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ABSTRAK

Persaingan ketat diantara maraknya lembaga pendidikan yang bermunculan menuntut
lembaga pendidikan untuk bisa memberikan layanan kualitas yang terbaik bagi mahasiswa.
Meningkatnya peminat mahasiswa untuk mengambil jurusan desain membuat para pelaku
pendidikan belomba-lomba untuk menyediakan jurusan desain sehingga persaingan semakin
ketat. Menurunnya jumlah mahasiswa yang mendaftar di sekolah tinggi desain vokasi di
Surabaya merupakan sebuah fenomena yang bertolak belakang dengan fenomena yang terjadi
di Indonesia. Lembaga pendidikan dipaksa untuk mengevaluasi kembali layanan kualitas yang
diberikan kepada mahasiswa untuk dapat mengetahui faktor kekuatan dan kelemahan yang
dapat dievaluasi oleh lembaga pendidikan sehingga bisa mengupayakan strategi kualias layanan
yang terbaik untuk dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas mahasiswa.

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh HESQUAL
model terhadap kepuasan mahasiswa melalui loyalitas. Objek penelitian ini adalah
mahasiswa jurusan desain sekolah tinggi vokasi di Surabaya. Data dikumpulkan dengan
kuesioner yang telah diisi oleh responden pada mahasiswa yang duduk di semester 2-8.

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa HESQUAL model berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa secara langsung dan juga berpengaruh signifikan secara tidak
langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan mahasiswa; kualitas administrasi, kualitas
transformasi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas fasilitas pendukung berpengaruh positif
terhadap kepuasan mahasiswa, sedangkan kualitas pendidikan inti berpengaruh negatif
terhadap kepuasan mahasiswa.

Sehingga saran yang diajukan dalam penelitian ini adalah untuk meningkatkan loyalitas
mahasiswa, maka harus meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada mahasiswa
sehingga bisa meningkatkan kepuasan serta loyalitas mahasiswa. Lembaga pendidikan harus
memperhatikan penyampaian dan standar kurikulum yang diterapkan untuk bisa memastikan
bahwa mahasiswa merasa nyama dengan tinggi nya tingkat pendidikan yang mereka terima.

Kata Kunci: HESQUAL, Satisfaction, Loyalty, Hinger Education, Service Marketing
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ABSTRACT

Competition among emerging educational institutions necessitates that educational-
institutions provide the highest quality services to students. The growing interest among
students in design majors has prompted educational actors to compete for design majors,
resulting in tighter competition. The decrease in the number of students enrolling in vocational
design institutions in Surabaya contradicts the phenomena that happens throughout Indonesia.
Educational institutions are being forced to re-evaluate the quality services they provide to
students in order to identify the strengths and weaknesses so that educational institutions can
pursue the best service quality strategy to increase student satisfaction and loyalty.

Therefore, this study was conducted to determine the effect of the HESQUAL model on
student satisfaction through loyalty. The object of this research is students majoring in design
at vocational high schools in Surabaya. Data was collected by questionnaires that had been
filled in by respondents in students in semesters 2-8.

The results of data processing show that the HESQUAL model has a significant effect
on student satisfaction directly and also has a significant indirect effect on loyalty through
student satisfaction, administrative quality, transformative quality, physical environment
quality and supporting facility quality have a positive effect on student satisfaction, while core
education quality has a negative effect on student satisfaction.

As a result, the study's recommendations are to improve the quality of services supplied
to students in order to promote student happiness and loyalty. Educational institutions must
pay close attention to the delivery and standards of the curriculum implemented to guarantee
that students are satisfied with the high level of education they receive.

Key Words: HESQUAL, Satisfaction, Loyalty, Hinger Education, Service Marketing
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