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Abstract
This study aims to determine the effect of service quality on loyalty through student satisfaction of Non-Pendas UPBJJ UT-Manado in Sangihe Islands Regency. The population is the Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Students in Sangihe Islands Regency period 2015. The sampling technique used was purposive sampling. Data are obtained using questionnaires and documentation. Data analysis technique used the Path Analysis. The results show that the variable service quality (X1) has an effect on student satisfaction at Non-Pendas (X2). Variable service quality (X1) has an effect on student loyalty at Non-Pendas (Y). Variable student satisfaction (X2) has an effect on student loyalty at Non-Pendas (Y). Also the variable service quality (X1) has an influence on student loyalty variable (Y) through the variable of student satisfaction at Non-Pendas (X2).
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado di Kabupaten Kepulauan Sangihe. Populasi adalah mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado di Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1 dengan teknik sampling yang digunakan adalah Sampling Purposive. Data diperoleh dengan cara menggunakan kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisa data menggunakan analisa jalur (Path Analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X1) memiliki pengaruh terhadap variabel kepuasan mahasiswa Non-Pendas (X2). Variabel kualitas layanan (X1) memiliki pengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa Non-Pendas (Y). Variabel kepuasan mahasiswa (X2) memiliki pengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa Non-Pendas (Y). Dan variabel kualitas layanan (X1) memiliki pengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) melalui variabel kepuasan mahasiswa Non-Pendas (X2). 

Kata Kunci:
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Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 (Bab II Pasal 3) menyatakan 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. Untuk dapat mewujudkan fungsi dan tujuan ini sistem pendidikan nasional memberikan akses yang luas untuk seluruh warga negara dalam memperoleh pendidikan yang berkualitas sampai jenjang yang tertinggi. Pemerintah telah berupaya dalam pembangunan pendidikan untuk mengatasi masalah akses serta pemerataan kesempatan dalam memperoleh pendidikan tinggi. Hal ini dapat dilihat dalam Angka Partisipasi Kasar (APK) perguruan tinggi Indonesia Tahun 2004 berada pada level 14%, artinya ada 86% anak usia 19-23 tahun belum sempat kuliah. Namun pada Tahun 2012, APK perguruan tinggi meningkat dua kali lipat menjadi 28% dari APK di Tahun 2004. Target APK perguruan tinggi pada Tahun 2015 adalah 35%. Pemerintah melakukan dua cara guna meningkatkan APK perguruan tinggi, yaitu menambah kapasitas di perguruan tinggi yang sudah ada dan membangun perguruan tinggi baru. Dengan harapan adanya kenaikan APK setiap tahun, sehingga pada Tahun 2045 APK perguruan tinggi bisa mencapai 60% (Rogeleonick, 2014).
Menurut Pribadi (2010:4) ada beberapa faktor yang menyebabkan hanya sedikit jumlah warga negara yang dapat mengikuti pendidikan pada jenjang perguruan tinggi, faktor-faktor tersebut antara lain: (1) terbatasnya daya tampung perguruan tinggi negeri; (2) mahalnya biaya untuk mengikuti pendidikan tinggi yang diselenggarakan oleh perguruan tinggi swasta; (3) masih rendahnya mutu penyelenggaraan pendidikan tinggi yang diselenggarakan oleh sektor swasta; (4) terbatasnya waktu yang tersedia bagi peserta didik untuk mengikuti program perkuliahan tatap muka yang diselenggarakan secara regular; (5) lokasi perguruan tinggi yang jauh dari domisili sebagian warga yang mayoritas tinggal di daerah terpencil. 

Pelayanan kepada pelanggan dalam lembaga pendidikan merupakan suatu dasar dari pendirian lembaga tersebut. Mahasiswa UT sebagai pelanggan utama (main customer) yang menerima layanan langsung dari UT berhak mendapatkan yang terbaik dari usaha yang telah mereka lakukan sehingga apa yang diperoleh sesuai dengan harapan (Prayekti, 2008). UPBJJ UT-Manado senantiasa berupaya meningkatkan kualitas layanan kepada mahasiswa. Tujuan utama dari upaya peningkatan kualitas yakni perbaikan secara terus-menerus (continual improvement). Tabel berikut merupakan perkembangan jumlah mahasiswa dari Kabupaten Kepulauan Sangihe yaitu kabupaten kepulauan yang memiliki sebaran jumlah mahasiswa lebih banyak dibandingkan dengan kabupaten kepulauan yang lain. Dalam Tabel menunjukkan jumlah mahasiswa Kabupaten Kepulauan Sangihe yang melakukan registrasi mengalami kenaikan namun pada masa tertentu terjadi penurunan. Registrasi terakhir yaitu masa 2015.1 jumlah mahasiswa yang tidak melakukan registrasi berjumlah 80 mahasiswa merupakan jumlah terbesar ke-3 setelah masa 2014.1 dan 2012.2. Mahasiswa sebagai pelanggan ingin mendapatkan layanan yang baik dan memuaskan sehingga dapat membuat mahasiswa menjadi loyal. Faktor yang mengakibatkan menurunnya jumlah mahasiswa yang melakukan registrasi antara lain yaitu: 1) mahasiswa terlambat melakukan registrasi karena kesibukan kerja dan lupa batas akhir tanggal registrasi, sehingga sistem registrasi telah tertutup; 2) mahasiswa (sudah bekerja) melaksanakan tugas di luar daerah pada saat masa registrasi; 3) mahasiswa pindah ke perguruan tinggi lain dan 4) sistem pelayanan yang tidak memuaskan. Menghadapi tantangan di atas UPBJJ perlu melihat kembali kualitas layanan yang diberikan kepada mahasiswa di Kabupaten Kepulauan Sangihe, sehingga dapat membantu mahasiswa untuk kembali melakukan registrasi dapat menyelesaikan studi serta merasa puas akan kualitas layanan dan terbangun loyalitas mahasiswa.

Lombone, et al. (2012) mengatakan bahwa perguruan tinggi dituntut harus memenuhi kebutuhan mahasiswa sehingga perlu meningkatkan kualitas melalui evaluasi di dalam Perguruan Tinggi tersebut. Untuk mencapai keberhasilan dalam bidang pendidikan, para pimpinan, dosen, dan karyawan harus memperhatikan kepuasan pelanggan dari sudut pandang mahasiswa sebagai konsumen. Kepuasan mahasiswa harus menjadi dasar dari keputusan manajemen dan menjadikan peningkatan kepuasan mahasiswa sebagai suatu sasaran yang mendasar. Salim A. (2011) mengatakan kualitas layanan yang baik menjadi perhatian bagi perusahaan yang ingin tetap eksis, terutama perusahaan di bidang jasa seperti perguruan tinggi di Indonesia. Tujuan penelitian adalah: untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa Non-Pendas; untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas; untuk mengetahui pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas; untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa Non-Pendas.



Argumen Orisinalitas / Kebaruan
Penelitian ini menggunakan variabel kualitas layanan, kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa. Objek penelitian pada mahasiswa yang sedang dalam masa studi. Penelitian sebelumnya menjadi referensi dari penelitian ini namun diuji pada lokasi yang berbeda. Penelitian ini menggabungkan dan mengembangkan penelitian sebelumnya yaitu: Mansori, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Taecharungroj, V. (2014); Raghavan, R. and Ganesh, R. (2015); Suciati dan Hadiyah, N. (2013); Winahyuningsih, P. dan Edris, M. (2012); Aryani, D. dan Rosinta, F. (2010); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011).
Kajian Teoritik dan Empiris
Hubungan Variabel Kualitas Pelayanan dengan Variabel Kepuasan Pelanggan

Teori yang populer menyatakan bahwa penyedia jasa harus mampu memuaskan pelanggan dengan memberikan kualitas pelayanan. Perusahaan jasa yang sukses adalah perusahaan yang mampu mencapai tingkat kualitas secara konsisten. Kualitas pelayanan merupakan atribut global dari perusahaan dan merupakan pertimbangan pelanggan terhadap keberhasilan atau superioritas perusahaan secara menyeluruh. Kualitas pelayanan tergantung pada kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang dihadapi, dan tergantung pada kualitas pelayanan yang dicapai dan kondisi fisik seputar pelayanan tersebut (Ariani, 2009:178-205).

Menurut Daryanto & Setyobudi (2014:94) kualitas jasa sangat dipengaruhi oleh persepsi konsumen. Persepsi konsumen lebih mengacu pada perasaan konsumen terhadap jasa yang diterimanya, berdasarkan apa yang dibayangkan dan diterimanya. Bila jasa yang diterimanya lebih besar dari yang dibayangkan, maka ia akan merasa puas, dan kualitas perusahaan atau produk akan dipersepsikan tinggi, sebaliknya jika ia merasa bahwa jasa yang diberikan tidak sesuai yang diharapkannya, maka akan terjadi ketidakpuasan dan kualitas jasa dipersepsikan rendah. Assauri (2012:12) mengatakan bahwa kinerja kemajuan pemasaran perusahaan yang mendasar diukur dari kepuasan pelanggan. Dengan mengukur peningkatan kepuasan pelanggan, terlihat tingkat pertumbuhan keuntungan ekonomis atas kualitas produk berupa barang atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Dalam pengukuran kepuasan pelanggan dicermati hubungan kualitas dengan produk preferensi dan kepuasan pelanggan yang mendasar. 

Hubungan Variabel Kualitas Pelayanan dengan Variabel Loyalitas Pelanggan

Assauri (2012:15-16) mengatakan bahwa pada dasarnya suatu bisnis perusahaan selalu berupaya untuk mencari dan membina para pelanggannya, karena melalui pelangganlah bisnis suatu perusahaan akan dapat tumbuh maju dan berkembang. Pada awalnya pelangganlah yang pertama-tama memberikan informasi tentang apa yang dibutuhkan kepada penjual, dan kemudian dari pandangan pelanggan tersebut, pemasar mengembangkan produk, berupa barang atau jasa, dengan tujuan untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan itu. Dengan dasar pertimbangn itu, perusahaan berupaya membangun dan memelihara atau menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan, sehingga perusahaan menekankan sasarannya pada pelanggan, seperti kepuasan, retensi, dan loyalitas. Menurut Ariani (2009:181-182) pelayanan yang dihadapi adalah interaksi manusia. Kualitas pelayanan memberikan kontribusi pada kekuatan hubungan baik antar individu, antar organisasi, maupun antar unit dalam organisasi. 
Hubungan Variabel Kepuasan Pelanggan dengan variabel Loyalitas Pelanggan

Assauri (2012:11-13) mengatakan bahwa salah satu faktor yang menentukan loyalitas pelanggan adalah kepuasan. Pelanggan yang merasa puas akan lebih mungkin untuk membeli dan menjadi pelanggan yang baik. Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya semata-mata hanya pada dorongan harga, sedangkan kebanyakan pelanggan lainnya mendasarkan kepuasannya pada keputusan pembelian atas dasar tingkat kepuasan produk yang mereka butuhkan. Tingkat kepuasan pelanggan menggambarkan persepsi kualitas produk relatif, kualitas jasa, dan nilai atau value pelanggan. Kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat mendorong tingkat profitabilitas bisnis perusahaan.  Tjiptono (1994) mengatakan bahwa terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannnya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of-mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

Hubungan Variabel Kualitas Pelayanan dengan Variabel Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

Kotler (2005) mengemukakan bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya, kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan pada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.  Menurut Tjiptono & Chandra (2012:55) kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan loyalitas konsumen merupakan tiga elemen kunci yang menentukan kesuksesan implementasi konsep pemasaran. Ketiga aspek ini telah menjadi bagian dari kredo organisasi, baik organisasi laba maupun nirlaba. McKechnie (2012) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan pada dasarnya adalah fungsi dari harapan dan persepsi terhadap kinerja suatu produk setelah pelanggan mendapatkan atau menggunakan layanan. Pelanggan yang setia cenderung membeli lebih banyak sehingga laba perusahaan akan bertambah dan perusahaan akan mempunyai pelanggan yang loyal. Menurut Griffin (2005) perusahaan harus mengutamakan layanan yang memuaskan konsumen sehingga terbentuk loyalitas yang sesungguhnya. Perusahaan harus mengusahakan layanan, memonitor keluhan-keluhan para konsumen, dan harus selalu tanggap terhadap keluhan pelanggan 
Metode Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa UPBJJ UT-Manado program Non-Pendas yang teregistrasi/terdaftar di daerah Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1 berjumlah 342 mahasiswa. Jumlah sampel adalah berjumlah 184 mahasiswa. Teknik sampling yang digunakan adalah Sampling Purposive. Jenis dan sumber data yaitu untuk data primer bersumber dari responden berdasarkan daftar pertanyaan atau pernyataan dan data sekunder bersumber dari dokumen UPBJJ UT-Manado, laporan-laporan penelitian, majalah, dan web site internet yang ada hubungannya dengan kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Teknik analisa yang digunakan adalah analisa jalur (Path Analysis).

Pembahasan 
Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Hasil uji validitas instrumen menunjukkan bahwa ada empat item yang tidak valid dimana nilai r tabel > nilai r hitung yaitu item X13.1 (r Tabel 0,374 > r Hitung 0,349); X23.1 (r Tabel 0,374 > r Hitung 0,335);  X23.2 (r Tabel 0,374 > r Hitung 0,341) dan X25.1 (r Tabel 0,374 > r Hitung 0,049). Dengan demikian instrument penelitian belum bisa digunakan karena ada beberapa item pertanyaan yang tidak valid.
Uji validitas instrumen dilaksanakan ulang dengan mengubah pertanyaan dalam kuesioner dan menggunakan 55 responden, maka nilai r Tabel adalah df = 55 – 2 = 53, maka r Tabel = 0,270. Hasil uji validitas instrumen ulang menunjukkan bahwa semua item pertanyaan dalam kuesioner telah valid dimana r tabel < r hitung sehingga seluruh item pertanyaan dalam kuesioner dapat digunakan dalam penelitian. Uji reliabilitas (keandalan) digunakan untuk mengetahui konsistensi instrumen. Instrumen dinyatakan reliabel bila memiliki nilai Alpha > dari 0,60 (Sujarweni, 2014:192). Berdasarkan hasil uji reliabilitas instrumen dapat dilihat bahwa semua item yang dijuji memiliki nilai Alpha > 0,60, sehingga semua item adalah reliabel dan instrumen dapat digunakan dalam penelitian.
Analisis Jalur
Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Kepuasan Mahasiswa (X2). Hasil analisis menunjukkan bahwa kofisien jalur (Beta) pada table Coefficients sebasar 0,517 dengan signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi < dari 0,05 artinya variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel kepuasan mahasiswa (X2). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Dengan demikian, untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa UPBJJ UT-Manado dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan. Dengan meningkatkan keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik kepuasan mahasiswa dapat ditingkatkan. Juga melalui bidang akademik dan non-akademik dengan membantu mahasiswa untuk memenuhi kebutuhan studi yaitu dalam bidang akademik dengan selalu memberikan dorongan untuk mahasiswa dapat mengikuti TTM atau TUTON, juga mahasiswa aktif memanfaatkan bimbingan akademik, serta membantu mahasiswa dalam bidang non-akademik dengan menyapa mahasiswa, memperhatikan setiap kebutuhan untuk memperlancar proses studi mahasiswa hingga selesai studi. Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa kualitas layanan yang diberikan secara konsisten (baik) kepada pelanggan mampu memuaskan pelanggan (Ariani, 2009). Adapun bila layanan (jasa) yang diterima pelanggan lebih besar dari yang dibayangkan, maka pelanggan akan merasa puas (Daryanto & Setyobudi, 2014). Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu, Monsari, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Raghavan, R. and Ganesh, R. (2015); Winahyuningsih, P. dan Edris, M. (2012); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011); Aryani, D. dan Rosinta, F. (2010); Suciati dan Hadiyah, N. (2013), bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa (pelanggan).
Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Loyalitas Mahasiswa (Y). Hasil menunjukkan koefisien jalur (Beta) pada table Coefficients sebasar 0,172 dengan signifikansi 0,005. Karena nilai signifikansi < dari 0,05, artinya variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Dengan demikian untuk meningkatkan loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan. Dapat diketahui dari pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas mahasiswa memiliki nilai lebih kecil dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa pelayanan yang dihadapi adalah interaksi manusia dan kualitas pelayanan memberikan kontribusi pada kekuatan hubungan baik antar individu, antar organisasi, maupun antar unit dalam organisasi yang dapat diartikan bahwa adanya loyalitas pelanggan pada hubungan tersebut  (Ariani, 2009). Seperti yang dikatan juga oleh Assauri (2012) bahwa perusahaan berupaya membangun dan menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan, seperti loyalitas. Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu, Mansori, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011); bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa (pelanggan). Namun berbeda dengan hasil penelitian dari Aryani, D. dan Rosinta, F. (2010), dimana tidak terdapat pengaruh antara kualitas layanan dengan loyalitas mahasiswa (pelanggan) karena ada faktor-faktor lain yang memberi pengaruh yang lebih kuat dibandingkan dengan faktor kualitas layanan untuk menciptakan loyalitas.
Pengaruh Variabel Kepuasan Mahasiswa (X2) terhadap Variabel Loyalitas Mahasiswa (Y). Hasil menunjukkan koefisien jalur (Beta) pada table Coefficients sebasar 0,505 dengan signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi < dari 0,05, artinya variabel kepuasan mahasiswa (X2) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Dengan demikian untuk meningkatkan loyaliyas mahasiswa, dapat dilakukan dengan meningkatkan kepuasan mahasiswa. Kepuasan mahasiswa merupakan hal yang penting bagi UPBJJ atau universitas untuk menjadikan mahasiswa menjadi mahasiswa yang loyal. Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi loyalitas pelanggan (Assauri, 2012). Menurut Tjiptono (2008) pelanggan yang puas cenderung untuk menjadi pelanggan yang loyal. Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu Mansori, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Winahyuningsih, P. dan Edris, M. (2012); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011); Aryani, D. dan Rosinta, F. (2010); Suciati dan Hadiyah, N. (2013), bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa (pelanggan).

Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Variabel Loyalitas Mahasiswa (Y) melalui Variabel Kepuasan Mahasiswa (X2). Besarnya pengaruh langsung variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) adalah 0,172 sedangkan besarnya pengaruh tidak langsung adalah 0,517 x 0,505 = 0,261. Sehingga total pengaruh variabel kualitas layanan (X1) terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) yaitu 0,172 + (0,517 x 0,505) = 0,172 + 0,261 = 0,433. Koefisien jalur (Beta) variable kualitas layanan (X1) pada tabel Coefficients sebasar 0,172 dengan signifikansi 0,005 dan koefisien jalur (Beta) variabel kepuasan mahasiswa (X2) pada table Coefficients sebesar 0,505 dengan signifikansi 0,000. Kedua nilai signifikansi < dari 0,05 sehingga dapat dimaknai bahwa variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y), demikian juga dengan variabel kepuasan mahasiswa (X2) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) sehingga variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel loyalitas mahasiswa (Y) melalui variabel kepuasan mahasiswa (X2). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1. Demikian juga secara tidak langsung kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Mahasiswa yang loyal merupakan mahasiswa yang merasa puas terhadap kualitas layanan dari penyedia jasa. Untuk membuat mahasiswa merasa puas terhadap kualitas layanan dan mempunyai loyalitas terhadap UPBJJ UT-Manado, dapat senantiasa diupayakan oleh UPBJJ UT-Manado. Kepuasan dan loyalitas akan membuat mahasiswa melakukan registrasi tepat waktu dan setiap semester sehingga menyelesaikan studi tepat waktu, juga membicarakan hal-hal baik/positif mengenai UPBJJ dan Universitas, serta memiliki sikap yang baik. Temuan ini mendukung pendapat para ahli, bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberi dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan yaitu loyalitas. Dalam jangka panjang perusahaan memahami harapan pelanggan yaitu kualitas, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan pada gilirannya pelanggan menjadi loyalitas (Kotler, 2005). Menurut Tjiptono & Chandra (2012), bahwa kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen merupakan elemen kunci yang menentukan kesuksesan organisasi/perusahaan. Demikian juga dengan McKechnie (2012) bahwa, kinerja/kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan berdampak pada pelanggan yang loyal. Temuan ini juga mendukung penelitian terdahulu Mansori, S., Vaz, A. and Ismail, Z.M.M. (2014); Winahyuningsih, P. dan Edris, M. (2012); Puspitasari, M.G. dan Edris, M. (2011); Suciati dan Hadiyah, N. (2013) bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan.

Dari hasil uji hipotesis dapat diketahui pengaruh langsung variabel bebas terhadap variabel terikat. Pengaruh tidak langsung variabel bebas terhadap variabel terikat melalui variabel intervening dapat diketahui pengaruhnya dari hasil perkalian pengaruh langsung. Dari pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung dapat diketahui pengaruh totalnya dari hasil penjumlahan pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung.


Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa: Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1; Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1; Kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1; dan Kualitas layanan memiliki pengaruh secara langsung terhadap loyalitas mahasiswa Non-Pendas UPBJJ UT-Manado Kabupaten Kepulauan Sangihe masa 2015.1
Rekomendasi
Rekomendasi yang dapat diberikan pada penelitian ini adalah bahwa Untuk memahami bahwa UPBJJ UT-Manado dapat meningkatkan kualitas layanan dalam menciptakan loyalitas mahasiswa dan juga memahami bahwa antara kualitas layanan dan loyalitas mahasiswa dipengaruhi oleh kepuasan mahasiswa. UPBJJ UT-Manado dapat meningkatkan kualitas layanan melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Juga melalui bidang akademik dan non-akademik dengan membantu mahasiswa untuk memenuhi kebutuhan studi yaitu dalam bidang akademik dengan selalu menyapa dan memberikan dorongan untuk mahasiswa dapat mengikuti TTM atau TUTON, juga mahasiswa aktif memanfaatkan bimbingan akademik, serta membantu mahasiswa dalam bidang non-akademik. Dengan memperhatikan setiap kebutuhan untuk memperlancar proses studi mahasiswa hingga selesai studi, melalui kualitas layanan yang diberikan membuat mahasiswa merasa puas dan dapat membuat mahasiswa menjadi loyal. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi pada peneliti berikutnya. Para peneliti berikutnya dapat juga meneliti mengenai pengaruh kualitas layanan dan variabel independen lainnya yang diduga memiliki pengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan, hal ini karena dalam penelitian ini hanya meneliti variabel kualitas layanan sebagai variabel independen.
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