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RINGKASAN 

Tesis ini meneliti pengaruh Customer Value yang terdiri dari variabel 
Environmental, Sensory, Interpersonal, Procedural, Deliverable, Informational 
dan Financial terhadap Customer Satisfaction pada Program Studi Manajemen 
Program Pascasarjana Unika Widya Mandala Surahaya 

Permasalahan yang diajukan adalah apakah variabel-variabel Customer 
Value yang terdiri dari Environmental, ::O'ensory, Interpersonal, Procedural, 
Deliverable, Informational dan Financial secara bersama-sama mempengaruhi 
Customer Satisfaction perserta progrant Pascasarjana Unika Wi<!ya Mandala 
Surabaya 

Tr.ori-teori yang digunakan dalam penelitian ini berhubungan dengan 
Customer Value, Customer Satisfaction, Pengaruh Customer Value terhadap 
Customer Satisfaction, Aplikasi Customer Value pada Perguruan Tinggi dan 
Aplikasi Customer Satis.i'action pada Perguruan Tinggi. 

Penelitian ini beliipe konklusif eksperimental, yaitu bei11~juan memberikan 
hasil secara langsung dan nyata dalam pemberian informasi maupun 
penerapannya, yaitu menjelaskan pengan1h variabel-variabel Customer Value 
terhadap Customer Satisfaction. Pengumpulan data didnpat dari kuesioner yang 
disebar kepada 37 responden sebagai populasi penelitian, yang sesuai dengan 
kriteria yang ditentukan. Instrumen penelitian yang digunakan adalah wawancara 
dan kuesioner. Untuk aras pengukurau digunakan aras interval dm1 pengukuran 
data yang dipakai dalam penelitian ini adalah skala jenjang selisih semantik 
monopolar (rnonopolar semantic differential scale). Untuk mengukur keahsahan 
dan kehandalan instnnnen penelitian digunakan uji validitas dan reliabilitas. 
Dalam rnenganalisa data digunakan regresi Jinier berganda, korelasi berganda dan 
korelasi partial. 

Hasil dari uji validitas dan reliabilitas rnenunjukkan bahwa instnnnen 
penelitim1 yang dig.makan adalah valid dan reliabel. Sebelum menggunakan 
model regresi linier berganda hasil dar·i perhittmgan SPSS dilakukm1 uji astmtsi 
klasik untuk mengukur kelayakm1 mcdel torsebut. Hasil 1~ji mmmsi klasik 
menyatak:m bahwa model rf'gresi terse but layak digunabm. Ila~il uj i hipotesis 
:1enelitiar; ini menunjukkan bahwa ada hubuugan kansal yang positif m1tara dm1 
signifikan an tara variabel-variabel Customer Value (Environmental, Sensory, 
Interpersonal, Procedural, Deliverable, Informational dan Financial) dengan 
Customer Satisfaction baik secara simultan maupun secara pmtiru. Koefisien 
regresi berganda sebesar 0,8849 dan koefisien detenninasi sobesm· 0, 7830 . Hasil 
lain yang ciidapat adalah Financial mempunyai pengan1h yang dominm1 
dibanding variabel Environmental, Sensory, Interpersonal, Procedural, 
Deliverable dan Inj.Hmational yang dibuktikan dari hasil uji t dirnana tmtuk t7 "" 

5,6062 lebih besar dari t1= 2,3123, h= 2,1053, t3= 3,7030, f4= 3,3035, t5= 3,9101 
dan t¢= 4,1307. Akhirnya dapat disimpulkan bahwa temuan-tem11an penelitian ini 
mendukung hipotesis yang diajukan untuk menjawab permasalahan yang ada 
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ABSTRACT 

This study intends to examine the effect of Customer Value covering 
Environmental, Sensory, Interpersonal, Procedural, Deliverable, Infonnational 
and Financial variables on Customer Satisfaction in Magister Management 
Proh>ram Unika Widya Mandala Surabaya. The purpose of this research is to find 
empirical evidence about Customer Satisfaction. This study hopes to give 
contribution to Widya Mandala University concerning the increase of Customer 
Satisfaction of Magister Management students. 

The data were collected by using questionnaires distributed to 37 Magister 
Management students located in Unika Widya Mandala Surabaya as a chosen 
population. The distributed questionnaires were all returned completely and were 
analyzed using SPSS version 9.0. The sample was selected using Simple Random 
Sampling. The hypotheses were tested using multiple regression model and partial 
correlation. 

The result indicates that variables of Customer Value (Environmental, 
Sensory, Interpersonal, Procedural, Deliverable, Informational and Financial) 
simultaneously and partially have a positive significant effect on Customer 
Satisfaction. So, the hypotheses developed in this study are supported. From the 
seven independent variables, Financial variable has the strongest effect on 
Customer Satisfaction of Magister Management student. It is hoped that research 
in the future will examine other variables that may influence Customer 
Satisfaction of Magister Management student in Unika Widya Mandala Surabaya. 

Keywords: Customer Value (Environmental, Sensory, Interpersonal, Procedural, 
Deliverable, Informational and Financial ), Customer Satisfaction 
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