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Abstrak

Keberhasilan sebuah institusi pendidikan tinggi tergantung dari seberapa besar retensi itu dibentuk
dan kepuasan mahasiswa merupakan faktor penting dalam mencapai retensi tersebut. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh langsung citra isntitusi, kualitas layanan, persepsi
harga, dan kepuasan mahasiswa terhadap retensi mahasiswa serta pengaruh citra institusi, kualitas
layanan, dan persespi harga terhadap kepuasan mahasiswa dan pengaruh tidak langsung citra
institusi, kualitas layanan, dan persepsi harga terhadap retensi mahasiswa melalui kepuasan
mahasiswa. Sebanyak 100 mahasiswa Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang turut
berpartisipasi sebagai responden dalam penelitian ini. Model Persamaan Struktural berbasis
SmartPls 3.0 digunakan untuk menguji hipotesis vang diajukan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa tidak terdapat pengaruh langsung citra institusi dan pesepsi harga terhadap retensi mahasiswa
dan juga persepsi harga tidak mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Berdasarkan implikasi praktis
kepuasan mahasiswa memiliki peran mediasi penting atas pengaruh citra institusi dan kualitas
layanan yang di nilai mahasiswa untuk mendorong kemauan tetap tinggal dan menyelesaikan
studinya sampai lulus di Institutt Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang serta kepuasan
mahasiswa tidak memiliki peran mediasi penting atas pengaruh persepsi harga terhadap retensi
mahasiswa.

Kata Kunci: Citra Institusi, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Mahasiswa, Retensi
Mahasiswa.

PENDAHULUAN

Retensi pelanggan adalah area yang diminati tidak hanya dalam pemasaran untuk bisnis swasta
tetapi juga pada praktisi akademisi. Dalam literatur perilaku konsumen banyak ilmuwan dan praktisi
sangat tertarik dengan apa yang dapat memotivasi pelanggan untuk tetap tinggal dengan perusahaan
(Aspinallet et al., 2001; Esmaeiler dan Barjoei, 2016). Beberapa perusahaan telah diidentifikasi
mengalami kejadian menarik vakni pelanggan merasa puas dengan layanan atau setia pada
perusahaan (Sickler, 2013). Dalam konteks institusi pendidikan, pertanyaan vang muncul kurang
lebih sama, yakni apakah mahasiswa tetap tinggal di suatu perguruan tinggi dikarenakan merasa
loyal, puas atau hanya dikarenakan telah menemukan nilai dalam layanan yang telah dibeli dan
dikonsumsi (Archambault, 2008: Sickler, 2013).

Di perguruan tinggi, tingkat retensi mahasiswa akan memberikan dampak biaya lebih rendah dan
meningkatkan pendapatan bagi perguruan tinggi. Pentingnya perguruan tinggi untuk fokus pada
mahasiswa, dikarenakan selaku pelanggan mahasiswa dapat memberikan kesempatan organisasi
perguruan tinggi menggunakan elemen pemasaran strategis untuk membangun manajemen
hubungan pelanggan yang baik. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi Retensi Mahasiswa
termasuk Kepuasan diantaranya adalah Citra Institusi, Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga (Ilyas,
2013: Subagivo. 2015; Noviasari, et al, 2015; Hanafiah, 2015; Rahman, 2015; Mulyono, 2016:
Usman, et al. 2016; Ratnasari, 2016; Sulistyan. et al, 2017: Dwi K, et al. 2017; Sulastri, 2017;
Weerasinghe dan Dedunu, 2017; Saleem, et al. 2017; Ilhamuddin dan Amri, 2018; Permana. et al.
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2018: Chandra, et al, 2018; Azam, 2018; Bakrie, et al, 2019:; Appuhamilage dan Torii 2019; Hwang
dan Choi., 2019).

Berdasarkan dari berbagai penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu tentang pengaruh
citra institusi, kualitas layanan, dan persepsi harga terhadap retensi mahasiswa melalui kepuasan
mahasiswa, maka perbedaan penelitian ini dengan sebelumnya adalah dari semua penelitian
terdahulu tidak ada yang menggunakan citra institusi, kualitas layanan, dan persepsi harga (variabel
independen), retensi mahasiswa (variabel dependen) maupun kepuasan mahasiswa
(mediasi/intervening) secara bersamaan sedangkan di penelitian ini menggunakan variabel tersebut
secara bersaamaan.

Seiring dengan berkembangnya prinsip bahwa layanan berkualitas tinggi menghasilkan keuntungan
terukur dalam hal keuntungan dan pangsa pasar, institusi pendidikan tinggi dewasa ini menghadapi
lingkungan persaingan dan komersial yang semakin ketat. Sehingga institusi pendidikan tinggi perlu
beralih ke strategi untuk menangani kualitas layanan dan faktor terkait lainnya. Terdapat sebuah
cara vang dapat diadopsi untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dalam lingkungan yang
semakin menantang. Salah satu hal yang diakui dapat berperan penting lainnya adalah terkait citra
institusi. Barich dan Kotler (1991) mendefinisikan citra institusi sebagai keseluruhan kesan tentang
sebuah organisasi vang dibuat di benak masyarakat. Suatu institusi harus menciptakan
kepribadiannya secara independen sejauh hal tersebut menyangkut merek. produk dan layanan yang
dimiliki.

Meningkatnya persaingan antar perguruan tinggi dan ekspektasi yang dimiliki mahasiswa telah
menyebabkan kesadaran akan pentingnya untuk menyediakan layanan pendidikan berkualitas dalam
rangka mempertahankan jumlah siswa yang cukup dengan kemampuan tinggi (Canic dan Mc Carthy
2000). Perubahan harapan mahasiswa dari waktu ke waktu dianalisis, serta kesenjangan antara
harapan dan kinerja kualitas layanan yang dirasakan (Hill, 1995). Mahasiswa dipandang sebagai
pemangku kepentingan utama pada institusi pendidikan tinggi, sebagai penerima langsung layanan
pendidikan yang diberikan, sehingga kualitas layanan yang dirasakan telah berubah menjadi isu
vang sangat penting bagi pengelolaan universitas. Gruber et al., (2010) mengemukakan bahwa
kualitas layanan di institusi pendidikan tinggi dapat dikenali sebagai varian antara harapan
mahasiswa atas layanan pendidikan dan persepsi atas layanan pendidikan vang diterima.

Persepsi merupakan suatu pandangan seseorang terhadap suatu objek yang ingin diketahuinya, bisa
dikatakan bahwa persepsi itu memiliki perbedaan setiap orangnya. Sesuai dengan pendapat Kotler
dan Amstrong, harga adalah sejumlah vang sebagai ongkos yang dibebankan atas suatu produk atau
jasa atau juga sejumlah nilai nang yang dipertukarkan oleh konsumen guna mendapatkan manfaat
untuk memiliki atau menggunakan produk atau jasa Persepsi harga (perceived price) berkaitan
dengan bagaimana informasi harga dipahami seluruhnya oleh konsumen dan memberikan makna
vang dalam bagi mereka. Pendekatan untuk memahami persepsi harga adalah pemahaman
pemrosesan informasi oleh konsumen. Menurut Kotler (2008:278), terdapat tiga indikator di dalam
persepsi harga, vaitu 1) Keterjangkauan, apakah suatu harga yang ditawarkan terjangkau dengan
daya beli target konsumen atau sesuai dengan budger yang telah ditentukan 2) Daya saing harga,
yaitu apakah suatu harga vang ditawarkan kompetitif dibandingkan dengan produk atau jasa lainnya,
atau mungkin lebih murah: dan (3) kesesuaian harga dengan manfaat, yaitu bagaimana nilai manfaat
yang diterima pelanggan atas produk atau jasa dianggap sesuai dengan biaya yang dikeluarkan.
Dengan demikian sudah sewajarnya apabila harga vang lebih murah dibayar akan lebih
meningkatkan kepuasan konsumen terhadap harga dari suatu produk atau jasa.

Dalam hal pendidikan tinggi, umumnya akan sangat membantu untuk melihat setiap kelas di mana
mahasiswa memandangnya sebagai transaksi atau pertemuan layanan pendidikan. Carey, et al
(2002), mendefinisikan kepuasan mahasiswa mencakup masalah persepsi dan pengalaman
mahasiswa selama bertahun-tahun mereka dalam belajar. Eakuru dan Matt (2008) menggambarkan
kepuasan sebagai sebuah proses dimana aspek seperti harapan. persepsi dan emosi merupakan
bagian dari prosesnya. Bila persepsi mahasiswa memenuhi harapan yang telah terbentuk
sebelumnya, hal ini akan mendorong tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Namun, sebaliknya
ketidakpuasan akan terjadi saat harapan mahasiswa tidak terpenuhi (Rust and Olivier, 1994). Dengan
suasana pasar pendidikan tinggi saat ini, ada hak prerogative bahwa mahasiswa secara moral telah
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menjadi "pelanggan” dan oleh karena itu dapat dinyatakan sebagai pembayar biaya atas jasa atau
layanan pendidikan yang telah diterima.

Teori Interaktivitas Tinto (Tinto, 1993) berfokus pada tingkat komitmen institusi terhadap
mahasiswanya berdasarkan kelompok akademis dan sosial, yang mengharuskan institusi tersebut
bekerja untuk menempatkan kebutuhan siswa sebelum kebutuhan institusi. Teori multi dimensi ini
menekankan jenis interaksi yang akan dimiliki mahasiswa di kampus lebih dikarenakan alasan untuk
menjelaskan retensi yang ditunjukkan. Dalam kasus istilah, retensi adalah istilah institusi yang
mengacu pada pemeliharaan mahasiswa dari tahun pertama sampai kedua studi.

Menurut Tjiptono (2019:404) Kepuasan pelanggan saja tidak pernah cukup. apabila pelanggan
menemukan ada pemasok atau penyedia jasa lain vang lebih bagus, oleh karena itu besar
kemungkinannya ia akan beralih ke pemasok atau penyedia jasa lain. Dengan demikan kepuasan
pelanggan harus dibarengi pula dengan loyalitas pelanggan/retensi pelanggan. Pada hakikatnya
tujuan utama setiap bisnis adalah menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Levitt, 1987).
Ironisnya dalam praktik, banyak perusahaan (termasuk organisasi jasa) yang jauh lebih
mengutamakan penciptaan pelanggan baru daripada retensi pelanggan yang sudah ada (Tjiptono,
2019:404).

Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama merupakan salah satu perguruan tinggi swasta vang ada
di Kabupaten Lumajang, dalam 5 (lima) tahun terakhir ini minat calon mahasiswa yang ingin kuliah
di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama sangat tinggi. terbukti dari tahun ke tahun calon
mahasiswa yang mendaftar terus meningkat. Tetapi ketika pertama kali mahasiswa masuk kuliah
dan vang berkomitmen untuk menyeslesaikan studinya sampai lulus ada perbedaan jumlah yang
signifikan antara yang masuk dengan yang lulus, dengan kata lain input dan outputnya mahasiswa
tidak sama. Dari fenomena vang terjadi tersebut, maka tujuan dari penelitian ini yaitu:

Apakah Citra Institusi berpengaruh langsung terhadap Retensi Mahasiswa

Apakah Kualitas Layanan berpengaruh langsung terhadap Retensi Mahasiswa

Apakah Persepsi Harga berpengaruh langsung terhadap Retensi Mahasiswa

Apakah Kepuasan Mahasiswa berpengaruh langsung terhadap Retensi Mahasiswa

Apakah Citra Institusi berpengaruh langsung terhadap Kepuasan Mahasiswa

Apakah Kualitas Layanan berpengaruh langsung terhadap Kepuasan Mahasiswa

Apakah Persepsi Harga berpengaruh langsung terhadap Kepuasan Mahasiswa

Apakah Citra Institusi berpengaruh terhadap Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan Mahasiswa
Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan
Mahasiswa

Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan
Mahasiswa

WHRHNDN R RN =

._.
e

METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan mencari hubungan assosiatif yang bersifat
kausal. sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang berupa hasil
pengisian kuesioner dan wawancara dengan responden vaitu mahasiswa Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang. Populasi adalah seluruh mahasiswa Institut Teknologi dan Bisnis
Widya Gama Lumajang. Sedangkan populasi sasaran yang ditentukan adalah seluruh mahasiswa
Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang baik Program Studi Akuntansi dan
Manajemen yang telah menempuh proses pendidikan tinggi selama dua dan tiga tahun (angkatan
tahun 2017 dan tahun 2018). Besarnya populasi berdasarkan kriteria populasi sasaran yang
ditetapkan sebanyak 1.234 mahasiswa yang terdiri dari 447 Program Studi Akuntansi dan 787
Program Studi Manajemen.

Teknik pengambilan sampel yvang digunakan dalam penelitian ini adalah Probabilitv Sampling
(Random Sampling) yang merupakan teknik pengambilan sampel, dimana setiap orang memiliki
kesempatan yang sama dengan lainnya untuk dipilih menjadi anggota sampel (Ferdinand,
2006:229). Perhitungan sampel dalam penelitian ini yang menggunakan model yang dikembangkan
oleh Roscoe tentang ukuran sampel untuk penelitian (Ferdinand, 2006:225).
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Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada
mahasiswa Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang yang memasuki studi tahun kedua
dan ketiga. Hasil kuesioner akan diberi skor pada setiap jawaban dari tiap butir pernyataan atau
pertanyaan. Pemberian skor dalam penelitian ini berdasarkan skala /ikert 5 poin. Metode analisis
data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Sebelum
melakukan analisis linier berganda terlebih dahulu dilakukan uji instrumen data yaitu uji validitas
dan uji reliabilitas, serta uji asumsi klasik yaitu uji normalitas data, uji multikolenieritas, dan uji
heteroskedastisitas.

Analisis jalur (Path Analysis) merupakan bagian dari analisis regresi yang digunakan untuk
menganalisis hubungan antar variabel, dimana setiap variabel bebas mempengaruhi variabel terikat
baik secara langsung maupun tidak langsung melalui satu atau lebih variabel perantara (Sarwono,
2006). Alat analisisnya menggunakan software smartPls 3.0 Pengujian hipotesis dilakukan untuk
menguji hipotesis yang ada dalam penelitian, sehingga diperlukan pengujian statiska yang tepat
(sanusi, 2011:143). Statistik uji yang digunakan adalah statistik t atau uji t. “Uji t ini digunakan
untuk membuktikan apakah variabel independen secara individu mempengaruhi variabel dependen”
(Widarjono, 2015:22).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

1. Analisis Deskriptif Responden

Dari hasil penelitian pengaruh citra institusi, kualitas layanan, dan persepsi harga terhadap retensi
mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa, jumlah responden sebanyak 100 mahasiswa yang terpilih
30 mahasiswa atau 30% diantaranya adalah laki-laki dan sisanya 70% adalah perempuan. Dapat
disimpulkan bahwa lebih banyak mahasiswa berjenis perempuan yvang mengisi dan merespon
kuesioner penelitian saya. Jumlah responden berdasarkan jurusan/program studi sebanyak 45%
adalah mahasiswa jurusan/program studi akuntansi dan 55% adalah mahasiswa jurusan/program
studi manajemen. Dapat disimpulkan bahwa lebih banyak mahasiswa jurusan/program studi
manajemen yang mengisi dan merespon kuesioner penelitian saya. Jumlah reponden berdasarkan
angkatan sebanyak 51% adalah mahasiswa angkatan 2017 dan 49% adalah mahasiswa angkatan
2018. Dapat disimpulkan bahwa lebih banyak mahasiswa angkatan 2017 yang mengisi dan
merespon kuesioner penelitian saya.

Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Variabel

Variabel citra institusi terdiri dari 9 indikator. nilai skor tertinggi adalah indikator Institut Teknologi
dan Bisnis Widya Gama Lumajang telah menjadi preferensi atau pilihan yang bagus bagi masyarakat
di sekitarnya dengan rata-rata sebesar 3.99. Hal ini menunjukkan bahwa Institut Teknologi dan
Bisnis Widyva Gama Lumajang memberikan citra yang baik dengan menjadi preferensi atau pilihan
vang bagus bagi masyarakat di sekitarnya. Variabel kualitas layanan terdiri dari 13 indikator, nilai
skor tertinggi adalah indikator Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang mempunyai
gedung dengan tampilan fisik yang bagus dengan rata-rata sebesar 4.07. Sehingga disimpulkan
bahwa mahasiswa Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang sebagai responden dalam
penelitian ini setuju jika Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang mempunyai gedung
dengan tampilan fisik yvang bagus. variabel persepsi harga terdiri dari 4 indikator, nilai skor tertinggi
adalah indikator Biaya DPP di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang sesuai dengan
fasilitas fisik yang didapatkan dengan rata-rata sebesar 3,44. Hal ini menunjukkan bahwa Institut
Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang menetapkan Biaya DPP di Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang sesuai dengan fasilitas fisik yang diberikan. Variabel kepuasan
mahasiswa terdiri dari 3 indikator, nilai skor tertinggi adalah indikator mereka merasa senang akan
menyelesaikan studi sampai akhir di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang dengan
rata-rata sebesar 4.15. Hal ini menunjukkan bahwa Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang mampu memberikan kepuasan kepada mahasiswa. dengan tingkat capaian responden
yang baik dengan bukti mereka selalu merasa senang akan menyelesaikan studi sampai akhir di
Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang. Variabel retensi mahasiswa terdiri dari 6
indikator, nilai skor tertinggi adalah indikator mereka menilai gelar sarjana yang akan saya peroleh
di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang sangat penting dengan rata-rata sebesar
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4.21. Hal ini menunjukkan bahwa Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang mampu
memberikan retensi kepada mahasiswa, dengan tingkat capaian responden yang baik dengan bukti
mereka menilai gelar sarjana yang akan diperoleh di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang sangat penting.

Hasil Uji Validitas
Tabel 1 Hasil Uji Validitas Tiap Variabel
Variabel Interval R Cut Off Keterangan
Citra Institusi (X;) 0.60 - 0.80 =0.30 Valid
Kualitas Layanan (X3) 0.60 - 0.80 =0.30 Valid
Persepsi Harga (X3) 0.60 - 0.80 =0.30 Valid
Kepuasan Mahasiswa (Z) 0.60 - 0.80 =0.30 Valid
Retensi Mahasiswa (Y) 0.60 - 0.80 =0.30 Valid

Sumber: Hasil olah data SPSS Versi 24

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 1 dikatakan valid jika r hitung minimal 0,3 atau r hitung
lebih besar dari r tabel, dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan pada variabel Citra Institusi,
Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Mahasiswa, dan Retensi Mahasiswa dinyatakan valid.
Dengan demikian seluruh butir pernyataan yang ada pada instrumen penelitian ini dapat dinyatakan
layak sebagai instrumen penelitian karena dapat menggali data atau informasi yang diperlukan.

Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas Tiap Variabel
Variabel Cronbach’s Alpha Interval Alpha Tingkat Reliabilitas
Cronbach
Citra Institusi 0,785 0.601 - 0,80 Reliabel
Kualitas Layanan 0,769 0.601 - 0,80 Reliabel
Persepsi Harga 0.824 0.801 - 1,00 Sangat Reliabel
Kepuasan Mahasiswa 0.861 0.801 - 1,00 Sangat Reliabel
Retensi Mahasiswa 0,782 0.601 - 0,80 Reliabel

Sumber: Hasil olah data SPSS Versi 24

Berdasarkan kriteria uji reliabilitas dalam Yohanes Anton Nugroho (2011:33), maka hasil uji
reliabilitas pada tabel 2 untuk variabel dalam penelitian ini diperoleh hasil kuesioner Citra Institusi,
Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Mahasiswa, dan Retensi Mahasiswa reliabel dan
sangat reliabel. Jadi dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan untuk mengukur variabel
Citra Institusi, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Mahasiswa, dan Retensi Mahasiswa
merupakan kuesioner yang handal karena dapat memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan
pengukuran kembali terhadap subjek yang sama pada waktu yvang berlainan.
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Hasil Uji Normalitas Data
MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Retensi Mahasiswa

1.0
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Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 1 Hasil Uji Normalitas Data Dengan Normal Probabilitv Plot
Sumber Data: Hasil olah data SPSS Versi 24

Dari gambar 1 diatas adanya pola grafik yang normal, vaitu adanya sebaran titik yang berada tidak
jauh dari garis diagonal, hal ini berarti model regresi tersebut sudah berdistribusi normal.
Hasil uji multikolenieritas
Tabel 3 Hasil Uji Multikolenieritas
Collinearity Statistics

Model

Tolerance VIF
Constant
Citra Institusi 337 2.650
Kualitas Layanan .654 1.530
Persepsi Harga .594 1.684
Kepuasan Mahasiswa .542 1.844

Sumber: Hasil olah data SPSS Versi 24

Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat dilihat bahwa masing-masing variabel yaitu Citra Institusi,
Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Mahasiswa memiliki nilai Tolerance lebih besar
dari 0,1 dan nilai VIF dibawah 10. Maka dapat dinyatakan bahwa variabel Citra Institusi, Kualitas
Layanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Mahasiswa bebas dari multikolinieritas yang berarti semua
variabel tersebut dapat digunakan sebagai variabel yang saling independen.

Hasil uji heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Retensi Mahasiswa
3
o
T o E o
3 o
= (=] o o
T.n o o k=
(=]
5 . o o o © ~ = %g
[=]
& o o% =2 o
= o [
= . o e © o% o % - -
=] o
o o o o o
£ o © % Ca e o @ o =
= -1 =l o o
2 I
5 ° -
[ =
= (=] 00
3
T T T T T T
-3 -2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2 hasil uji heteroskedastisitas
Sumber: Hasil olah data SPSS Versi 24
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Berdasarkan gambar 2 di atas dapat dilihat bahwa hasil pengujian heteroskedastisitas menunjukkan
tidak terdapat pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu dan teratur
(bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka hal ini menunjukkan bahwa model regresi
tidak memiliki gejala adanya heteroskedastisitas, yang berarti tidak ada gangguan dalam model
regresi ini.

Analisis jalur
Tabel 4.12
Hasil Analisis Jalur
Uraian Hubungan Koefisien Jalur B
. o X —=>Y

Jalur pengaruh Citra Institusi, : . BiX, 0,051
Kualitas Layanan, Persepsi Harga, X =Y paX> 0,368
dan Kepuasan Mahasiswa terhadap X5 =Y P:Xs 0.074
Retensi Mahasiswa Z->Y BiZ 0.447
Jalur pengaruh Citra Institusi, Xi >Z B1X: 0.363
Kualitas Layanan, dan Persepsi X —>7 BXs 0.436
Harga terhadap Kepuasan

Mah_asis\:va X3 %Z B3X3 -0,032
Jalur pengaruh tidak langsung citra Xr>Z—X Pyzx, 0,162
institusi, kualitas layanan, persepsi

harga. dan kepuasan mahasiswa Xr—>7Z—>Y Byzxz 0,195
terhadap retensi mahasiswa melalui

kepuasan mahasiswa X2 7Z—=>Y Byzxs 0.014

Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0

Berdasarkan pada tabel 4.12 diatas menunjukkan model jalur persamaan struktural pertama
sebagai berikut:
Y =0,051X; +0,368X, + 0,074X3 + 0,447Z + €1.................. (Persamaan 2.1)

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

B1Xi. Koefisien regresi variabel X1 (Citra Institusi) bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara Citra Institusi (X1) dengan Retensi Mahasiswa (Y), sehingga semakin tinggi Citra Institusi
(X1) maka Retensi Mahasiswa (Y) semakin meningkat.

B2Xs. Koefisien regresi variabel X2 (Kualitas Layanan) bernilai positif artinya terjadi hubungan
positif antara Kualitas Layanan (X2) dengan Retensi Mahasiswa (Y). sehingga semakin tinggi
Kualitas Layanan (X2)maka Retensi Mahasiswa (Y) semakin meningkat.

B3Xs, Koefisien regresi variabel X3 (Persepsi Harga) bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara Persepsi Harga (X3) dengan Retensi Mahasiswa (Y), sehingga semakin tinggi Persepsi Harga
(X3) maka Retensi Mahasiswa (Y) semakin meningkat.

BsZ, Koefisien regresi variabel Z (Kepuasan Mahasiswa) bernilai positif artinya terjadi hubungan
positif antara Kepuasan Mahasiswa (Z) dengan Retensi Mahasiswa (Y). sehingga semakin tinggi
Kepuasan Mahasiswa (Z) maka Retensi Mahasiswa (Y) semakin meningkat.

Berdasarkan pada tabel 4.12 diatas menunjukkan model jalur persamaan struktural kedua sebagai
berikut:
Z=0,363X1+0436X2—0,032X3+€0.uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieens (Persamaan 2.2)

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

B1Xi. Koefisien regresi variabel X1 (Citra Institusi) terhadap Z (Kepuasan Mahasiswa) bernilai
positif artinya terjadi hubungan positif antara Citra Institusi (X1) dengan Z (Kepuasan Mahasiswa),
sehingga semakin tinggi Citra Iinstitusi (X1) maka Kepuasan Mahasiswa (Z) semakin meningkat.
B2Xa, Koefisien regresi variabel X2 (Kualitas Layanan) terhadap Z (Kepuasan Mahasiswa) bernilai
positif artinya terjadi hubungan positif antara Kualitas Layanan (X2) dengan Kepuasan Mahasiswa
(Z), sehingga semakin tinggi Kualitas Layanan (X2) maka Kepuasan Mahasiswa (Z) semakin
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meningkat.

B3Xs. Koefisien regresi variabel X3 (Persepsi Harga) terhadap Z (Kepuasan Mahasiswa) bernilai
negatif artinya terjadi hubungan negatif antara Persepsi Harga (X3) dengan Kepuasan Mahasiswa
(Y) melalui variabel mediasi (Kepuasan Mahasiswa), sehingga semakin turun Persepsi Harga (X3)
maka Kepuasan Mahasiswa (Z) semakin meningkat.

Berdasarkan pada tabel 4.12 diatas menunjukkan model jalur persamaan struktural ketiga sebagai
berikut:

Y=0,162X1+0,195X0—0,014X3+€0urrrrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiieens (Persamaan 2.3)

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

B1X1. koefisien regresi variabel X1 (Citra Institusi) melalui variabel mediasi (Kepuasan Mahasiswa)
bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara Citra Institusi (X1) dengan Retensi Mahasiswa
(Y) melalui variabel mediasi (Kepuasan Mahasiswa), sehingga semakin tinggi Citra Iinstitusi (X1)
maka Kepuasan Mahasiswa (Z) semakin meningkat yang berdampak meningkatkan Retensi
Mahasiswa (Y). Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Mahasiswa memiliki efek mediasi antara Citra
Institusi dengan Retensi Mahasiswa.

B2X>. Koefisien regresi variabel X2 (Kualitas Layanan) melalui variabel mediasi (Kepuasan
Mahasiswa) bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara Kualitas Layanan (X2) dengan
Retensi Mahasiswa (Y) melalui variabel mediasi (Kepuasan Mahasiswa), sehingga semakin tinggi
Kualitas Layanan (X2) maka Kepuasan Mahasiswa (Z) semakin meningkat yang berdampak
meningkatkan Retensi Mahasiswa (Y). Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Mahasiswa memiliki
efek mediasi antara Kualitas Layanan dengan Retensi Mahasiswa.

B3X3, Koefisien regresi variabel X3 (Persepsi Harga) melalui variabel mediasi (Kepuasan
Mahasiswa) bernilai negatif artinya terjadi hubungan negatif antara Persepsi Harga (X3) dengan
Retensi Mahasiswa (Y) melalui variabel mediasi (Kepuasan Mahasiswa), sehingga semakin turun
Persepsi Harga (X3) maka Kepuasan Mahasiswa (Z) semakin meningkat yang berdampak
meningkatkan Retensi Mahasiswa (Y). Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Mahasiswa tidak
memiliki efek mediasi vang antara Persepsi Harga dengan Retensi Mahasiswa.

Hasil uji hipotesis (Uji t)

Tabel 4.13
Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis Hubungan t Tabel t Statistics Sig
HI Xi—>Y 1,9852 0.435 0.663
H2 Xx—>Y 1,9852 3,355 0.001
H3 X3—>Y 1,9852 0,958 0.338
H4 7z—>Y 1,9852 4,768 0.000
H5 Xi—>Z 1,9852 2,084 0.038
Hé6 X—>Z 1,9852 2,862 0.004
H7 X3—>7Z 1,9852 0,301 0.764
HS8 X=> Z—>Y 1,9852 2.168 0.031
H9 Xo —=Z—>Y 1,9852 2.090 0.037
HI0 X3 —>4 —> 1,9852 0.294 0.769

Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0

Kriteria penerimaan hipotesis secara statistik adalah apabila thiung > traves dan nilai signifikansi kurang
dari 0,05 (sig < 0.05). Nilai tuane didapat dari N-k (100-5= 95) memiliki nilai 1,9852. Sehingga
berdasarkan nilai tniwne dan nilai signifikansi pada tabel 4.13 diatas dapat diketahui bahwa hipotesis
vang diajukan sebagai berikut:

Hipotesis kesatu pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Citra Institusi (X1) terhadap Retensi
Mahasiswa (Y) diperoleh tuiune sebesar 0,435 dengan signifikansi 0,663 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tiwe sebesar 1,9852. Maka tnitung (0,435) < tuape (1,9852), vang
berarti hipotesis 1 di tolak dengan tingkat signifikansi 0,663 yang berada diatas batas signifikansi
0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Citra Institusi (X1) secara langsung tidak berpengaruh
terhadap Retensi Mahasiswa (Y).
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Hipotesis kedua pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Kualitas Layanan (X2) terhadap Retensi
Mahasiswa (Y) diperoleh tuiune sebesar 3,355 dengan signifikansi 0,001 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tiwe sebesar 1,9852. Maka tnitung (3.355) = et (1,9852), vang
berarti hipotesis 2 di terima dengan tingkat signifikansi 0,001 vang berada dibawah batas
signifikansi 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan (X2) secara langsung
berpengaruh signifikan terhadap Retensi Mahasiswa (Y).

Hipotesis ketiga pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Persepsi Harga (X3) terhadap Retensi
Mahasiswa (Y) diperoleh tuiune sebesar 0,958 dengan signifikansi 0,338 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tiwe sebesar 1,9852. Maka tnitung (0,958) < tapet (1,9852), vang
berarti hipotesis 3 di tolak dengan tingkat signifikansi 0,338 yang berada diatas batas signifikansi
0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Persepsi Harga (X3) secara langsung tidak berpengaruh
langsung terhadap Retensi Mahasiswa (Y).

Hipotesis keempat pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Kepuasan Mahasiswa (Z) terhadap
Retensi Mahasiswa (Y) diperoleh thiwns sebesar 4,768 dengan signifikansi 0,000 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tiwe sebesar 1,9852. Maka tniung (4,768) = tuape (1,9852), vang
berarti hipotesis 4 di terima dengan tingkat signifikansi 0,000 vang berada dibawah batas
signifikansi 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Mahasiswa (Z) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Retensi Mahasiswa (Y).

Hipotesis kelima pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Citra Institusi (X1) terhadap Kepuasan
Mahasiswa (Z) diperoleh tnine sebesar 2,084 dengan signifikansi 0.038 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tiwe sebesar 1,9852. Maka tniung (2,084) = tuape (1,9852), vang
berarti hipotesis 5 di terima dengan tingkat signifikansi 0,038 vang berada di bawah batas
signifikansi 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Citra Institusi (X1) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa (Z).

Hipotesis keenam pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan
Mahasiswa (Z) diperoleh tnine sebesar 2,862 dengan signifikansi 0.004 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tewe sebesar 1,9852. Maka tnitung (2,862) = tape (1,9852), vang
berarti hipotesis 6 di terima dengan tingkat signifikansi 0,004 vang berada dibawah batas
signifikansi 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan (X2) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa (Z).

Hipotesis ketujuh pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Persepsi Harga (X3) terhadap Kepuasan
Mahasiswa (Z) diperoleh thine sebesar 0,301 dengan signifikansi 0.764 menggunakan batas
signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tewe sebesar 1,9852. Maka tnitung (0,301) < tapet (1,9852), vang
berarti hipotesis 7 di tolak dengan tingkat signifikansi 0,764 yang berada diatas batas signifikansi
0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Persepsi Harga (X3) tidak memiliki pengaruh terhadap
Kepuasan Mahasiswa (Z).

Hipotesis kedelapan pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Citra Institusi (X1) terhadap Retensi
Mahasiswa (Y) melalui Kepuasan Mahasiswa (Z) diperoleh tyiwne sebesar 2,168 dengan signifikansi
0,031 menggunakan batas signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tupe sebesar 1,9852. Maka thitung
(2.168) = tiaper (1.9852), vang berarti hipotesis 8 di terima dengan tingkat signifikansi 0,031 yang
berada dibawah batas signifikansi 0.05. maka dapat disimpulkan bahwa Citra Institusi (X1) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Retensi Mahasiswa (Y) melalui Kepuasan Mahasiswa, dengan
kata lain Kepuasan Mahasiswa mampu mediasi antara Citra Institusi dengan Retensi Mahasiswa.

Hipotesis kesembilan pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Kualitas Layanan (X2) terhadap
Retensi Mahasiswa (Y) melalui Kepuasan Mahasiswa (Z) diperoleh tnge sebesar 2,090 dengan
signifikansi 0,037 menggunakan batas signifikansi 5% atau 0.05 diperoleh tuwye sebesar 1,9852.
Maka thitung (2,090) = ftraper (1.9852), yang berarti hipotesis 9 di terima dengan tingkat signifikansi
0,037 yang berada dibawah batas signifikansi 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas
Layanan (X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Retensi Mahasiswa (Y) melalui
Kepuasan Mahasiswa, dengan kata lain Kepuasan Mahasiswa mampu mediasi antara Kualitas
Layanan dengan Retensi Mahasiswa.
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Hipotesis kesepuluh pada tabel 4.13 hasil uji t pada variabel Persepsi Harga (X3) terhadap Retensi
Mahasiswa (Y) melalui Kepuasan Mahasiswa (Z) diperoleh tuiwne sebesar 0,294 dengan signifikansi
0,769 menggunakan batas signifikansi 5% atau 0,05 diperoleh tupe sebesar 1,9852. Maka thitung
(0,294) < tuper (1,9852), yang berarti hipotesis 10 di tolak dengan tingkat signifikansi 0,769 yang
berada diatas batas signifikansi 0.05. maka dapat disimpulkan bahwa Persepsi Harga (X3) tidak
memiliki pengaruh terhadap Retensi Mahasiswa (Y) melalui Kepuasan Mahasiswa, dengan kata lain
Kepuasan Mahasiswa tidak mampu mediasi antara Persepsi Harga dengan Retensi Mahasiswa.

Pembahasan

Pada pembahasan ini akan diuraikan interpretasi dan implikasi dari hasil analisis data yang telah
disajikan sebelumnya. Berdasarkan hasil penelitian terhadap mahasiswa Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang angkatan 2017/2018 dan angkatan 2018/2019 sebagian besar
responden memberikan jawaban yang cukup baik, namun diskripsi atas indikator variabel yang
diteliti hanya memberikan informasi tentang tinggi atau rendahnya variabel tersebut mempengaruhi
Retensi Mahasiswa dan Kepuasan Mahasiswa. Oleh karena itu pada bagian ini akan membahas
permasalahan atau hipotesis vang diajukan dalam penelitian ini secara lebih jelas dan mendalam
untuk mempermudah pemahaman terhadap hasil penelitian yang ditemukan.

Pengaruh Langsung Citra Institusi Terhadap Retensi Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama menyatakan bahwa hipotesis ditolak, artinya Citra
Institusi secara langsung tidak berpengaruh terhadap Retensi Mahasiswa atau dengan kata lain Citra
Institusi bukan sebagai determinan penting atas Retensi Mahasiswa. Hal ini sesuai dengan hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sulistyan, et al (2017) dan Dwi K, et al (2017). serta hasil
penelitian ini tidak mendukung penelitian terdahulu vang dilakukan oleh Bakrie. et al (2019),
Mulyono (2016), Usman dan Mokhtar (2016) serta Noviasari (2015) yang menyebutkan bahwa Citra
Institusi menjadi determinan penting atas Retensi Mahasiswa dalam mempertahankan mahasiswa
untuk menyelesaikan studinya sampai lulus.

Citra institusi yang sudah di bangun oleh Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang tidak
mempengaruhi retensi mahasiswa atau dengan kata lain citra institusi tidak mempengaruhi
komitmen mahasiswa untuk menyelesaikan studinya sampai lulus. Hal ini dikarenakan mahasiswa
beranggapan citra institusi yang dimiliki Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang
kurang begitu dipertimbangkan dalam membentuk retensi dan mahasiswa akan tetap berkuliah serta
menuntut ilmu sampai lulus di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang. Alasan lain
mengapa mahasiswa tetap memilih untuk berkuliah di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang karena mereka sangat bangga atas pilihannya untuk studi lanjut di Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang serta jurusan akuntansi dan manajemen saat ini menjadi jurusan yang
paling diminati di setiap perguruan tinggi baik negeri maupun swasta.

Pengaruh Langsung Kualitas Layanan Terhadap Retensi Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua menyatakan bahwa hipotesis diterima. artinya Kualitas
Layanan berpengaruh signifikan terhadap Retensi Mahasiswa atau dengan kata lain Kualitas
Layanan sebagai determinan penting atas Retensi Mahasiswa. Secara hasil analisis menggunakan
smartPLS Kualitas Layanan mempunyai korelasi positif terhadap Retensi Mahasiswa, dimana jika
Kualitas Layanan meningkat maka Retensi Mahasiswa akan meningkat begitu pula sebaliknya.
Pengaruh ini signifikan atau sampel yang diambil dapat mewakili karakteristik jawaban responden,
jadi bagi mahasiswa Kualitas Layanan yang ada di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang mempengaruhi Retensi Mahasiswa. Temuan penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu vang dilakukan oleh Hanafiah (2015), Usman dan Mokhtar (2016), Sulistyan, et al (2017),
Azham (2018) dan Appuhamilage dan Torii (2019). Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Dwi K, et al (2017). Candra, et al (2018), dan Bakrie, et al (2019),
vang menyebutkan bahwa Kualitas Layanan tidak menjadi determinan penting atas Retensi
Mahasiswa dalam mempertahankan mahasiswa untuk menyelesaikan studinya sampai lulus.

Dalam hal ini Kualitas Layanan yang dirasakan oleh mahasiswa dapat mempengaruhi Retensi
Mahasiswa sehingga mahasiswa akan selalu menyelesaiakan studinya sampai lulus. Secara umum
telah diungkap bahwa Kualitas Layanan dapat memberikan dampak penting terhadap Retensi
Mahasiswa khususnya mahasiswa yang studi di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang. Sehingga Kualitas Layanan merupakan faktor penentu mahasiswa dalam menyelesaikan
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studinya. Mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas layanan Institut Teknologi dan Bisnis Widya
Gama Lumajang lebih banyak menyikapi tentang gedung Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang dengan tampilan fisik yang bagus, itu artinya masih ada yang perlu dibenahi oleh institusi
dalam meningkatkan kualitas layanan untuk lebih baik lagi meskipun sekarang ini menurut
mahasiswa kualitas layanan sudah sesuai dengan harapannya.

Pengaruh Langsung Persepsi Harga Terhadap Retensi Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga menyatakan bahwa hipotesis ditolak, artinya Persepsi
Harga tidak berpengaruh langsung terhadap Retensi Mahasiswa atau dengan kata lain Persepsi
Harga bukan sebagai determinan penting atas Retensi Mahasiswa. Hal ini dikarenakan ketika
mahasiswa menilai persepsi harga (biaya pendidikan dan pengambangan pendidikan) tidak
membuat mahasiswa memutuskan untuk berhenti atau pindah ke perguruan tinggi lain. Temuan
penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ilyas (2013) serta tidak
mendukung teori yang di kemukakan oleh Marconi (2002), Joko Riyadi (2004), Juan dan Yan
(2009), Sundari, 2010, Pupuani dan Sulistyawati (2013), dan Hasan (2014) yang menyebutkan
bahwa Persepsi Harga (biaya pendidikan dan pengembangan pendidikan) menjadi determinan
penting atas Retensi Mahasiswa dalam mempertahankan mahasiswa untuk menyelesaikan studinya
sampai lulus.

Hasil ini memberikan bukti empiris bahwa Persepsi Harga yang dirasakan oleh mahasiswa tidak
dapat mempengaruhi Retensi Mahasiswa, sehingga seberapa besar biaya vang dikeluarkan oleh
mahasiswa, mereka akan tetap menyelesaiakan studinya sampai lulus dikarenakan ketika mahasiswa
memutuskan untuk kuliah di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang sudah tahu
berapa biaya vang akan dikeluarkan selama kuliah di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang sampai lulus. Mahasiswa dalam mempersepsikan harga (biaya pendidikan dan
pengembangan pendidikan) cenderung menyikapi biaya pengembangan pendidikan sesuai dengan
fasilitas fisik yang didapatkan, itu artinya seberapa besar biaya pendidikan dan pengembangan
pendidikan yang sudah di bayarkan tidak akan membuat mahasiswa berhenti kuliah, dengan kata
lain mahasiswa akan tetap berkomitmen untuk menvelasaikan studinya di Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang sampai lulus.

Pengaruh Kepuasan Mahasiswa terhadap Retensi Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keempat menyatakan bahwa hipotesis diterima, artinya
Kepuasan Mahasiswa berpengaruh signifikan atau dengan kata lain Kepuasan Mahasiswa sebagai
determinan penting atas Retensi Mahasiswa. Secara hasil analisis menggunakan smartPLS
Kepuasan Mahasiswa mempunyai korelasi positif terhadap Retensi Mahasiswa, dimana jika
Kepuasan Mahasiswa meningkat maka Retensi Mahasiswa akan meningkat begitu pula sebaliknya.
Pengaruh ini signifikan atau sampel yang diambil dapat mewakili karakteristik jawaban responden,
jadi bagi mahasiswa kepuasan vang dirasakan mempengaruhi retensi yang membentuk komitmen
mereke untuk menyelesaikan studinya sampai lulus. Hasil penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Ilyas (2013). Noviasari (2015), Mulyono (2016), Usman dan Mokhtar
(2016), Sulistyan, et al (2017). Ilhamuddin dan Amri (2018), Candra. et al (2018). dan
Appuhamilage dan Torii (2019). Serta tidak mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Bakrie, et al (2019), yang menyebutkan bahwa kepuasan mahasiswa tidak menjadi determinan
penting atas retensi mahasiswa dalam mempertahankan mahasiswa untuk menyelesaikan studinya
sampai lulus.

Dalam hal ini Kepuasan Mahasiswa yang dirasakan oleh mahasiswa harus harus disadari oleh pihak
institusi. Kepuasan vang diharapkan dan yang didapatkan harus berjalan lurus dan seimbang, kalau
perlu kepuasan vang didapatkan mahasiswa lebih besar dari yang mereka harapkan. Jika mahasiswa
merasakan kepuasan lebih dari yang diharapkan, maka Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang berhasil menciptakan kepuasan bagi mereka. Hal inilah yang membuat mengapa
kepuasan berpengaruh signifikan terhadap terhadap retensi mahasiswa.

Pengaruh Citra Institusi Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kelima menyatakan bahwa hipotesis diterima, artinya Citra
Institusi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Secara hasil analisis menggunakan
smartPLS Citra Institusi mempunyai korelasi positif terhadap Kepuasan Mahasiswa., dimana jika
Citra Institusi meningkat maka Kepuasan Mahasiswa akan meningkat begitu pula sebaliknya.
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Pengaruh ini signifikan atau sampel yang diambil dapat mewakili karakteristik jawaban responden,
jadi bagi mahasiswa Citra Institusi yang dimiliki Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa. Temuan penelitian ini mendukung penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Noviasari (2015). Subagiyo (2015) Rahman, (2015)., Mulyono
(2016), Sulistyan, et al (2017), Ilhamuddin dan Amri (2018), Permana, et al (2018) dan Bakrie, et al
(2019) vang menyatakan bahwa Citra Institusi menjadi determinan penting atas Kepuasan
Mahasiswa.

Citra Institusi dan kepuasan mahasiswa merupakan dua hal vang saling membutuhkan. Tujuan dari
citra institusi adalah mengacu pada reputasi yang baik supaya memiliki nilai positif dimata
mahasiswa, sementara kepuasan mahasiswa memiliki peran untuk terus menciptakan kinerja
institusi dan selalu memberikan layanan yang baik kepada para mahaiswa agar mampu memberi
kesan yang sesuai dengan harapan dan perasaan senang para mahasiswa atas jasa Institut Teknologi
dan Bisnis Widya Gama Lumajang secara sustainable (keberlanjutan). Hal ini sekiranya dapat
menyebabkan pemahaman yang lebih baik dengan kebutuhan pendidikan, terutama di perguruan
tinggi. Setiap perguruan tinggi atau universitas dengan citra institusi yang lebih baik di masyarakat
sekitar dipandang menjadi daya tarik tersendiri yang mampu memikat calon mahasiswa yang ingin
melanjutkan studinya di jenjang pendidikan tinggi.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keenam menyatakan bahwa hipotesis diterima. artinya
Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Secara hasil analisis
menggunakan smartPLS Kualitas Layanan mempunyai korelasi positif terhadap Kepuasan
Mahasiswa, dimana jika Kualitas Layanan meningkat maka Kepuasan Mahasiswa akan meningkat
begitu pula sebaliknya. Pengaruh ini signifikan atau sampel yang diambil dapat mewakili
karakteristik jawaban responden, jadi bagi mahasiswa Kualitas Layanan Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa. Temuan ini mendukung
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ilyas (2013), Hanafiah (2015), Rahman (2015), Sulastri
(2017), Weerasinghe dan Dedunu (2017), Sulistyan, et al (2017), Saleem, et al (2017), Permana, et
al (2018). Azam (2018). Candra, et al (2018), Hwang dan Choi (2019). dan Bakrie, et al (2019) vang
menyatakan bahwa Kualitas Layanan menjadi determinan penting atas Kepuasan Mahasiswa.
Mahasiswa merasa puas dengan studi di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang. dapat
dilihat dari mereka merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan berupa Institut Teknologi
dan Bisnis Widya Gama Lumajang mempuunyai gedung dengan tampilan fisik yang bagus, staf
Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang bersedia membantu mahasiswa yang kesulitan
dalam pengurusan administrasi akademik, dan kompetensi dosen Institut Teknologi dan Bisnis
Widya Gama Lumajang sesuai dengan harapan mahasiswa. Dengan kepuasan tersebut, mereka akan
mengatakan hal-hal yang bersifat positif dan memegang teguh komitmen untuk menyelesaikan
studinya sampai lulus. Jika dilihat dari penjelasan yang telah diberikan maka sangat jelas jika
kualitas layanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Kualitas layanan dan kepuasan
berbanding lurus sehingga jika kualitas layanan yang diterima baik, maka kepuasan yang diperoleh
mahasiswa juga akan baik bahkan meningkat. Kualitas layanan secara bentuk fisik (tangible)
menjadi hal utama yang nyata dan tampak di depan mata atau pandangan mahasiswa dan penting
untuk diperhatikan.

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketujuh menyatakan bahwa hipotesis ditolak, artinya persepsi
harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Secara hasil analisis menggunakan
smartPLS persepsi harga mempunyai korelasi negatif terhadap kepuasan mahasiswa, dimana jika
persepsi harga menurun maka kepuasan mahasiswa akan meningkat begitu pula sebaliknya.
Pengaruh ini tidak signifikan atau sampel yang diambil tidak dapat mewakili karakteristik jawaban
responden, jadi bagi mahasiswa persepsi harga dalam hal ini biaya pendidikan dan pengembangan
pendidikan yang ditetapkan Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang tidak
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Temuan ini mendukung penelitian terdahulu vang dilakukan
oleh Bakrie, et al (2019) dan tidak mendukung penelitian terdahulu vang dilakukan oleh dari Ilyas
(2013), Sulastri (2017), Ilhamuddin dan Amri (2018), dan Permana, et al (2018), yang menyebutkan
bahwa Persepsi Harga menjadi determinan penting atas Kepuasan Mahasiswa.
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Persepsi harga seringkali dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa,
jika manfaat yang dirasakan meningkat maka persepi mahasiswa akan menjadi baik dan
menciptakan kepuasan mahasiswa yang maksimal. Meskipun persepsi harga dalam hal ini biaya
pendidikan dan pengembangan pendidikan kurang begitu baik di kalangan mahasiswa atau bahkan
baik sekalipun tidak akan mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa. hal ini dikarenakan
mahasiswa tidak memandang seberapa besar biaya pendidikan dan pengembangan pendidikan yang
dikeluarkan membuat mereka puas, karena mahasiswa menganggap banyak faktor lain vang lebih
penting dan harus diperhatikan yang dapat mempengaruhi kepuasan mereka.

Pengaruh Citra Institusi terhadap Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan Mahasiswa

Hasil pengujian hipotesis kedelapan atas pengaruh citra institusi terhadap retensi mahasiswa melalui
kepuasan mahasiswa menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan terhadap retensi mahasiswa
melalui kepuasan mahasiswa atau dengan kata lain kepuasan mahasiswa sebagai variabel mediasi
antara pengaruh citra institusi dengan retensi mahasiswa. Secara hasil analisis menggunakan
smartPLS citra institusi mempunyai pengaruh vang positif terhadap retensi mahasiswa melalui
kepuasan mahasiswa, dimana semakin tinggi citra institusi yang dimiliki Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang maka akan menambah tingkat kepuasan mahasiswa sehingga
berdampak pada meningkatnya retensi mahasiswa yang berujung kepada komitmen mahasiswa
untuk menyelesaikan studinya sampai lulus di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yvang dilakukan oleh Sulistyan, et al (2017),
Dwi K, et al (2017), Appuhamilage dan Torii (2019), dan Bakrie, et al (2019) yang menyebutkan
bahwa Kepuasan Mahasiswa menjadi variabel mediasi antara Citra Institusi dengan Retensi
Mahasiswa.

Dalam kontek pemasaran jasa retensi mahasiswa merupakan respon dari mahasiswa yang berkaitan
dengan janji memegang teguh komitmen untuk menyelesaikan studinva sampai lulus. Menurut
suratno et al (2016) citra institusi merupakan kesan dalam benak seseorang yang berasal dari
kumpulan perasaan. sikap, ide. dan pengalaman mengenai institusi tersebut. Mahasiswa Institut
Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang telah memberikan sikap dan kesan yang bersifat
positif, serta memberikan kepercayaannya, artinya mahasiswa merasa puas dan sesuai dengan
harapannya. Sehingga mahasiswa akan memegang teguh untuk berkomitmen menyelesaikan
studinya sampai lulus. Dalam mempersepsikan variabel Citra Institusi responden cenderung
menyikapi tentang Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang telah menjadi preferensi
atau pilihan yang bagus bagi masyarakat di sekitarnya. Hal ini menunjukkan bahwa Institut
Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang telah mempunyai tempat di hati masyarakat lumajang.
Berdasarkan hasil penelitian dapat ditegaskan bahwa dengan adanya efek mediasi yang bersifat lebih
penting atas citra institusi terhadap retensi mahasiswa. Hubungan ini mengasumsikan bahwa
mahasiswa merasakan puas dulu atas citra institusi vang dimiliki Institut Teknologi dan Bisnis
Widya Gama Lumajang kemudian membentuk retensi dan berujung pada komitmen menyelesaikan
studinya sampai lulus.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan Mahasiswa
Hasil pengujian hipotesis kesembilan atas pengaruh kualitas layanan terhadap retensi mahasiswa
melalui kepuasan mahasiswa menunjukkan adanya pengaruh vang signifikan atau dengan kata lain
kepuasan mahasiswa dapat memediasi antara kualitas layanan dengan retensi mahasiswa. Secara
hasil analisis menggunakan smartPLS kualitas layanan mempunyai pengaruh vang positif dan
signifikan terhadap retensi mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa, dimana jika kualitas layanan
meningkat maka kepuasan mahasiswa meningkat yang berdampak pada retensi kemudian
membentuk komitmen mahasiswa untuk menyelesaikan studinya di Institut Teknologi dan Bisnis
Widya Gama Lumajang sampai lulus. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Ilyas (2013), Hanafiah (2016), Noviasari (2016). Sulistyan, et al (2017, 2019), dan
Dwi K, et al (2017), vang menyebutkan bahwa kepuasan mahasiswa mampu memediasi variabel
kualitas layanan dengan retensi mahasiswa.

Sudah banyak vang dilakukan oleh Institut Teknologi dan Bisnis Widyva Gama Lumajang untuk
memenuhi kebutuhan mahasiswa yang memang tujuan utamanya adalah untuk memberikan
kepuasan serta membentuk retensi mereka. Kepuasan mereka menjadi faktor utama yvang menjadi
penentu tingkat retensi. Di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang tingkat kepuasan
vang tinggi banyak dipengaruhi oleh perasaan bangga menjadi mahasiswa dan perhatian pimpinan,
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dosen, dan staf dalam menghadapi keluhan. Hal ini sejalan dengan teori-teori yang ada bahwa
kualitas layanan yang baik akan berdampak terhadap kepuasan. namun terdapat juga teori atau
pendapat vang menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan anteseden terhadap retensi
mahasiswa, artinya mahasiswa akan merasa puas karena telah mrerasakan kualitas layanan yang
baik dan sebaliknya mahasiswa merasa kekecewaan serta tidak puas dan kecil kemungkinannya
dalam membentuk retensi. Kualitas layanan yang baik tersebut akan berdampak langsung maupun
tidak langsung terhadap sikap dan perilaku komitmen untuk menyelesaikan studinya sampai lulus.

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan Mahasiswa

Hasil pengujian hipotesis kesepuluh atas pengaruh persepsi harga terhadap retensi mahasiswa
melalui kepuasan mahasiswa menunjukkan tidak berpengaruh atau dengan kata lain kepuasan
mahasiswa tidak memediasi antara persepsi harga dengan retensi mahasiswa. Secara hasil analisis
menggunakan smartPLS persepsi harga tidak mempunyai pengaruh terhadap retensi mahasiswa
melalui kepuasan mahasiswa, dimana jika persepsi harga yang dirasakan menurun maka kepuasan
mahasiswa meningkat vang berdampak terhadap retensi dan membentuk komitmen mahasiswa
untuk menyelesaikan studinya di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang sampai lulus.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu vang dilakukan oleh Ilyas (2013) dan hasil
penelitian ini tidak mendukung teori yang dikemukakan Marconi (2002), Joko Riyadi (2004), Juan
dan Yan (2009), Sundari, 2010, Pupuani dan Sulistyawati (2013), serta Hasan (2014) yang
menyebutkan bahwa Kepuasan Mahasiswa menjadi variabel mediasi antara Persepsi Harga dengan
Retensi Mahasiswa.

Alasan kenapa persepsikan harga (biava pendidikan dan pengembangan pendidikan) tidak
berpengaruh terhadap retensi melalui kepuasan mahasiswa karena mereka menilai bahwa harga
(biaya pendidikan dan pengembangan pendidikan) yang dirasakan tidak menimbulkan kepuasan
vang mendalam dan tidak meningkatkan retensi, dikarenakan mahasiswa menganggap bahwa
sebesar apapun biaya pendidikan dan pengembangan pendidikan vang sudah dikeluarkan, mereka
akan tetap menvelesaikan studinya sampai lulus. Alasan lain adalah mereka beranggapan bahwa
persepsi harga dalam hal ini biaya pendidikan dan pengembangan pendidikan tidak mengurangi
tingkat kepuasan mereka yvang kemudian membentuk retensi untuk berkomitmen menyelesaikan
studinya sampai lulus, dikarenakan mereka menilai persepsi harga dalam hal ini biaya pendidikan
dan pengembangan pendidikan yang ditetapkan Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama
Lumajang tidak membuat tingkat kepuasan mereka berkurang dan juga tidak mengurangi retensi
mereka untuk tetap melanjutkan studinya di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang
sampai lulus.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh langsung citra institusi, kualitas layanan.
persepsi harga, dan kepuasan terhadap retensi mahasiswa serta pengaruh citra institusi, kualitas
layanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan mahasiswa dan juga pengaruh tidak langsung citra
institusi, kualitas layanan, dan persepsi harga terhadap retensi mahasiswa melalui kepuasan
mahasiswa. Dari rumusan masalah penelitian yang diajukan, maka analisis data yang dilakukan dan
pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu:
Hasil pengujian hipotesis pertama menyatakan bahwa citra institusi tidak berpengaruh langsung
terhadap retensi mahasiswa. Hal ini berarti Citra institusi yang dimiliki Institut Teknologi dan Bisnis
Widya Gama Lumajang tidak mampu meningkatkan retensi mahasiswa.

Hasil pengujian hipotesis kedua menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh langsung secara
signifikan terhadap retensi mahasiswa. Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan yang diberikan
Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang, maka akan meningkatkan retensi mahasiswa.
Hasil pengujian hipotesis ketiga menyatakan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh langsung
terhadap retensi mahasiswa. Hal ini berarti persepsi harga berupa biaya pendidikan dan
pengembangan pendidikan vang di tetapkan Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang
tidak mampu meningkatkan retensi mahasiswa.

Hasil pengujian hipotesis keempat menyatakan bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan
terhadap retensi mahasiswa. Hal ini berarti semakin baik kepuasan yang dirasakan mahasiswa
Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang, maka akan meningkatkan retensi mahasiswa.
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Hasil pengujian hipotesis kelima menyatakan bahwa citra institusi berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa. Hal ini berarti semakin baik citra institusi vang dimiliki Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang, maka akan meningkatkan kepuasan mahasiswa.

Hasil pengujian hipotesis keenam menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan yang diberikan Institut
Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang, maka akan meningkatkan kepuasan mahasiswa.
Hasil pengujian hipotesis ketujuh menyatakan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh langsung
terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini berarti persepsi harga berupa biaya pendidikan dan
pengembangan pendidikan yang ditetapkan Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang
tidak mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa.

Hasil pengujian hipotesis kedelapan menyatakan bahwa citra institusi berpengaruh signifikan
terhadap retensi mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Hal ini berarti mahasiswa merasa puas
dulu terhadap Citra Institusi yang dimiliki Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang
kemudian berdampak pada komitmen mahasiswa untuk menyelesaikan studinya sampai lulus.
Hasil pengujian hipotesis kesembilan menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap retensi mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Hal ini berarti mahasiswa merasa puas
dulu terhadap kualitas layanan yang diberikan Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang
kemudian berdampak pada komitmen mahasiswa untuk menyelesaikan studinya sampai lulus.
Hasil pengujian hipotesis kesepuluh menyatakan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh terhadap
retensi mahasiswa melalui kepuasan mahasiswa. Hal ini berarti persepsi harga yang ditetapkan
Institut Teknologi dan Bisnis Widyva Gama Lumajang tidak mempengaruhi kepuasan dan tidak
berdampak pada komitmen mahasiswa untuk menyelesaikan studinya sampai lulus.

Implikasi

Saat ini, kompetisi di layanan pendidikan tinggi terus meningkat. Perguruan tinggi yang sukses
adalah perguruan tinggi yang tidak hanyva menghasilkan riset dan memiliki penghargaan
internasional, tetapi juga perguruan tinggi vang dicintai mahasiswanya. Dengan meningkatkan
kepuasan mahasiswa, diharapkan mahasiswa tidak teralihkan oleh hal-hal yang dapat mengalihkan
fokus mereka dari studi dan riset. Demonstrasi akibat buruknya pelayanan. dan gejolak lainnya yang
menghalangi pemberian layanan kepada mahasiswa sebaiknya ditekan dengan memberikan
pelayanan dan fasilitas yang memuaskan para mahasiswa. Dengan demikian, Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang diharapkan dapat mencetak para alumni berkualitas, yang sesuai
dengan visi dan misi perguruan tinggi, dan bermanfaat bagi bangsa dan negara.

Pencarian tentang apa yang dapat mendorong retensi mahasiswa harus selalu menjadi fokus bagi
seluruh otoritas yang berwenang di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang.
Mempertimbangkan bahwa setiap institusi pendidikan itu berbeda, maka identifikasi terhadap
mahasiswa yang merasa puas harus dilakukan sehingga pihak Institut Teknologi dan Bisnis Widya
Gama Lumajang dapat mengetahui seberapa tinggi tingkat kepuasan mahasiswa yang sebenarnya
terhadap Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang. Setelah diidentifikasi, beberapa
atribut yang paling menonjol dapat didorong dan mungkin ditingkatkan menjadi lebih baik. Dengan
demikian, para pemangku kebijakan di Institut Teknologi dan Bisnis Widya Gama Lumajang dapat
mengidentifikasi seperti apa karakteristik atau standarisasi mahasiswa yang mengakses layanan
pendidikan vang disediakan, dan setelahnya memodifikasi dan menambahkan atau mengurangi
aspek tertentu dari layanan tersebut agar sesuai dengan ekspektasi yang dimiliki oleh mahasiswa.
Hubungan citra institusi, kualitas layanan, persepsi harga, kepuasan, dan retensi mahasiswa bisa juga
dikaitkan dengan konsekuensi biaya apabila terjadi erosi atau penarikan diri dari Institut Teknologi
dan Bisnis Widya Gama Lumajang, dengan memutuskan untuk keluar dari Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang, maka seorang mahasiswa akan dihadapkan pada tingginya biaya
perpindahan karena membangun sebuah hubungan yang baru antara mahasiswa dengan perguruan
tinggi lain (seperti hubungan diantara pelanggan dengan institusi). Hal ini mereprentasikan sejumlah
rangkaian investasi upaya, waktu, dan energi serta materi vang tidak sedikit. Oleh karenanya, untuk
membangun hubungan jangka panjang yang kuat dan berkesinambungan, Institut Teknologi dan
Bisnis Widya Gama Lumajang harus mampu memberi jaminan bahwa mahasiswa sebagai
pelanggan utamanya merasa sangat puas dengan proses, fitur, dan layanan pendidikan yang
diberikan.
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