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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menguji, menganalisis hasil riset terkait upaya membangun 

sistem pembelajaran, pelayanan, media fisik dalam peningkatan kepuasan dan loyalitas mahasiswa di Politehnik 

Indonusa Surakarta. Jumlah populasi 300 mahasiswa dan sampel sebesar 25% yaitu 300 x 30% 90, jadi sampel 

penelitian adalah sebesar 90 mahasiswa, dengan teknik purpsive sampling. Teknik analisis menggunakan analisis 

jalur. Hasil riset menjelaskan sistem Pembelajaran berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan. Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Media fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Sistem Pembelajaran berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas mahasiswa. Media fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Hasil uji F dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel Sistem 

Pembelajaran, pelayanan, media fisik dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Pengaruh 

langsung Sistem Pembelajaran terhadap loyalitas mahasiswa menghasilkan nilai lebih besar dibandingkan pengaruh 

tidak langsung. Sehingga lebih efektif melalui jalur langsung. Pengaruh langsung pelayanan terhadap loyalitas 

mahasiswa menghasilkan nilai lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung. Sehingga lebih efektif melalui 

jalur langsung. Pengaruh langsung media fisik terhadap loyalitas mahasiswa menghasilkan nilai lebih besar 

dibandingkan pengaruh tidak langsung. Sehingga lebih efektif melalui jalur langsung. 

Kata Kunci: Sistem Pembelajaran, Pelayanan, Media Fisik, Kepuasan Loyalitas Mahasiswa 

 
ABSTRACT 

This study aims to determine, test, analyze research results related to efforts to build a learning system, 

services, physical media in increasing student satisfaction and loyalty at Politehnik Indonusa Surakarta. The 

population is 300 students and the sample is 25%, namely 300 x 30% = 90, so the research sample is 90 students, 

with purposive sampling technique. The analysis technique uses path analysis. The research results explain that 

the Learning system has no significant effect on satisfaction. Service has a significant effect on satisfaction. 

Physical media has a significant effect on student satisfaction. The Learning System has a significant effect on 

student loyalty. Service has a significant effect on student loyalty. Physical media has a significant effect on 

loyalty. Satisfaction has a significant effect on student loyalty. The results of the F test can be concluded that 

together the variables Learning System, service, physical media and satisfaction have a significant effect on 

student loyalty. The direct effect of the Learning System on student loyalty produces a greater value than the 

indirect effect. So it is more effective through direct channels. The direct effect of service on student loyalty 

produces a greater value than the indirect effect. So it is more effective through direct channels. The direct effect 

of physical media on student loyalty produces a greater value than the indirect effect. So it is more effective 

through direct channels.. 
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Politehnik Indonusa Surakarta adalah perguruan tinggi yang mempunyai program 

pendidikan yang membentuk karakter anak-anak didiknya melalui program pendidikan yang 

digunakan Politehnik Indonusa Surakarta diharapkan menjadi pusat pendidikan, serta menjamin 

mutu dan kualitas lulusan yang beriman dan bertakwa, berjiwa interpreneur dan intrapreneur. 

Politehnik Indonusa Surakarta juga terus berupaya untuk meningkatkan sistem pendidikan agar 

mampu menyiapkan peserta didik untuk menjadi lulusan yang memiliki pengetahuan dan 

kemampuan yang handal serta memiliki kecapakan sesuai bidangnya, sehingga mampu 

menggembangkan dan mengabdikan diri sesuai ilmu yang dimilikinya di lingkungan.  

Pendidikan merupakan kegiatan yang menyelenggarakan proses belajar mengajar pada jalur 

formal maupun nonformal. Dengan adanya pendidikan yang baik dan berkualitas akan dapat 

meningkatkan pengetahuan dan kemampuan mahasiswa dalam mengamati dan menganalisis 

perubahan yang terjadi. Kualitas pendidikan yang tinggi diharapkan dapat menghindarkan anak-

anak bangsa Indonesia dari keterbelakangan dan kebodohan, serta dapat menyesuaikan diri 

terhadap kemajuan teknologi. Mengingat pentingnya peranan pendidikan, maka pemerintah terus 

berupaya mengembangkan pendidikan. Upaya tersebut seperti peningkatan sarana dan prasarana 

pendidikan, peningkatan kualitas SDM guru serta pembaharuan kurikulum. Peningkatan ini 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas pendidikan. 

Berdasarkan upaya tersebut, maka diperlukan strategi untuk meningkatkan loyalitas 

mahasiswa agar mampu bersaing dan menghadapi perkembangan zaman di era modern saat ini. 

Akan tetapi banyak tantangan dan perubahan proses pembelajaran seiring dengan adanya 

perubahan sistem pendidikan yang terjadi saat ini, membuat Politehnik Indonusa Surakarta harus 

menciptakan strategi sistem pendidikan yang lebih inovatif dan kreatif agar mampu bersaing dan 

mengikuti perubahan tekhnologi. 

Politehnik Indonusa Surakarta berupaya memberikan sistem pembelajaran yang mudah, 

terstruktur dan dapat dilakukan oleh seluruh peserta didik, mengingat kondisi masing-masing 

peserta didik yang berbeda-beda. Adanya kendala jaringan internet, fasilitas pembelajaran yang 

tidak semua mahasiswa mempunyai laptop atau handphone yang memadai yang dapat digunakan 

untuk mengikuti proses belajar mengajar, oleh sebab itu penelitian ini dilakukan untuk dapat 

mengetahui faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas mahasiswa belajar Politehnik 

Indonusa Surakarta. Hardika et al., (2018) menjelaskan bahwa loyalitas mahasiswa dapat 

dipengami oleh sistem Pembelajaran dan pelayanan dan lebih lanjut (Prihatin 2023) (2017) 

menjelaskan loyalitas mahasiswa dipengaruhi oleh adanya media fisik. 

Berdasarkan teori tersebut, maka penelitian ini akan mengkaji hubungan sistera 

pembelajaran, pelayanan dan media fisik terhadap loyalitas mahasiswa Politehnik Indonusa 

Surakarta dengan memasukkan variabel kepuasan mahasiswa sebagai variabel intervening. 

(Prihatin 2023), (2017) menjelaskan sistem pembelajaran merupakan kemampuan untuk 

membuat strategi baru berdasarkan data informasi atau unsur yang diterima, berdasarkan data 

atau informasi yang tersedia, menemukan banyak kemungkinan jawaban terhadap suatu masalah, 

dimana penekanannya adalah pada kualitas, ketepat gunaan dan keragaman jawaban yang 

mencerminkan kelancaran, keluwesan dan orisinalitas dalam berfikir serta kemampuan untuk 
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mengelaborasi suatu gagasan. 

Ada beberapa pengertian tentang pembelajaran, di antaranya pembelajaran adalah proses 

komunikasi dua arah, mengajar dilakukan oleh pihak guru sebagai pendidik, sedangkan belajar 

dilakukan oleh peserta didik. Pembelajaran adalah proses mental dan emosional, serta berfikir 

dan merasakan. Seseorang pembelajar dikatakan melakukan pembelajaran apabila pikiran dan 

perasaannya aktif. Berbeda menurut (Nasution and Sabri 2020) (2020) disampaikan tentang 

orang yang sudah aktif terlibat pada proses pembelajaran diharapkan akan bisa merasa lebih 

bahagia, dan lebih pantas untuk pemanfaatan alam sekitar. Sehingga dengan adanya sistem 

pembelajaran yang sesuai dan efektif akan mampu meningkatkan kepuasan dan loyaitas. 

Hasil penelitian (Rahman, Gani, and Achmad 2020) menunjukkan bahwa sistem 

pembelajaran berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Lebih lanjut (Jannah 2020)) 

menjelaskan dengan adanya sistem pembelajaran akan dapat mengoptimalkan loyalitas 

mahasiswa, sehingga sistem pembelajaran mempunyai pengaruh yang signifikan dalam 

meningkatkan loyalitas mahasiswa. 

(Vianda 2025), et al., (2019) menjelaskan sistem pembelajaran berpengaruh positif tidak 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Berdasarkan perbedaan hasil penelitian atau research 

gap hasil penelitian, maka penelitian ini akan mengkaji kembali hubungan sistem pembelajaran 

terhadap loyalitas mahasiswa. Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas mahasiswa adalah 

pelayanan. Menurut (Kartomo and Slameto 2016) (2017) pelayanan belajar adalah proses yang 

dilakukan dalam menjalankan kegiatan belajar aktif, yang didorong oleh niat atau motif untuk 

menguasai suatu kompetensi guna mengatasi suatu masalah dan dibangun dengan bekal 

pengetahuan atau kompetensi yang dimiliki melalui penetapan tujuan belajar, memiliki 

keterampilan belajar, memiliki pendekatan ilmiah dalam belajar, memiliki standar keberhasilan 

dalam belajar dan memiliki prakarsa untuk belajar. Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan 

sebagai aktifitas seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung 

untuk memenuhi kebutuhan. (Moenir 2008) (2022) mengatakan bahwa pelayanan adalah proses 

pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas lain orang secara langsung.Standar dalam pelyanan 

adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yang baik. Dalam 

standar pelayanan ini juga terdapat baku mutu pelayanan. Adapun mutu merupakan kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan pihak yang menginginkan. karena itu, dalam kegiatan belajar, mahasiswa 

perlu dibantu dan diarahkan untuk mengenali media fisik yang sesuai dengan dirinya sehingga 

tujuan pembelajaran dapat dicapai secara efektif. Hasil penelitian (Simanjuntak and Rambe 

2025)et al..(2019) dan (Sumanang and Rivai 2021), et al., (2019) menunjukkan media fisik 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, sedangkan penelitian (Nurlia, Firman, and 

Syarifuddin 2022) et al., (2017) menunjukkan media fisik berpengaruh positif tidak signifikan 

terhadap loyalitas. Adanya perbedaan hasil penelitian (research gap) antara media fisik terhadap 

loyalitas, maka penelitian ini akan mengkaji ulang hubungan media fisik terhadap loyalitas 

dengan memasukkan variabel kepuasan mahasiswa sebagai variabel intervening di Politehnik 

Indonusa Surakarta. 
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(Cynthia, Martono, and Indriayu 2016), (2019) menjelaskan bahwa media fisik 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan, sedangkan penelitian (Wulandari 2020), 

(2019) menunjukkan media fisik berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan. Adanya 

perbedaan hasil penelitian atau research gap antara media fisik terhadap kepuasan, maka 

penelitian ini akan mengkaji ulang hubungan media fisik terhadap kepuasan mahasiswa sebagai 

variabel intervening di Politehnik Indonusa Surakarta. 

Menurut Sopiatin (2023: 33) mengemukakan kepuasan mahasiswa merupakan suatu sikap 

positif mahasiswa terhadap pelayanan proses belajar mengajar yang dilaksanakan oleh guru 

karena adanya kesesuaian antara apa yang diharapkan dan dibutuhkan dengan kenyataan yang 

diterimanya. Jika pelayanan proses belajar mengajar yang diterima cocok dengan apa yang 

diharapkan oleh mahasiswa, maka mahasiswa akan merasa puas, dan jika pelayanan yang 

diterima tidak sesuai, maka mahasiswa akan merasa tidak puas. 

Dengan adanya kepuasan mahasiswa yang tinggi maka akan dapat menghasilkan loyalitas 

yang maksimal. Hasil penelitian (Santoso n.d.) (2020), Purwaningsih (2018). (Alimin et al. 2022) 

(2021), (Basuki and Prawoto 2016) (2021) menunjukkan bahwa kepuasan belajar berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas. 

Berdasarkan masalah penelitian yang telah dikemukakan peneliti- peneliti di atas serta 

fenomena-fenomena yang terjadi di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten, maka Penulis 

mengambil judul: "Membangun Sistem Pembelajaran, Pelayanan, Media Fisik Dalam 

Peningkatan Kepuasan Dan Loyalitas Mahasiswa Di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten". 

Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka masalah yang akan diteliti dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

 

1. Apakah sistem pembelajaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten? 

2. Apakah pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di Politeknik 

Manufaktur Ceper Klaten? 

3. Apakah media fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di Politeknik 

Manufaktur Ceper Klaten? 

4. Apakah Sistem Pembelajaran berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa di 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten? 

5. Apakah pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa di Politeknik 

Manufaktur Ceper Klaten? 

6. Apakah media fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa di Politeknik 

Manufaktur Ceper Klaten? 

7. Apakah kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa di Politeknik 

Manufaktur Ceper Klaten? 

Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 
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Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk : 

a. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh Sistem Pembelajaran terhadap kepuasan 

mahasiswa di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

b. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa 

di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

c. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh media fisik terhadap kepuasan mahasiswa 

di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

d. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh Sistem Pembelajaran terhadap loyalitas 

mahasiswa di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

e. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh pelayanan terhadap loyalitas mahasiswa di 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

f. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh media fisik terhadap loyalitas mahasiswa 

di Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

g. Mengetahui, menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas mahasiswa di 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

1. Loyalitas Mahasiswa 

Loyalitas menurut (Astuti and Lutfi 2019)(2018:45) adalah: Loyalty is the degree to 

which a constumer repeadly patronizes a service provider, has a positive attitude toward the 

provider, and considers using only this provider when a need for the service arise again". 

Loyalitas adalah sejauh mana pelanggan melakukan pembelian ulang kepada penyedia layanan, 

memiliki sikap positif terhadap penyedia, dan menganggap hanya akan menggunakan provider 

ini ketika kebutuhan untuk layanan muncul lagi. 

Menurut (Dharmesta, GS, and Rachim 2025) (2019:99), mendefinisikan loyalitas 

mahasiswa adalah sebagai berikut: "Brdan Loyalty is: (1) the biased (i.e.non rdanom), (2) 

behavioral responses (i.e.purchase), (3) expressed over time, (4) by some decision making unit, 

(5) with respect to one or more alternative brdans out of set such brdans dan is (6) a function of 

psychological (e.i.decision making evaluative) processes. 

Menurut Fornier dan Yao (2011:78), loyalitas mahasiswa merupakan suatu sikap yang 

menggambarkan loyalitas actual dari mahasiswa yang tidak ditampakkan atau tidak disadari, 

tetapi analisis dan gambaran yang benar secara jelas diperlukan untuk mendasari struktur sikap 

dari mahasiswa. Adapun Jacoby dan Kyner (2010:98) loyalitas mahasiswa dari berapa sering 

dia melakukan pembelian ulang, termasuk disini merekomendasikan orang lain untuk membeli. 

2. Sistem Pembelajaran 

Sistem adalah sekelompok bagian-bagian yang bekerjasama secara keseluruhan 

berdasarkan tujuan bersama. Istilah sistem sering disamaartikan dengan kata sistim. Kata 

Sistim dalam pengertian awam memiliki makna: cara, kiat, metode, strategi, taktik, dan siasat. 

Kata sistem ini berasal dari bahasa yunani yang artinya berdiri bersama (stand together). Sistem 

adalah sekumpulan benda yang memilki hubungan diantara mereka. Sistem adalah suatu 
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kelompok unsur yang saling berinteraksi, saling terkait atau ketergantungan satu sama lain 

yang membentuk satu keseluruhan yang kompleks. Dari pengertian tersebut maka muncullah 

kata keseluruhan (wholeness), kesatuan (unity), dan keterkaitan (correlated). Menurut 

Aristoteles, "The whole is more than the sum of its parts" yang artinya adalah bahwa 

keseluruhan itu tidak sekedar penjumlahan dari bagian-bagiannya. 

Menurut Kimble dan Garmezy (2022) pembelajaran adalah suatu perubahan loyalitas 

yang relatif tetap dan merupakan hasil praktek yang diulangulang. Pembelajaran memiliki 

makna bahwa subjek belajar harus dibelajarkan bukan diajarkan. Subjek belajar yang dimaksud 

mahasiswa atau pebelajar yang menjadi pusat kegiatan belajar. Selain itu Rombepajung juga 

berpendapat bahwa pembelajaran adalah pemerolehan suatu ketrampilan melalui pelajaran. 

pengalaman, atau pengajaran. Sistem pembelajaran aktivitasnya dalam bentuk interaksi belajar 

mengajar dalam suasana interaksi edukatif, yaitu interaksi yang sadar akan tujuan, artinya 

interaksi yang telah dicanangkan untuk suatu tujuan tertentu setidaknya adalah mencapai tujuan 

instruksional atau tujuan pembelajaran yang telah dirumuskan pada satuan pelajaran. Kegiatan 

pembelajaran yang diprogramkan guru merupakan kegiatan integralistik antara pendidik 

dengan peserta didik. Kegiatan pembelajaran secara metodologis berakar dari pihak pendidik 

yaitu guru dan kegiatan belajar secara pedagogis terjadi pada diri peserta didik. 

Sistem pembelajaran adalah kombinasi terorganisasi yang meliputi unsur-unsur 

manusiawi, material, fasilitas, perlengkapan, dan prosedur yang berinteraksi untuk mencapai 

suatu tujuan. Unsur pembelajaran adalah mahasiswa, manusiawi dalam sistem guru/pengajar, 

pustakawan, laboran, tenaga administrasi serta orang- orang yang mendukung terhadap 

keberhasilan proses pembelajaran pembelajaranharus selalu mengacu kepada rumusan tujuan 

yang ingin dicapai dalam suatukegiatan pembelajaran tersebut. 

Keberhasilan dalam mencapai tujuan juga sangat tergantung pada komponen ini. 

Bagaimana lengkap dan jelasnya komponen lain, tanpa dapat diimplementasikan dengan 

strategi yang tepat, maka komponenkomponen tersebut tidak akan memiliki makna dalam 

proses pencapaian tujuan. 

3. Pelayanan 

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktifitas seseorang, sekelompok 

atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Moenir 

Mengatakan bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 

secara langsung. Standar dalam pelyanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu 

pembakuan pelayanan yang baik. Dalam standar pelayanan ini juga terdapat baku mutu 

pelayanan. Adapun mutu merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang 

menginginkan. Jadi pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 

atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. 

Adapun karakteristik pelayanan agar menjadi dasar bagaimana memberikan pelayanan yang 

baik, yaitu: yang mendatang, dengan mengevaluasi segala jenis kegiatan kualitas jasa 

pelayanan yang diberiakan untuk para pelanggan perusahaan maka kualitas perusahaan itu akan 

http://e-journal.stie-aub.ac.id/


Kelola : Jurnal Bisnis Dan Manajemen 

Vol 12, No 1 (2026) ; p. 78-95 ; http://e-journal.stie-aub.ac.id ISSN : 2337-5965 (cetak) 
 

84 
 

dinilai baik dan dianggap sudah memenuhi kebutuha pelanggannya. Apabila pelanggan merasa 

puas dengan kinerja karyawan maka denga sendirinya akan memberikan keuntungan bagi 

perusahaan dan akan meningkatkan profitabilitas perusahaan. 

4. Media Fisik 

Kata media berasal dari bahasa Latin medius yang secara harfiah berarti 

„tengah",..perantara" atau ..pengantar". Dalam bahasa Arab, media adalah perantara atau 

pengantar pesan dari pengirim kepada penerima pesan. Media adalah pengantar pesan dari 

pengirim ke penerima pesan, dengan demikian media merupakan wahana penyalur informasi 

belajar atau penyalur pesan. Media adalah bentuk-bentuk komunikasi baik tercetak maupun 

audiovisual serta peralatannya. Media hendaknya dapat dimanipulasi, dapat dilihat, didengar, 

dan dibaca. Sedangkan menurut Association of Education and Communication Technology 

(AECT), media adalah segala bentuk dan saluran yang digunakan untuk menyalurkan pesan 

atau informasi. Pembelajaran merupakan terjemahan dari kata "instruction" yang dalam bahasa 

Yunani disebut instructus atau "intruere" yang berarti menyampaikan pikiran, dengan demikian 

arti instruksional adalah menyampaikan pikiran atau ide yang telah diolah secara bermakna 

melalui pembelajaran.  

Media pembelajaran adalah segala bentuk alat komunikasi yang dapat digunakan untuk 

menyampaikan informasi dari sumber ke peserta didik secara terencana sehingga tercipta 

lingkungan belajar yang kondusif dimana penerimanya dapat melakukan proses belajar secara 

efisien dan efektif. Media pembelajaran merupakan suatu teknologi pembawa pesan yang dapat 

digunakan untuk keperluan pembelajaran, media pembelajaran merupakan sarana fisik untuk 

menyampaikan materi pelajaran. Media pembelajaran merupakan sarana komunikasi dalam 

bentuk cetak maupun pandang dan dengar termasuk teknologi perangkat keras. Media 

pembelajaran digunakan sebagai sarana pembelajaran di perguruan tinggi bertujuan untuk dapat 

meningkatkan mutu pendidikan. Media adalah sarana yang dapat digunakan sebagai perantara 

yang berguna untuk meningkatkan efektifitas dan efisiensi dalam mencapai tujuan. 

Kesimpulannya media pembelajaran adalah segala sesuatu yang dapat digunakan untuk 

menyampaikan pesan atau informasi dalam proses belajar mengajar sehingga dapat merangsang 

perhatian dan minat peserta didik dalam belajar. 

5. Kepuasan Mahasiswa 

Kepuasan mahasiswa merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan 

keberhasilan suatu badan usaha karena mahasiswa adalah mahasiswa dari barang yang 

dihasilkannya. Hal ini didukung oleh pernyatan Hoffman dan (Hoffman n.d.) (2018) yaitu: 

"Without customers, the service firm has no reason to exist. Definisi kepuasan mahasiswa 

menurut Mowen (2018:76): "Customers satisfaction is defined as the overall attitudes regarding 

good or service after its acquisition and uses". Oleh karena itu, pemerintah seperti organisasi 

harus dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan mahasiswa atau sesuai dengan tingkat yang 

diinginkan oleh mahasiswa 

Kepuasan mahasiswa merupakan fungsi dari harapan dan kinerja. Engel, et al (2018:34) 

mendefinisikan kepuasan mahasiswa sebagai evaluasi purna beli terhadap alternative yang 
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dipilih yang memberikan hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan mahasiswa. (Kotler and 

Keller 1992) (2017:37) berpendapat bahwa kepuasan mahasiswa merupakan tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibanding harapannya. 

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar II.1 Kerangka Konseptual 

Sumber: Dimyati, (2017), Yuning, et al., (2020), Halidah, (2019), Sutanto, (2021) Hadiwidjaja, 

(2017), Yuniarta, et al., (2019), Apriliana & Hidayat, (2020), Puspitasari, (2021), Hutama, (2021), 

Astuti & Lutfi, (2019), Subawa & Sulistyawati, (2020), Trianah, (2017) 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data 

melalui kuesioner. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh sistem pembelajaran, kualitas pelayanan, dan media fisik terhadap kepuasan mahasiswa 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten berdasarkan data yang dapat diukur secara numerik dan 

dianalisis secara statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. Berdasarkan data akademik Politeknik Manufaktur Ceper 

Klaten Tahun Akademik 2025/2026, jumlah mahasiswa aktif sebanyak 300 mahasiswa. 

Pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling, yaitu 

teknik pengambilan sampel yang memberikan kesempatan yang sama kepada setiap anggota 

populasi untuk menjadi responden penelitian. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan 

rumus Slovin. Dengan jumlah populasi sebanyak 300 mahasiswa dan tingkat kesalahan (error) 

sebesar 5%, diperoleh jumlah sampel sebanyak 171 responden. Sampel tersebut dianggap telah 

mewakili populasi sehingga mampu memberikan gambaran mengenai kondisi mahasiswa 

Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Pengumpulan data 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung maupun secara daring kepada 

mahasiswa Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. Penggunaan kuesioner dipilih karena mampu 
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(X1) 

Kepuasan  
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memperoleh informasi secara efektif mengenai persepsi mahasiswa terhadap sistem 

pembelajaran, kualitas pelayanan, media fisik, dan kepuasan mahasiswa. Selain itu, metode ini 

memudahkan proses pengumpulan data dalam waktu yang relatif singkat serta memungkinkan 

responden memberikan jawaban sesuai dengan pengalaman yang mereka rasakan. 

Data yang telah terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan uji validitas dan uji 

reliabilitas untuk mengetahui kualitas instrumen penelitian, kemudian dilanjutkan dengan uji 

asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. 

Selanjutnya dilakukan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh sistem 

pembelajaran, kualitas pelayanan, dan media fisik terhadap kepuasan mahasiswa. Pengujian 

hipotesis dilakukan menggunakan uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), serta koefisien 

determinasi (R²) untuk mengetahui besarnya kemampuan variabel independen dalam 

menjelaskan variabel dependen. 

 

 

HASIL PENELITIAN 

Uji Instrumen 

Berdasarkan jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini, (df) = 98-2= 96 pada 

tingkat signifikan 0,05 diperoleh r-tabel sebesar 0,1986. Suatu item pertanyaan dinyatakan valid 

apabila r-hitung > r-tabel (0,205). Berdasarkan hasil pengolahan data, seluruh item pada variabel 

Loyalitas (Y) Sistem Pembelajaran (X1), Pengetahuan Pelayanan (X2), Media Fisik (X3), dan 

Kepuasan (X4,Y)seluruh item menunjukan korelasi diatas  0,205. Maka semua indikator 

kuesioner dinyatakan valid. Berdasarkan hasil olah data, seluruh variabel  dinyatakan reliabel 

dengan diperoleh nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. Hasil Cronbach’s Alpha Sistem 

Pembelajaran (X1) sebesar 0,890, Pengetahuan Pelayanan (X2) sebesar 0,864, Media Fisik (X3) 

sebesar 0,908, dan Kepuasan sebesar 0,791 (X4,Y) dan Loyalitas (Y) sebesar 0,775.  

Uji Linieritas 

Tabel 1 

Hasil Uji Linieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari hasil uji linieritas menunjukkan nilai R² sebesar 0,000 dengan jumlah sampel 90, 

besarnya nilai c² hitung = 90 x 0,002 = 0,18, sedangkan nilai c² tabel sebesar 75,62. Nilai c² hitung 

<c² tabel jadi dapat disimpulkan > bahwa model yang benar adalah model linier.. 
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Analisis Jalur (Path Analysis) 

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) pada penelitian ini dapat ditunjukkan pada tabel 2 

berikut ini :  

Tabel 2 

Hasil Analisis Jalur Persamaan 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari Tabel IV.12 dapat dibuat persamaan regresi 1 sebagai berikut : 

Y₁ -0,039 X₁+0,373 X2 +0,314 X 

Keterangan: 

1) B1 koefisien regresi Sistem Pembelajaran sebesar -0,039 hal ini menunjukkan bahwa Sistem 

Pembelajaran berpengaruh negatif terhadap kepuasan mahasiswa di Politehnik Indonusa 

Surakarta, ini berarti bahwa apabila Sistem Pembelajaran ditingkatkan, maka kepuasan akan 

menurun. 

2) B₂ = koefisien regresi pelayanan sebesar 0,373 hal ini menunjukkan bahwa pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan Mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini 

berarti apabila pelayanan mahasiswa ditingkatkan, maka kepuasan mahasiswa di Politehnik 

Indonusa Surakarta akan meningkat. 

3) B₁ = koefisien regresi media fisik sebesar 0,314 hal ini menunjukkan bahwa media fisik 

berpengaruh positif terhadap kepuasan Mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini 

berarti apabila media fisik ditingkatkan, maka kepuasan mahasiswa di Politehnik Indonusa 

Surakarta akan meningkat.. 

Hasil uji Hasil Analisa Jalur Persamaan 2 pada penelitian ini dapat ditunjukkan pada tabel 

3 berikut ini: 

Tabel 3 

Hasil Analisa Jalur Persamaan 2 
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Dari Tabel IV.13 dapat dibuat persamaan regresi 2 sebagai berikut : 

Y2 0,555 X + 0,154 X2 + 0,242 X3 +0,119 X4 

Keterangan: 

1) Bi koefisien regresi Sistem Pembelajaran sebesar 0,555 hal ini menunjukkan bahwa Sistem 

Pembelajaran berpengaruh positif terhadap loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, 

apabila Sistem Pembelajaran ditingkatan maka loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa 

Surakarta akan meningkat. 

2) B₂ = koefisien regresi pelayanan sebesar 0,154 hal ini menunjukkan bahwa pelayanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini berarti 

apabila pelayanan ditingkatkan maka loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta akan 

meningkat. 

3) B; = koefisien regresi media fisik sebesar 0,242 hal ini menunjukkan bahwa media fisik 

berpengaruh positif terhadap loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini berarti 

apabila media fisik ditingkatkan maka loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta akan 

meningkat. 

4) B4 = koefisien regresi kepuasan sebesar 0,119 hal ini menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini berarti apabila 

kepuasan ditingkatkan maka loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta akan 

meningkat 

 

 

Uji t (Parsial) 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) Persamaan 1 

 

 

 

 

 

 

 

Dari Tabel IV.14 dapat disimpulkan sebagai berikut : 

Pembahasan: 

1) Pengaruh Sistem Pembelajaran Terhadap Kepuasan Sistem Pembelajaran berpengaruh tidak 

signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat 

dari nilai signifikansi yaitu 0,762 > 0,05. Sehingga hipotesis 1 tidak terbukti. 

http://e-journal.stie-aub.ac.id/


Kelola : Jurnal Bisnis Dan Manajemen 

Vol 12, No 1 (2026) ; p. 78-95 ; http://e-journal.stie-aub.ac.id ISSN : 2337-5965 (cetak) 
 

89 
 

2) Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 

0,003 <0,05. Sehingga hipotesis 2 terbukti. 

3) Pengaruh media fisik Terhadap Kepuasan Media fisik berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 

0,018 <0,05. Sehingga hipotesis 3 terbukti. 

 

Hasil Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) Persamaan 2  pada penelitian ini dapat ditunjukkan dalam 

tabel 5 berikut ini: 

Tabel 5 

Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) Persamaan 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari Tabel IV.15 dapat disimpulkan sebagai berikut : 

4) Pengaruh Sistem Pembelajaran Terhadap Loyalitas mahasiswa Sistem Pembelajaran berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa di Politehnike Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat 

dari nilai signifikansi yaitu 0,000 <0,05. Sehingga hipotesis 4 terbukti. 

5) Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas mahasiswa Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi 

yaitu 0,013 <0,05. Sehingga hipotesis 5 terbukti. 

6) Pengaruh Media fisik Terhadap Loyalitas mahasiswa Media fisik berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai yaitu 0,000 < 

0,05. Sehingga hipotesis 6 terbukti 

7) Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas mahasiswa Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi 

yaitu 0,022 < 0,05. Sehingga hipotesis 7 terbukti 

 

Uji F (Simultan) 

Tabel 3 Uji F 
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Hasil uji F diketahui besarnya nilai F = 126,829 signifikansi 0,000< 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan secara bersama-sama variabel Sistem Pembelajaran, pelayanan, media fisik dan 

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. 

 

 

Uji Koefiensi Determinasi (R2) 

Tabel 8 Uji Koefiensi Determinasi Persamaan 1 

 

 

 

 

 

 

Tabel 8 Uji Koefiensi Determinasi Persamaan 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil perhitungan nilai R total sebesar 0,448 dapat diartikan Ayalitas mahasiswa di 

Politehnik Indonusa Surakarta dijelaskan oleh variabel Sistem Pembelajaran, pelayanan, media fisik 

dan kepuasan sebesar 44,8% dan sisanya 55,2% dijelaskan variabel lain diluar model penelitian 

sebagai contoh kecepatan pelayanan dan penanganan komplain.. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Sistem Pembelajaran Terhadap Loyalitas mahasiswa 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa penggunaan variabel intervening kepuasan 

dalam rangka peningkatan loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta, untuk 

variabel Sistem Pembelajaran adalah tidak efektif, karena pengaruh tidak langsung lebih kecil 

dari pada pengaruh langsung. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas mahasiswa di 

Politehnik Indonusa Surakarta sebaiknya meningkatkan sistem pembelajaran agar loyalitas 

dapat meningkat. 

Hasil ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh S (Kartikasari, Dimyati, and 
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Sukarno 2018), (2017), (Huiming and Yuning 2020), et al., (2020), Halidah, (2019), (Astuti, 

Sutanto, and Siddiq 2020), (2016), Hadiwidjaja, (2017), Yuniarta, et al., (2019), yang 

menyatakan bahwa Sistem Pembelajaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

mahasiswa. Penelitian ini mendukung Apriliana & Hidayat, (2020), (Astuti, Sumastuti, and 

Puspitasari 2023), (2016), yang menyatakan bahwa Sistem Pembelajaran berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. 

Hal ini dapat dilakukan dalam mempertahankan Sistem Pembelajaran yang sudah ada 

antara lain dengan melihat nilai indikator tertinggi, langkah-langkahnya adalah dengan cara: 

a. Pegawai di Politehnik Indonusa Surakarta tanggap atau cepat merespon keluhan yang 

disampaikan mahasiswa 

b. Politehnik Indonusa Surakarta memiliki pelayanan yang baik dalam melayani mahasiswa, 

sehingga menerima masukan-masukan dari mahasiswa. 

c. Pegawai di Politehnik Indonusa Surakarta cepat dalam menyelesaikan pelayanan 

mahasiswa. 

Dengan adanya Sistem Pembelajaran yang baik akan meningkatkan loyalitas mahasiswa, 

sehingga mahasiswa akan merasakan terlayani dengan baik dan loyalitas mahasiswa akan 

meningkat di Politehnik Indonusa Surakarta. 

2 Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas mahasiswa 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa penggunaan variabel intervening kepuasan 

dalam rangks peningkatan loyalitas mahasiswa, untuk variabel pelayanan adalah tidak efektif, 

karena pengaruh langsung lebih besar dari pada pengaruh tidak langsung. Hal ini berarti, 

untuk meningkatkan loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta sebaiknya 

menggunakan variabel pelayanan secara langsung. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dimyati, (2017), Yuning, et al. 

(2020), (Apriliana and Hidayat 2020), (2020). Puspitasari, (2016). (Hutama 2021). (2015), 

Astuti & Lutfi, (2019), (Subawa and Sulistyawati 2020). (2020). (Trianah, Pranitasari, and 

Marichs 2017), (2017) yang menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas mahasiswa. 

Hal ini dapat dilakukan dengan peningkatan pelayanan mahasiswa antara lain dengan 

melihat nilai indikator tertinggi dari uji validitas, langkah- langkahnya adalah dengan cara: 

a. Pegawai Politehnik Indonusa Surakarta memiliki kompetensi yang baik. 

b. Mahasiswa percaya terhadap kredibilitas Politehnik Indonusa Surakarta. 

c. Politehnik Indonusa Surakarta memiliki pelayanan yang bagus dengan manajemen modern. 

Dengan adanya pelayanan yang baik akan memberikan kepercayaan kepada mahasiswa 

dan loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta semakin baik 

3. Pengaruh Media fisik Terhadap Loyalitas mahasiswa 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa penggunaan variabel intervening kepuasan 

dalam rangka peningkatan loyalitas mahasiswa, untuk variabel media fisik adalah tidak 

efektif, karena pengaruh langsung lebih besar dari pada pengaruh tidak langsung. Hal ini 

berarti, untuk meningkatkan loyalitas mahasiswa di Politehnik Indonusa Surakarta sebaiknya 
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menggunakan variabel pelayanan secara langsung. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dimyati, (2017). Yuning, et al., 

(2020), Apriliana & Hidayat, (2020), Puspitasari, (2016). Hutama, (2015), Astuti & Lutfi, 

(2019), Subawa & Sulistyawati, (2020), Trianah, (2017) yang menyatakan bahwa media fisik 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. 

Hal ini dapat dilakukan dengan peningkatan atau perbaikan media fisik antara lain 

dengan melihat nilai indikator tertinggi dari uji validitas, langkah-langkahnya adalah dengan 

cara: 

a   Kampus sudah meningkatkan perbaikan fasilitas yang nyaman di Politehnik Indonusa 

Surakarta. 

b. Kampus meningkatkan Lab yang sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan oleh 

Politehnik Indonusa Surakarta. 

c.  Kampus memperbaiki ruang kelas yang nyaman di Politehnik Indonusa Surakarta. 

Dengan adanya media fisik yang semakin baik, akan meningkatkan loyalitas mahasiswa 

di Politehnik Indonusa Surakarta. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa Sistem Pembelajaran 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Kualitas Pelayanan 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Media Fisik 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Secara simultan, 

Sistem Pembelajaran, Kualitas Pelayanan, dan Media Fisik berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Mahasiswa Politeknik Manufaktur Ceper Klaten. Nilai koefisien determinasi (R²) atau 

Adjusted R Square diperoleh sebesar 0,448 atau 44,8%, sehingga dapat diartikan bahwa variabel 

independen berupa Sistem Pembelajaran, Kualitas Pelayanan, dan Media Fisik mampu 

menjelaskan variasi Kepuasan Mahasiswa sebesar 44,8%, sedangkan sisanya sebesar 55,2% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti kualitas dosen, 

lingkungan akademik, citra institusi, biaya pendidikan, komunikasi, maupun faktor-faktor lain 

yang berkaitan dengan kepuasan mahasiswa. 
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