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ABSTRAK 

Tya Pertiwi. 2024 <Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Mahasiswa dengan 

SOP (Standar Operasional Prosedur) sebagai Variabl Moderasi pada Staff 

BAU Universitas Muhammadiyah Metro= Skripsi Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro. 

Pembimbing (I) Dr. Yateno, S.E., M.M, pembimbing (II) Selamet Fuadi, 

S.E., M.M.  

Kepuasan Mahasiswa adalah suatu perasaan senang, lega dan puas dari 

mahasiswa terhadap perguruan tinggi selama ia melaksanakan studi. Untuk 

mencapai suatu kepuasan mahasiswa, perguruan tinggi berperan penting 

memberikan pelayanan yang baik terhadap mahasiswa. Dalam penelitian ini, 

masih ada beberapa kendala terkait pelayanan yang diberikan kepada 

mahasiswa oleh pihak perguruan tinggi. Tidak sedikit dari mahasiswa merasa 

kurang puas atas pelayanan yang diberikan oleh pihak lembaga kampus seperti 

respon staff yang masih belum memenuhi harapan mahasiswa. Oleh sebab itu, 

penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui apakah pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa dan untuk mengetahui apakah 

peran Standar Operasional Prosedur (SOP) terhadap pelayanan dengan 

kepuasan mahasiswa. Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah 

mahasiswa UKM di UM Metro yang berjumlah 81 mahasiswa. Pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dan wawancara. Analisis data menggunakan uji 

validitas dengan nilai Rhitung > Rtabel 0,215, uji reliabilitas dengan nilai 

cronbach’s Alpha lebih tinggi dari nilai dasar 0,60, uji normalitas dengan nilai sig 

0,200 > 0,05, uji linieritas deviation from linierity pada pelayanan terhadap 

kepuasan mahasiswa dengan nilai 0,726 > 0,05 pada SOP terhadap kepuasan 

mahasiswa dengan nilai 0,802 > 0,05 dan uji MRA pada pelayanan terhadap 

kepuasan mahasiswa dengan nilai 0,625 atau 62,5% kemudian setelah diperkuat 

dengan SOP menjadi 0,640 atau 64% dengan menggunakan program SPSS 26. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa dan SOP (Standar Operasional 

Prosedur) dapat memoderasi atau memperkuat pelayanan terhadap kepeuasan 

mahasiswa. 

Kata Kunci: Pelayanan, Kepuasan Mahasiswa dan SOP (Standar Operasional 

Prosedur) 
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ABSTRACT 

Tya Pertiwi. 2024 "The Effect of Service on Student Satisfaction with SOP 

(Standard Operating Procedure) as a Moderation Variable for BAU Staff at 

Muhammadiyah Metro University" Thesis for the Management Study 

Program, Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah Metro 

University. Supervisor (I) Dr. Yateno, S.E., M.M, supervisor (II) Selamet 

Fuadi, S.E., M.M.  

Student satisfaction is a student's feeling of joy, relief and satisfaction towards 

higher education while he is carrying out his studies. To achieve student 

satisfaction, universities play an important role in providing good service to 

students. In this research, there were still several obstacles related to the 

services provided to students by universities. Not a few students feel dissatisfied 

with the services provided by campus institutions, such as staff responses that 

still do not meet student expectations. Therefore, this research aims to find out 

whether service influences student satisfaction and to find out what role Standard 

Operating Procedures (SOP) plays in service and student satisfaction. The 

sample used in this research was UKM students at UM Metro, totaling 81 

students. Data collection uses questionnaires and interviews. Data analysis uses 

a validity test with a value of Rcount > Rtable 0.215, a reliability test with a 

Cronbach's Alpha value higher than the base value of 0.60, a normality test with 

a sig value of 0.200 > 0.05, a linearity deviation from linearity test on services on 

student satisfaction with grades 0.726 > 0.05 on SOP on student satisfaction with 

a value of 0.802 > 0.05 and the MRA test on service on student satisfaction with 

a value of 0.625 or 62.5% then after being reinforced with the SOP it became 

0.640 or 64% using the SPSS 26 program. Results This research shows that 

there is a positive and significant influence between service on student 

satisfaction and SOP (Standard Operating Procedures) can moderate or 

strengthen service on student satisfaction. 

Keywords: Service, Student Satisfaction and SOP (Standard Operating 

Procedure) 
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