh hasil pada kategori sangat tinggi sejumlah 1 

mahasiswa (0,3%), kategori tinggi sejumlah 45 mahasiswa (12,5%), kategori cukup 
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tinggi sejumlah 64 mahasiswa (17,7%), kategori rendah sejumlah 148 mahasiswa 

(41,0%) dan kategori sangat rendah sejumlah 103 mahasiswa (28,5%), sehingga dapat 

disimpulkan, bahwa persentase prestasi mahasiswa dalam kategori ‘rendah’. 

 

2. Analisis SEM 

a. Goodness of Fit 

Model yang dikembangkan pada penelitian ini didasarkan melalui kajian 

teoritik dan berbagai hasil penelitian terdahulu. Pengujian kecocokan model 

(goodness of fit) bertujuan untuk mengevaluasi secara menyeluruh antara data dan 

model, serta membuktikan bahwa kecocokan model yang dikembangkan pada 

penelitian ini setelah diuji signifikansinya. Berikut dipaparkan hasil koefisien dari 

model yang dikembangkan 

Tabel 4.5 Hasil Goodness of Fit 

No Statistik Kriteria ‘fit’ Nilai Keterangan 

1. χ2 P > 0,05 525,670 Fit 

2. NCP <<< 480,670 Tidak Fit 

3. GFI ≥ 0,90 0,787 Tidak Fit 

4. RMR ≤ 0,05 2,851 Tidak Fit 

5. RMSEA ≤ 0,80 0,172 Fit 

6. ECVI ECVI < ECVI Saturated & 

Independence Model 

1,577 Tidak Fit 

7. NNFI ≥ 0,90 0,674 Tidak Fit 

8. NFI ≥ 0,90 0,717 Tidak Fit 

9. AGFI ≥ 0,90 0,688 Tidak Fit 

10. RFI ≥ 0,90 0,654 Tidak Fit 

11. IFI ≥ 0,90 0,735 Tidak Fit 

12. CFI ≥ 0,90 0,733 Tidak Fit 

13. PGFI ≥ 0,90 0,537 Tidak Fit 

14. PNFI ≥ 0,90 0,587 Tidak Fit 

15. AIC AIC < AIC Saturated & Independence 

Model 

567,670 Tidak Fit 

16. CAIC CAIC < CAIC Saturated & 

Independence Model 

670,336 Tidak Fit 

17. CN ≥ 200 361 Fit 
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b. Hubungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Mahasiswa FIP UM 

Hipotesis pertama dalam penelitian ini, yaitu terdapat hubungan kualitas 

layanan dan kepuasan mahasiswa FIP UM; (Ha: ρ ≠ 0), maka dari itu perlu diubah 

menjadi hipotesis nihil (H0) sebagai berikut, ‘tidak terdapat hubungan kualitas 

layanan dan kepuasan mahasiswa FIP UM’. Hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah 

nilai P = 0,000 < α 0,05, sehingga H0 ditolak (rejected). 

 

c. Hubungan Kualitas Layanan dan Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM 

Hipotesis kedua dalam penelitian ini, yaitu terdapat hubungan kualitas 

layanan dan motivasi belajar mahasiswa FIP UM; (Ha: ρ ≠ 0), maka dari itu perlu 

diubah menjadi hipotesis nihil (H0) sebagai berikut, ‘tidak terdapat hubungan kualitas 

layanan dan motivasi belajar mahasiswa FIP UM’. Hasil uji hipotesis yang diperoleh 

adalah nilai P = 0,002 < α 0,05, sehingga H0 ditolak (rejected). 

 

d. Hubungan Kepuasan dan Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM 

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini, yaitu terdapat hubungan kepuasan dan 

motivasi belajar mahasiswa FIP UM; (Ha: ρ ≠ 0), maka dari itu perlu diubah menjadi 

hipotesis nihil (H0) sebagai berikut, ‘tidak terdapat hubungan kepuasan dan motivasi 

belajar mahasiswa FIP UM’. Hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah nilai P = 0,000 

< α 0,05, sehingga H0 ditolak (rejected). 

 

e. Hubungan Motivasi dan Prestasi Mahasiswa FIP UM 

Hipotesis keempat dalam penelitian ini, yaitu terdapat hubungan motivasi dan 

prestasi mahasiswa FIP UM; (Ha: ρ ≠ 0), maka dari itu perlu diubah menjadi 

hipotesis nihil (H0) sebagai berikut, ‘tidak terdapat hubungan motivasi dan prestasi 

mahasiswa FIP UM’. Hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah nilai P = 0,627 > α 

0,05, sehingga H0 tak ditolak (not rejected). 
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f. Hubungan Langsung Maupun Tidak Langsung Antara Kualitas Layanan 

dan Prestasi Melalui Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM 

Hipotesis kelima dalam penelitian ini, yaitu terdapat hubungan langsung 

maupun tidak langsung antara kualitas layanan dan prestasi melalui motivasi belajar 

mahasiswa FIP UM; (Ha: ρ ≠ 0), maka dari itu perlu diubah menjadi hipotesis nihil 

(H0) sebagai berikut, ‘tidak terdapat hubungan langsung maupun tidak langsung 

antara kualitas layanan dan prestasi melalui motivasi belajar mahasiswa FIP UM’. 

Hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah nilai P (langsung) = 0,119 > α 0,05, dan P 

(tidak langsung) = -0,070 < α 0,05, hasil tersebut dijumlahkan yang memperoleh nilai 

P = 0,049 < α 0,05 sehingga H0 ditolak (rejected). 

 

g. Hubungan Langsung Maupun Tidak Langsung Antara Kepuasan dan 

Prestasi Melalui Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM 

Hipotesis keenam dalam penelitian ini, yaitu terdapat hubungan langsung 

maupun tidak langsung antara kepuasan dan prestasi melalui motivasi belajar 

mahasiswa FIP UM; (Ha: ρ ≠ 0), maka dari itu perlu diubah menjadi hipotesis nihil 

(H0) sebagai berikut, ‘tidak terdapat hubungan langsung maupun tidak langsung 

antara kepuasan dan prestasi melalui motivasi belajar mahasiswa FIP UM’. Hasil uji 

hipotesis yang diperoleh adalah nilai P (langsung) = -0,166 > α 0,05, dan P (tidak 

langsung) = 0,140 < α 0,05, hasil tersebut dijumlahkan yang memperoleh nilai P = -

0,026 < α 0,05 sehingga H0 ditolak (rejected). 

 

h. Model Pengembangan 

Berdasarkan perhitungan dengan analisis SEM serta bantuan software SPSS 

22 for Windows dan AMOS for Windows diperoleh model pengembangan sebagai 

berikut: 
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Gambar 4.5 Model Pengembangan 

 

 

B. Pembahasan 

Pada sub bab ini akan dibahas tentang temuan atau hasil-hasil analisis baik 

analisis deskriptif maupun analisis pengujian hipotesis. Pembahsan secara terurai 

sebagaimana disajikan pada uraian berikut. 

1. Hasil Deskripsi Data   

Keberhasilan suatu jasa pelayanan tidak terkecuali di lembaga pendidikan 

tinggi dalam mencapai tujuannya sangat tergantung pada konsumennya (mahasiswa 

dan stkeholders lainnhya), dalam arti perguruan tinggi memberikan layanan yang 

bermutu kepada para pelanggannya akan sukses dalam mencapai tujuannya. Sekarang 

ini mutu pelayanan telah menjadi perhatian utama dalam memenangkan persaingan. 
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Mutu pelayanan dapat dijadikan sebagai salah satu strategi lembaga untuk 

menciptakan kepuasan konsumen.  

Hasil analisis deskripsi terhadap variabel kualitas layanan yang memiliki 2 

sub-variabel, yaitu (1) kualitas layanan akademik dan (2) kualitas layanan non-

akademik, menunjukan bahwa sebanyak 200 mahasiswa (55,4%) persentase 

memberikan penilaian atau gambaran terhadap kualitas layanan (baik akademik 

maupun non-akademik) dalam kategori ‘cukup baik’. Kualitas layanan akademik 

dalam penelitian ini memberikan gambaran tentang derajat atau tingkat layanan  yang 

diberikan oleh dosen kepada mahasiswa, sementara itu layanan non-akademik lebih 

mengarah kepada gambaran tentang derajat atau tingkat layanan  yang diberikan oleh 

para tenaga administrasi dan fasilitas kampus FIP. 

Kualitas layanan dalam konteks penelitian ini lebih berpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan oleh kampus dan keinginan pelanggan yaitu mahasiswa  serta 

ketepatan penyampainya untuk mengimbangi harapan mahasiswa. Manakala upaya 

pemenuhan kebutuhan tidak sesuai dengan keinginan para mahasiswa maka akan 

cenderung timbul adanya rasa ketidakpuasan terhadap layanan yang diberikan oleh 

pihak kampus. Hal ini sejalan dengan pendapat Tjiptono dan Diana (2003), yang 

menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.   

Sementara itu, Feigenbaum (1996), memberikan suatu pernyataan bahwa, 

mutu merupakan kekuatan penting yang dapat membuahkan keberhasilan baik di 

dalam organisasi dan pertumbuhan lembaga. Dalam konteks ini, pendapat tersebut 

sekiranya sangat sesuai apabila diterapkan di dalam penyelenggaraan pelayanan mutu 
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pendidikan tinggi. Selanjutnya jika mutu atau kualitas dikaitkan dalam 

penyelenggaraan pendidikan maka dapat berpedoman pada Undang-Undang Nomor 

20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional dan Peraturan Pemerintah Nomor 

19 Tahun 2005 tentang Standar Nasional Pendidikan yang menyatakan bahwa 

penjaminan mutu adalah wajib baik internal maupun eksternal. 

Variabel selanjutnya yaitu tentang kepuasan mahasiswa. Dalam penelitian 

ini variabel kepuasan kerja diuraikan dalam beberapa sub-variabel, yaitu: (1) 

keandalan, (2) ketanggapan, (3) keyakinan, (4) empati, dan (5) berwujud. Sub-

variabel tersebut dijabarkan menjadi indikator-indikator pernyataan yang berjumlah 

13 butir. Hasil analisis deskriptif pada variabel kepuasan mahasiswa menunjukkan 

bahwa sejumlah 152 mahasiswa (42,1%) menyatakan rasa cukup puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Fakultas Ilmu Pendidikan. 

Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan kampus merupakan suatu 

perwujudan dari tingkat perasaan mahasiswa setelah mereka membandingkan 

kinerja/hasil yang dirasakannya sesuai dengan harapan yang diinginkannya. Jika 

kinerja yang dilakukannya di bawah harapan yang diinginkannya maka secara 

otomatis pelanggan (mahasiswa) akan merasa kecewa, dan bila kinerja dilakukan 

sesuai dengan harapan yang diinginkannya, maka pelanggan (mahasiswa) merasa 

puas, dan jika kinerja dilakukan melebihi harapan yang diinginkannya maka jelaslah 

mahasiswa merasa sangat puas. Berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan 

mahasiswa masuk dalam kategori “cukup puas”, hal ini mengindikasikan ada 

beberapa pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa yang belum sesuai dengan 

harapannya. 
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Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kepuasan mahasiswa juga sangat 

dipengaruhi oleh tingkat pelayanan baik yang dilakukan oleh Dosen maupun Tenaga 

Administasi. Menurut Moenir (1998:197), agar layanan dapat memuaskan orang atau 

sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan pokok, yaitu (1) tingkah laku 

yang sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang 

seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan, (3) waktu penyampaian yang 

tepat, dan (4) keramahtamahan. Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya 

dengan kepuasan di antaranya faktor kesadaran para pejabat atau petugas yang 

berkecimpung dalam pelayanan, faktor aturan yang menjadi landasan kerja 

pelayanan, faktor organisasi yang merupakan alat serta sistem yang memungkinkan 

berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan, faktor kecakapan dari para petugas 

(dosen dan tenaga administrasi) dalam memberikan layanan, faktor keterampilan 

petugas, dan faktor sarana dalam pelaksanaan tugas pelayanan.  

Sementara itu Zeithaml (1990) menyatakan terdapat 10 aspek kualitas layanan 

secara umum, yaitu: (1) tangible, penampilan fisik peralatan. personalia dan materi 

komunikasi; (2) reliability, kemampuan untuk melaksanakan layanan yang dijanjikan 

secara bertanggung jawab dan akurat; (3) responsivenes, keinginan untuk membantu 

pengguna dan menyediakan layanan yang cepat; (4) competency, penguasaan 

kemampuan dan pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan pelayanan; (5) 

courtesy, sopan santun, respek dan bersahabat dari personalia penghubung; (6) 

credibility, dapat dipercaya dan pemurah dari penyedia layanan; (7) security, bebas 

dari bahaya risiko dan keraguan; (8) acces, kemudahan dihubungi dan dedikasi; (9) 

communication, menjaga pengguna selalu diinformasikan dalam bahasa yang mudah 
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dimengerti, dan selalu mau mendengarkan keluhan pengguna; dan (10) understanding 

the costumer, selalu berusaha untuk mengerti pengguna dan kebutuhannya. 

Kesepuluh aspek ini dapat memberikan gambaran kualitas yang dapat 

memuaskan pelanggan atau pengguna dalam hal ini adalah mahasiswa. Lebih lanjut 

Zeithaml (1990) mengidentifikasi penyebab kegagalan dalam kualitas layanan dalam 

lima kesenjangan antara persepsi pelanggan dan penyedia yaitu bentuk kesenjangan 

dalam hal: (1) antara layanan yang diharapkan dan persepsi manajemen ekspektasi 

pengguna; (2) antara kualitas layanan dan persepsi pengguna; (3) antara hasil 

penyerahan layanan dan spesifikasi kualitas layanan; (4) antara hasil penyerahan 

layanan dan nilai komunikasi eksternal pengguna; dan (5) antara layanan yang 

dirasakan dan yang diharapkan.  

Hasil penelitian Rahmawati (2013) menunjukan bahwa seluruh indikator 

yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa (pelayanan akademik dosen dan tenaga 

administrasi) dalam kategori puas. Indikator yang paling dominan memberikan 

kepuasan kepada mahasiswa yaitu indikator profesionalisme dosen. Sementara itu, 

hasil penelitian Sumarsono (2012), diketahui bahwa faktor yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan mahasiswa adalah kualitas layanan yang diberikan oleh staf 

pegawai laboratorium, artinya kompetensi staf pegawai laboratorium menjadi kunci 

dari kepuasan mahasiswa. 

Hasil analisis terhadap variabel motivasi belajar menunjukkan bahwa 

motivasi belajar mahasiswa FIP dalam kategori rendah. Variabel motivasi belajar 

yang diukur dalam penelitian ini meliputi motivasi intrinsik dan ekstrinsik. Dari hasil 
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analisis tersebut, dapat digambarkan bahwasannya rendahnya motivasi belajar 

mahasiswa akan membawa dampak terhadap capaian prestasinya.  

Motivasi belajar akan mempengaruhi pencapaian prestasi akademik. 

Davidoff (1981) dan Kertamuda (2008) menyatakan bahwa motivasi belajar 

menumbuhkan semangat berprestasi dalam diri mahasiswa. Mahasiswa akan 

memiliki kebutuhan untuk mengejar keberhasilan, mencapai cita-cita atau 

keberhasilan dalam melaksanakan tugas-tugas yang sukar. Hal ini berarti bahwa 

motivasi belajar yang kuat akan memberikan kekuatan kepada mahasiswa dalam 

menjalani proses pendidikan di perguruan tinggi, sekaligus untuk meraih prestasi 

sebaik mungkin. 

Variabel prestasi mahasiswa dilihat dari prestasi akademik yaitu capaian 

indeks prestasi tiap semester, dan prestasi non-akademik yang dilihat dari capaian 

hasil kejuaraan/perlombaan pada bidang olahraga, seni-budaya, penalaran (Lomba 

Karya Tulis Ilmiah/LKTI, dan Program Kreativitas Mahasiswa/PKM), agama 

(MTQ), kontes robot, dan lainnya, baik di tingkat lokal, regional, provinsi, nasional, 

maupun internasional. Analisis pada variabel prestasi mahasiwa, yaitu dengan 

menentukan kualifikasi yang bertujuan untuk mengetahui interval nilai masing-

masing variabel yang terdiri dari tingkat Sangat Tinggi, Tinggi, Cukup Tinggi, 

Rendah, dan Sangat Rendah.  

Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel prestasi mahasiswa FIP 

termasuk dalam kategori ‘rendah’. Rendahnya capaian prestasi mahasiswa FIP baik 

akademik maupun non-akademik disebabkan oleh beberapa faktor, diantaranya dari 

kualitas layanan yang diberikan oleh pihak fakultas, yang berujung pada tingkat 
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kepuasan mahasiswa. kualitas layanan kampus akan meningkatkan keinginan 

mahasiswa untuk terus berprestasi. Jika merasa puas, mahasiswa akan lebih aktif 

mengikuti kuliah, aktif dalam berinteraksi (two way traffic system), serta lebih 

bersemangat saat proses pembelajaran di dalam kelas. Sebaliknya, jika merasa kurang 

atau tidak puas, mahasiswa akan merasa kurang nyaman di dalam kelas saat proses 

pembelajaran berlangsung. Akibatnya, dalam kelas tersebut hanya terjadi satu 

intreraksi (one way system). Dampak yang lebih berat lagi adalah mahasiswa akan 

malas dan jarang mengikuti perkuliahan. 

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi prestasi hasil belajar. 

Slameto (2003: 54) menyatakan, bahwa prestasi belajar secara garis besar 

dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal. Lebih lanjut Slameto menjelaskan 

bahwa faktor internal yang dapat mempengaruhi prestasi belajar, meliputi; faktor 

jasmaniah, psikologis, dan kelelahan. Sementara itu faktor eksternal meliputi, 

keluarga, sekolah, dan masyarakat sekitar. Berdasarkan pendapat tersebut, dapat 

dimaknai bahwa faktor-faktor yang dapat mempengaruhi prestasi belajar mahasiswa 

dikalsifikasikan menjadi dua yaitu: (1) faktor internal, faktor ini berkaitan dengan diri 

mahasiswa itu sendiri berupa motivasi, minat, bakat, kemampuan, kesehatan,sikap, 

perasaan, dan faktor kepribadian lainnya; dan (2) faktor ekstern, faktor ini 

berhubungan dengan pengaruh yang datangnya berasal dari luar diri mahasiswa atau 

individu berupa sarana dan prasarana kampus, lingkungan masyarakat, dosen, model 

pembelajaran, dan sebagainya. 

 

2. Hubungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Mahasiswa FIP UM 
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Berdasarkan hasil uji hipotesis diperoleh nilai P = 0,000 < α 0,05, sehingga 

H0 ditolak (rejected), artinya terdapat hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan 

mahasiswa FIP UM. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Jaya dan Soetopo (2007), 

yang menyatakan bahwa “terdapat hubungan yang singnifikan antara kualitas jasa 

pendidikan dengan kepuasan mahasiswa di Jurusan Administrasi Pendidikan 

Universitas Negeri Malang”.  

Sementara itu, Sunarni, dkk. (2011) yang mencermati tentang kualitas 

pelayanan dosen dalam hal penasihat akademik (dosen PA), dan pelayanan dosen 

dalam proses pembelajaran, termasuk dalam kategori baik, sedangkan pelayanan 

dosen dalam membimbing kuliah kerja lapangan, membimbing praktik pengalaman 

lapangan, dan membimbing skripsi termasuk dalam kategori sangat baik. Hal ini 

berarti bawah para dosen Jurusan Administrasi Pendidikan FIP UM telah 

memberikan pelayanan dengan baik dan memberikan kepuasan bagi para mahasiswa. 

Sementara itu, Lombone, dkk. (2012) memeliti tentang Tingkat Kepuasan Mahasiswa 

terhadap Kualitas Layanan Universitas Samratulangi Menggunakan Analisis Faktor, 

dengan hasil bahwa Mahasiswa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

Unsrat dengan faktor dominan yang menentukan kepuasan mahasiswa adalah 

kepastian. 

 

3. Hubungan Kualitas Layanan dan Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM  

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah nilai P = 0,002 < α 

0,05, sehingga H0 ditolak (rejected), hal ini berarti ada hubungan antara kualitas 

layanan dan motivasi belajar mahasiswa FIP UM. Dengan semakin baiknya kualitas 
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layanan yang diberikan oleh kampus, maka akan berdampak secara signifikan 

terhadap motivasi belajar. Oleh karena itu salah satu faktor pembentuk adanya 

motivasi belajar mahasiswa FIP adalah kualitas layanan yang diberikan oleh pihak 

kampus. 

Kualitas layanan akan membawa dampak pada tingkat kepuasan yang 

bermuara pada tingkat motivasi belajar mahasiswa. Hal ini sejalan dengan pendapat 

Kotler (1999) bahwa customer satisfaction is a person’s feeling of pleasure or 

disappointment resulting from comparing a product’s, received performance  (or 

outcome) in relations to the person’s expectation. Kepuasan pelanggan (dalam hal ini 

mahasiswa) merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil 

perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya, 

artinya ketika mahasiswa merasa puas akan layanan yang diberikan maka ia akan 

termotivasi dalam belajarnya. 

 

4. Hubungan Kepuasan dan Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM  

Hasil uji hipotesis yang ke tiga diperoleh nilai P = 0,000 < α 0,05, sehingga 

H0 ditolak (rejected). Artinya ada hubungan antara kepuasan dan motivasi belajar 

mahasiswa FIP UM. Sebagaimana yang telah diuraikan sebelumnya bahwasannya 

dengan pelayanan yang berkualitas akan berdampak pada tingkat kepuasan dan akan 

bermuara pada tingkat motivasi belajar mahasiswa FIP UM.  Untuk itu, pelayanan 

kepada mahasiswa perlu terus diperbaiki dan ditingkatkan lagi kualitasnya. 

 

5. Hubungan Motivasi dan Prestasi Mahasiswa FIP UM 
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Dari berbagai kajian empiris, variabel motivasi dan prestasi memiliki 

hubungan. Hasil penelitian Arini (2009) menunjukkan bahwa motivasi belajar 

memiliki pengaruh signifikan terhadap prestasi belajar siswa. Penelitian ini dilakukan 

terhadap 180 siswa kelas II SMA Negeri 99 Jakarta. Hasil penelitian ini menegaskan 

bahwa siswa dengan motivasi belajar yang tinggi memiliki prestasi akademik yang 

lebih tinggi dibandingkan siswa dengan motivasi belajar yang lebih rendah. Demikian 

pula hasil penelitian Dwipurwani, dkk. (2012) menjukan bahwa motivasi mahasiswa 

berpengaruh positif kuat dan signifikan terhadap prestasi mahasiswa sebesar 1,04. 

Hal ini berarti bahwa jika motivasi mahasiswa meningkat 1 satuan maka prestasi 

belajar mahasiswa tersebut akan meningkat sebesar 1,04 satuan. Sementara itu, hasil 

penelitian Sabirin, dkk. (2013) menunjukan bahwa motivasi belajar mahasiswa 

berpengaruh terhadap prestasi belajar dengan besaran koefisien 0,26 artinya semakin 

meningkat motivasi belajar mahasiswa maka prestasi mahasiswa akan meningkat. 

Namun pada penelitian ini menghasilkan temuan yang berbeda dengan 

temuan penelitian sebelumnya. Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai P = 0,627 > 

α 0,05, sehingga H0 tak ditolak (not rejected). Hasil analisis ini mempunyai makna 

bahwa tidak ada hubungan antara motivasi belajar dan prestasi mahasiswa FIP UM. 

Tidak adanya hubungan antara variabel motivasi dan prestasi dalam penelitian ini, 

kemungkinan besar disebabkan oleh beberapa hal, diantaranya yaitu variabel prestasi, 

dijabarkan dalam sub-variabel prestasi akademik dan non-akademik, sementara itu 

pada penelitian sebelumnya variabel prestasi hanya mengacu pada prestasi di bidang 

akademik, sehingga hal ini memberikan kontribusi terhadap ketiadaan hubungan 

antara variabel motivasi dan prestasi. 
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6. Hubungan Langsung Maupun Tidak Langsung Antara Kualitas Layanan 

dan Prestasi Melalui Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM 

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah nilai P (langsung) = 

0,119 > α 0,05, dan P (tidak langsung) = -0,070 < α 0,05, hasil tersebut dijumlahkan 

yang memperoleh nilai P = 0,049 < α 0,05 sehingga H0 ditolak (rejected). Hasil 

analisis tersebut apabila dirinci, terlihat tidak ada hubungan langsung antara kualitas 

layanan dan prestasi belajar, dengan nilai P (langsung) = 0,119 > α 0,05. Ketika 

hubungan ke dua variabel tersebut melalui variabel intervening yaitu motivasi belajar 

akan tampak adanya hubungan. Nilai korelasi menjadi P = 0,049 < α 0,05. Dengan 

demikian ada hubungan antara kualitas layanan dan prestasi melalui variabel lain 

yaitu motivasi belajar. 

Kualitas layanan baik akademik maupun non-akademik dapat mempengaruhi 

motivasi belajar mahasiswa, dan hal ini akan berdampak pada capaian hasil belajar 

atau prestasi. Dalam konteks penelitian ini capaian prestasi ada hubungannya dengan 

kualitas layanan dan motivasi belajar. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian Arini (2009) yang menunjukkan bahwa motivasi belajar memiliki 

pengaruh signifikan terhadap prestasi belajar siswa. 

 

7. Hubungan Langsung Maupun Tidak Langsung Antara Kepuasan dan 

Prestasi Melalui Motivasi Belajar Mahasiswa FIP UM 
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Hasil uji hipotesis yang diperoleh adalah nilai P (langsung) = -0,16 < α 0,05, 

dan P (tidak langsung) = 0,140 > α 0,05, hasil tersebut dijumlahkan yang memperoleh 

nilai P = -0,026 < α 0,05 sehingga H0 ditolak (rejected). Hasil analisis tersebut 

apabila dirinci, terlihat ada hubungan langsung antara kepuasan dan prestasi, dengan 

nilai P (langsung) = -0,166 < α 0,05. Ketika hubungan ke dua variabel tersebut 

melalui variabel intervening yaitu motivasi belajar tidak tampak adanya hubungan. 

Nilai korelasi menjadi P = 0,140 > α 0,05. Namun apabila hasil analisis tersebut 

dijumlahkan, akan diperoleh nilai P = -0,026 < α 0,05 Dengan demikian ada 

hubungan antara kualitas layanan dan prestasi melalui variabel lain yaitu motivasi 

belajar. 

Nilai suatu kepuasan terhadap suatu layanan yang diberikan kepada 

mahasiswa tentunya akan berdampak pada peningkatan motivasi dalam belajar. 

Semakin tinggi motivasi belajar, maka akan semakin meningkat pula capaian 

prestasinya. Hal ini sejalan dengan pendapat Tjiptono dan Diana (2003), yang 

menyatakan bahwa kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Pendapat tersebut apabila dikaitkan dengan kualitas jasa baik akademik maupun non-

akademik (administratif) yang diberikan oleh dosen dan tenaga kependidikan FIP, 

sangat relevan dalam rangka pemenuhan keinginan mahasiswa. Oleh karena itu, 

sudah waktunya untuk melakukan perbaikan dalam pelayanan kepada mahasiswa. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disampaikan beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Tingkat kualitas layanan baik dari dosen maupun tenaga kependidikan Fakultas 

Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang termasuk dalam kategori cukup 

baik; 

2. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan baik dari dosen maupun tenaga 

kependidikan Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang termasuk 

dalam kategori cukup puas; 

3. Tingkat motivasi belajar mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas 

Negeri Malang termasuk dalam kategori rendah; 

4. Tingkat prestasi mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang 

termasuk dalam kategori rendah; 

5. Terdapat hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa Fakultas 

Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang; 

6. Terdapat hubungan antara kualitas layanan dan motivasi belajar mahasiswa 

Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang; 

7. Terdapat hubungan antara kepuasan dan motivasi belajar mahasiswa Fakultas 

Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang; 

8. Tidak ada hubungan antara motivasi dan prestasi mahasiswa Fakultas Ilmu 

Pendidikan Universitas Negeri Malang; 
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9. Terdapat hubungan langsung maupun tidak langsung antara kualitas layanan dan 

prestasi melalui motivasi belajar mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan 

Universitas Negeri Malang; 

10. terdapat hubungan langsung maupun tidak langsung antara kepuasan dan prestasi 

melalui motivasi belajar mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri 

Malang. 

 

B. Saran 

Saran atau rekomendasi yang perlu disampaikan dari hasil penelitian ini 

adalah sebagai berkut: 

1. Kualitas layanan yang diberikan oleh dosen dan tenaga kependidikan Fakultas 

Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang perlu ditingkatkan lagi. Hal ini 

menjadi sangat penting mengingat dengan semakin berkualitas layanan yang 

diberikan akan berdampak pada kepuasan seluruh civitas akademika tidak 

terkecuali mahasiswa. Dari hasil penelitian ini bisa dijadikan referensi bagi 

Pimpinan FIP untuk memberikan pembinaan lebih lanjut bagi para dosen dan 

tenaga kependidikan.    

2. Ada berbagai penyebab rendahnya motivasi belajar mahasiswa Fakultas Ilmu 

Pendidikan Universitas Negeri Malang, salah satunya yaitu terkait infrastruktur. 

Untuk itu dari hasil penelitian ini bisa dijadikan acuan dalam pembenahan 

infrastruktur yang lebih baik lagi. 

3. Prestasi mahasiswa dalam konteks penelitian ini mencakup prestasi akademik 

dan non-akademik. Pada tataran prestasi akademik termasuk tinggi, namun pada 

sisi lain yaitu prestasi non-akademiknya masih lemah. Hanya beberapa 

mahasiswa yang berprestasi di bidang non-akademik, akan tetapi jika 

diakumulasikan secara keseluruhan maka terlohat rendah dalam capaian prestasi 

non-akademik. Dari hasil penelitian ini, mahasiswa dapat dipacu dan dipicu lagi 

untuk meningkatkan prestasi non-akademik melalui pembinaan yang intensif dari 

pejabat fakultas dan jurusan khususnya yang menangani pada bidang 

kemahasiswaan 
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Lampiran 1: Surat Ijin Penelitian dan Surat Tugas Penelitian 
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Lampiran 2: Instrumen Penelitian 

 

 

 

INSTRUMEN PENELITIAN 

 

MODEL HUBUNGAN STRUKTURAL ANTARA KUALITAS LAYANAN, 

FAKTOR KEPUASAN, DAN MOTIVASI BELAJAR DENGAN PRESTASI 

MAHASISWA FIP UM 

 

A. Identitas Responden 

 

Nama Mahasiswa : ………………………………………………(boleh kosong) 

Jenis Kelamin*) : L / P 

Angkatan Tahun  : …………………………….   

Jurusan/Fakultas  : ……………………………../FIP  

Prestasi Akademik : IPK (sampai pada semester ini) ……….. 

Jml. Matakuliah yg mengulang (pernah tidak lulus) ……... 

Prestasi Non-

Akademik**) 

: 1. Bidang Olah raga 

2. Bidang Seni-Budaya 

3. Bidang Agama (MTQ) 

4. Bidang Karya Tulis (PKM/LKTI) 

5. Bidang lainnya (sebutkan) ………….. 
Lengkapilah form isian identitas responden dengan benar 

*) coret yang tidak diperlukan 

**) pilihan bisa lebih dari 1 

 

B. Mahasiswa diminta memilih satu jawaban pada alternatif jawaban atas 

pernyataan yang ada di bagian C berdasarkan pengalaman selama ini. 

Berilah tanda silang (X) pada jawaban  yang dipilih. Keterangan masing-

masing jawaban dapat diberi makna sebagai berikut: 

 

5 = Sangat Baik/Sangat Puas/Sangat Setuju 

4 = Baik/Puas/Setuju 

3 = Cukup 

2 = Tidak Baik/Tidak Puas/Tidak Setuju 

1 = Sangat Tidak Baik/Sangat Tidak Puas/Sangat Tidak Setuju 
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C. Item Pernyataan 

Aspek/Item Pernyataan Jawaban 

(Beri TANDA 

SILANG) 

Kualitas Layanan Akademik:   

1.  Proses Perkuliahan oleh Bapak/Ibu Dosen   

2. Proses Pembimbingan Dosen Penasehat Akademik 

(PA) 

3. Proses Pembimbingan Skripsi 

4. Proses Pembimbingan PPL/KPL 

5. Proses Pembimbingan KKL 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

Kualitas Layanan Non-Akademik:   Jawaban 

(Beri TANDA 

SILANG) 

6. Pelayanan oleh Tenaga Kependidikan (TU) Fakultas 

(misal: penyelesaian permohonan surat ijin 

penelitian/observasi, dll.) 

7. Kenyamanan Ruang Kuliah 

8. Akses Jaringan Internet 

9. Pelayanan Laboratorium 

10. Pelayanan Perpustakaan 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

Kepuasan Mahasiswa (terhadap Dosen & TU): Jawaban 

(Beri warna Biru) 

1. Kesiapan dosen/TU setiap saat diperlukan oleh 

mahasiswa 

2. Ketepatan waktu dalam  memberikan pelayanan  

3. Kecakapan dalam proses pelayanan  

4. Cepat tanggap atas keluhan mahasiswa  

5. Tanggap terhadap kesulitan mhs dlm mencari sumber 

belajar 

6. Cepat melayani mahasiswa dalam peminjaman alat 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 
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dan/atau sumber belajar  

7. Ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan 

kepada mahasiswa 

8. Dalam memberikan pelayanan selalu melaksanakan 

secara tuntas  dan menyeluruh  

9. Mampu memberikan penjelasan dengan baik   

10. Bersikap penuh perhatian dalam memberikan 

pelayanan  

11. Memberikan rasa adil kepada semua mahasiswa tanpa 

memandang suku, agama, dan perbedaan lainnya. 

12. Bahan-bahan belajar perkuliahan tersedia 

13. Prosedur peminjaman (alat, media, atau sumber 

belajar) sama bagi semua pihak  

14. Jika ada aspek lain silakan diuraikan pada bagian ini: 

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

........ 

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

........ 

 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

 1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

 

 

1   2    3   4   5 

Motivasi Belajar Mahasiswa: Jawaban 

(Beri Tanda Silang) 

1. Saya belajar di FIP tanpa ada paksaan/ancaman dari 

manapun 

2. Saya merasa senang dan bangga menjadi mahasiswa 

FIP 

3. Saya rajin mengikuti perkuliahan supaya 

memperoleh hasil yang maksimal   

4. Kondisi lingkungan fisik membuat saya merasa 

nyaman belajar di FIP 

5. Performa dosen membuat saya senang untuk 

mengikuti perkuliahannya 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 
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6. Para Tenaga TU membantu upaya mahasiswa dalam 

penyelesaian tugas perkuliahan 

7. Peran orangtua (baik dari sisi materi/non-materi) 

sangat membantu dalam upaya belajar saya. 

8. Teman-teman sesama mahasiswa saling membantu 

dalam penyelesaian tugas perkuliahan  

9. Jika ada aspek lain silakan diuraikan pada bagian ini: 

 

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

...... 

 

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

...... 

 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

 

1   2    3   4   5 

 

 

 

 

 

Semoga Mahasiswa FIP Selalu Berprestasi dan Sukses dalam meniti karir.  

Aamiiin  dan Terima Kasih 
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