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ABSTRAK 
 

 
Perguruan tinggi adalah salah satu tempat studi setelah SMU. Perguruan 

tinggi berfungsi sebagai suatu lembaga untuk mempersiapkan sumber daya manusia 
(SDM) untuk menghadapi dunia kerja. Saat ini terdapat banyak perguruan tinggi di 
Surabaya. Hal ini mengakibatkan munculnya persaingan antar perguruan tinggi. Saat 
ini persaingan tidak hanya dalam hal biaya saja, tetapi sudah mengarah ke kualitas 
produk dan jasa. Tidak tertutup kemungkinan masyarakat akan memilih suatu 
perguruan tinggi yang  mematok biaya tinggi tetapi memiliki kualitas produk dan 
pelayanan lebih baik. Harapan mahasiswa saat ini adalah memperoleh pendidikan dan 
keahlian yang baik dan dapat dijadikan sebagai bekal di dunia kerja, jika harapan ini 
terpenuhi maka mereka akan merasa puas dan dengan sendirinya akan 
mereferensikan perguruan tinggi tersebut. Berdasarkan pernyataan tersebut maka 
kepuasaan pelanggan (customer satisfaction) adalah suatu hal yang harus 
diperhatikan oleh suatu perguruan tinggi. Kepuasan pelanggan tersebut dipengaruhi 
oleh banyak hal, salah satunya adalah nilai pelanggan (customer value). Customer 
value ini terdiri dari tujuh dimensi yaitu environtmental, sensory, interpersonal, 
procedural, deliverable, informational, dan financial. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
cusomer value secara simultan dan parsial terhadap customer satisfaction Fakultas 
Teknik Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. Customer satisfaction 
merupakan variabel terikat (Y), sedangkan customer value adalah variabel bebas (X), 
dimana environtmental (X1), sensory (X2), interpersonal (X3), procedural (X4), 
deliverable (X5), informational (X6), dan financial (X7). Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer dari kuisioner yang diisi oleh responden. Responden 
adalah mahasiswa fakultas teknik yang masih terhitung sebagai mahasiswa aktif 
(mengikuti perkuliahan pada semester ganjil 2008) dan tidak sedang berada pada 
semester satu. Sampel yang diambil sebanyak 163 sampel. Alat pengukuran 
menggunakan skala Likert, dan diolah menggunakan analisis regresi berganda, 
dengan melakukan uji-uji seperti analisa deskriptif, uji validitas dan reliabilitas, uji 
asumsi klasik (multikolineritas, heterokedastisitas, autokorelasi), uji hipotesis (uji F 
dan t). 

Hasil penelitian yang diperoleh menyebutkan bahwa customer value 
berpengaruh secara simultan dan parsial pada customer satisfaction Fakultas Teknik 
Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. Nilai Adjusted R2

 adalah 0,786 artinya 
variabel X (environtmental, sensory, interpersonal, procedural, deliverable, 
informational, dan financial) mempengaruhi variabel Y (keputusan konsumen) 
sebesar 78,6%, sisanya sebesar 21,4% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 
Kata kunci : perguruan tinggi, customer satisfaction, customer value 
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ABSTRACT 
 
A university is a place to continue our study after graduated from senior high 

school. The function of a university is to prepare human sources to face the world. 
Nowadays, there are a lot of universities in Surabaya so that they have to compete 
each other tightly. The competition is not only about the school fee but it’s also about 
the quality of product and service. There is a possibility for people to choose a 
university with better quality of product and service though it has higher school fee. 
University’s students hope they’ll get better education to face the world, and if this 
hope is fulfilled, automatically they’ll be satisfied with the university and promote the 
university. Based on that statement, a university should pay more attention to 
customer satisfaction. Customer satisfaction is influenced by many things, and one of 
them is the customer value. The customer value contains of 7 dimensions, such as 
environmental, sensory, interpersonal, procedural, deliverable, informational, and 
financial. 

This research is conducted to know and analyze the simultaneously and partial 
effect of customer value to customer satisfaction in Technique Faculty of Widya 
Mandala Catholic University, Surabaya. Customer satisfaction is dependent variable 
(Y) and customer value is independent variable (X), where environmental (X1), 
sensory (X2), interpersonal (X3), procedural (X4), deliverable (X5), informational 
(X6),and  financial (X7). Data used in this research is primary data from the 
questioner filled by respondents. The respondents are active students in technique 
faculty (join the classes in odd semester 2008) and they’re not in their 1st semester.  
There are 163 samples. Measuring tool used is Likert scale, and being processed by 
using multiple regression analysis, by using experiments, such as descriptive, validity 
test, reliability test, classic assumption test (multicolinearity, heterokedastisity and 
autocorrelation), and hypothesis test ( F and t test). 

The research result states that customer value simultaneously and partial 
influences customer satisfaction in Technique Faculty of Widya Mandala Catholic 
University. Adjusted score R2 is 0, 786, it means that X variable ((environmental, 
sensory, interpersonal, procedural, deliverable, informational, dan financial) 
influences Y variable ( customer decision) as 78,6%, and the rest 21,4% influenced 
by other variables. 

 
Keywords : university, customer satisfaction, customer value 

 
 


