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ABSTRAK 

Peningkatan kepuasan pelanggan dimotivasi oleh asumsi bahwa tingkat kepuasan yang tinggi akan 

berujung kepada semakin kuatnya tingkat kompetitif perguruan tinggi tersebut yang berdampak 

kepada lebih mudahnya menjaring peserta didik baru dan juga mempertahankan peserta didik yang 

sudah berperguruan tinggi di perguruan tinggi tersebut. Tujuan penelitian ini yaitu untuk 

menganalisis variabel student experience, institution image, dan perceived quality terhadap student 

satisfaction pada perguruan tinggi Universitas Negeri Medan. Penelitian dilakukan pada bulan maret 

2023 menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan populasi seluruh mahasiswa 

Universitas Negeri Medan. Pengambilan sampel menggunakan random sampling kepada perwakilan 

setiap fakultas sebanyak 20 orang dengan total sampel berjumlah 200 responden. Analisis data yang 

digunakan melalui analisis jalur menggunakan PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

student experience berpengaruh positif terhadap institution image dan student experience. Institution 

image juga berpengaruh terhadap student satisfaction. Selanjutnya, perceived value berpengaruh 

terhadap student satisfaction dan institution image. 

Kata Kunci: Pengalaman Mahasiswa, Citra Institusi, Kualitas yang Dirasakan, Kepuasan 

Mahasiswa. 

 

ABSTRACT 

Increasing customer satisfaction is motivated by the assumption that a high level of satisfaction will 

lead to a stronger level of competitiveness of the university, which will make it easier to recruit new 

students and also retain students who are already studying at the university. The purpose of this 

study is to analyze the variables of student experience, institution image, and perceived quality on 

student satisfaction at the State University of Medan. The study was conducted in March 2023 using 

a quantitative explanatory approach with a population of all students at the State University of 

Medan. Sampling used random sampling to representatives of each faculty as many as 20 people 

with a total sample of 200 respondents. Data analysis used path analysis using PLS-SEM. The 

results of the study showed that student experience had a positive effect on institution image and 

student experience. Institution image also affects student satisfaction. Furthermore, perceived value 

affects student satisfaction and institution image. 

Keywords: Student Experience, Institution Image, Perceived Quality, Student Satisfation. 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan konsumen memainkan peran penting dalam setiap aspek lingkungan bisnis.  

Bisnis yang ingin tetap kompetitif tidak punya pilihan selain memuaskan konsumen yang 

dimiliki (García-Buades, Ramis-Palmer, & Manassero-Mas, 2015), sehingga menjadi 

penting untuk memahami apa yang menyebabkan kepuasan (atau ketidakpuasan) bagi siswa 

dalam lingkungan yang kompetitif ini. Terlepas dari beberapa sudut pandang yang 

bertentangan (Saunders, 2015), penelitian telah mengklaim bahwa siswa adalah bagian 

konsumen institusi pendidikan (Johnson, Friend, & Agrawal, 2016). Bahkan, sebelum siswa 

mulai membayar uang perguruan tinggi (Monim & West, 2010), dengan demikian kepuasan 

mereka harus menjadi prioritas nomor satu untuk perguruan tinggi. Namun, tampaknya 

pelaku lingkungan bisnis Pendidikan perlu memperhatikan bahasa dan perlakuan 

berorientasi pelanggan untuk siswa. Para siswa diperlakukan sebagai pengguna layanan 

yang kompleks dan multidimensi. Kepuasan siswa menjadi salah satu tujuan utama bagi 
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seluruh perusahaan yang ada, termasuk juga institusi pendidikan atau perguruan tinggi. 

Perkembangan perguruan tinggi swasta di kota-kota besar memicu perhatian bagi seluruh 

manajemen perguruan tinggi untuk menciptakan sustainibility bagi perguruan tinggi 

tersebut melalui peningkatan kepuasan pelanggan dan juga loyalitas, yang dalam institusi 

pendidikan disebut kepuasan siswa (peserta didik).  

Peningkatan kepuasan pelanggan dimotivasi oleh asumsi bahwa tingkat kepuasan 

yang tinggi akan berujung kepada semakin kuatnya tingkat kompetitif perguruan tinggi 

tersebut yang berdampak kepada lebih mudahnya menjaring peserta didik baru dan juga 

mempertahankan peserta didik yang sudah berperguruan tinggi di perguruan tinggi tersebut. 

Kebutuhan perguruan tinggi atau institusi pendidikan untuk meningkatkan kepuasan 

mahasiswa dalam hasil belajar diperguruan tinggi. 

 Hal tersebut menjelaskan bahwa pihak perguruan tinggi berhasil menciptakan tingkat 

kepuasan yang baik untuk menciptakan Pendidikan yang berkualitas. Ukuran kepuasan 

siswa merupakan hal inti dari penilaian terhadap pengalaman siswa yang menikuti 

pembelajaran yang telah diberikan. Penilaian kepuasan ini menjadi tolak ukur untuk 

melakukan perbaikan terhadap pengalaman dan dapat mengetahui semua harapan yang 

diinginkan oleh siswa terhadap pengalaman yang diberikan. Perguruan tinggi bertanggung 

jawab penuh terhadap kebutuhan siswa, termasuk kaitannya dengan pengalaman yang ada 

(Savila et al., 2019). Pada kenyataannya tidak semua perguruan tinggi dapat memberikan 

pengalaman belajar secara total kepada siswanya, banyaknya perguruan tinggi yang hanya 

menjanjikan untuk memberikan pembelajaran pengalaman yang berkualitas namun pada 

kenyataannya pengalaman yang tersedia tidak maksimal diberikan kepada para siswanya. 

keberhasilan sebuah perguruan tinggi dalam memberikan pendidikan.  dapat di ukur dari 

kepuasan siswanya dimana kepuasan pelanggan jasa Pendidikan. Permasalahan seperti ini 

banyak dialami oleh perguruan tinggi pada umumnya, karena semua fasilitasnya memang 

kurang memenuhi kebutuhan para siswa. Belum optimalnya kualitas pelayanan yang ada di 

lembaga tersebut juga menjadi masalah yang ada pada lembaga tersebut sehingga 

mengurangi kualitas pengalaman siswa ketika mengikuti aktifitas belajar di perguruan 

tinggi, karena setiap siswa mempunyai kepuasan yang berbeda (Haverila, Haverila, 

Mclaughlin, & Arora, 2021). Berdasarkan penjelaskan diatas, pengalaman mahasiswa 

belajar dipengaruhi oleh kepuasan mahasiswa dalam mengikuti program perguruan tinggi. 

Kepuasan sendiri adalah tingkat kesesuaian antara produk dan/atau jasa pelayanan yang 

diinginkan dengan kenyataan yang diterima kesesuaian tersebut adalah hasil (Rangarajan, 

Gelb, & Vandaveer, 2017), mendefinisikan kualitas pengalaman sebagai penilaian yang 

dirasakan tentang keunggulan atau superioritas dari pengalaman pelanggan. Beberapa hasil 

penelitian menjelaskan pengaruh pengalaman siswa terhadap kepuasan siswa. Hasil 

penelitian (Biles et, al, 2021) menjelaskan bahwa mahasiswa diperguruan tinggi 

keperawatan memiliki pengalaman yang baik sehingga berpengaruh terhadap kepuasan 

siswa di perguruan tinggi tersebut. Hal tersebut juga sejalan dengan hasil penelitian (Patlán 

Pérez & Martínez Torres, 2017), yang menjelaskan bahwa pengalaman yang diterima baik 

dan positif sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan yang dimiliki oleh wisatawan 

dalam melakukan perjalanan wisata dan image objek wisata berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan penjelasan diatas, pengalaman dan image juga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan.  

Image sebagai sebuah representatif dari individu mengenai mental pengetahuan 

(keyakinan), perasaan, dan persepsi keseluruhan terhadap objek yang dirasa (Lai & Chen, 

2011). Image positif yang dimiliki oleh sebuah institusi akan memberikan pengaruh yang 

kuat dalam membentuk kepuasan yang ada. Insitution image yang dimiliki oleh pihak 

perguruan tinggi menjadi salah satu faktor dari kepuasan peserta didik. Tingkat kepuasan 
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peserta didik dipengaruhi oleh persepsi terhadap produk atau jasa dimana persepsi tersebut 

dibangun oleh harga, citra, tahap layanan, dan momen layanan dari organisasi terkait 

(Temizer dan Turkyilmaz, 2012). Citra yang buruk akan menimbulkan persepsi buruk dan 

menyebabkan peserta didik mudah marah. Sebaliknya citra yang baik menimbulkan 

persepsi kualitas yang dimiliki perguruan tinggi baik, sehingga peserta didik mudah 

memaafkan suatu kesalahan. Citra dinilai sangat penting bagi setiap organisasi tak terkecuali 

bagi suatu perguruan tinggi. Hal ini dikarenakan citra merupakan bentuk keseluruhan kesan 

yang terbangun dibenak masyarakat tentang organisasi (Eliba, et.al, 2017).  Beberapa 

penelitian menunjukkan hubungan dan pengaruh antara image dan kepuasan. Hasil 

penelitian (Hemsley-Brown, Melewar, Nguyen, & Wilson, 2016) menjelaskan bahwa image 

dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan kosnumen dikarenakan kepuasan sebagai 

bagian dari proses evaluasi nilai yang dilakukan untuk menentukan baik atau tidak 

image/citra yang dimiliki suatu institusi yang terkesan positif. Hasil penelitian (Heinberg, 

Ozkaya, & Taube, 2017) menjelaskan bahwa institution image dan perceived quality dapat 

mempengaruhi kepuasan sebuah institusi dikarenakan image sebagai kesan yang dimiliki 

oleh masyarakat sehingga dapat membentuk kepuasan atas yang diterima dari sebuah 

institusi (Mehrotra & Parida, 2017).  

Perceived quality telah mendapat perhatian baru – baru ini sebagai konstruksi yang 

stabil untuk memprediksi prilaku konsumen (Matzler, Strobl, Stokburger-sauer, 

Bobovnicky, & Bauer, 2016). Selain itu, perceived quality juga digunkan untuk 

meningkatkan kesedian konsumen untuk membeli dan mengurangi niat konsumen untuk 

mencari alternative lain (Matzler et al., 2016). Dodds dan Monroe (1985) dalam 

(Kusumawati & Huang, 2015), mengusulkan model hubungan antara kualitas dirasakan 

serta menyebutkan bahwa perceived quality merupakan faktor penting dalam proses 

keputusan pembelian produk/jasa akan memilih yang tertinggi. Perceived quality adalah 

konsep yang sangat subjektif. Didefinisikan secara luas, Konsep perceived quality berasal 

dari teori prilaku, perasaan, dan sikap konsumen untuk memahami kecenderungan mereka 

terhadap ketertarikan untuk membeli produk/jasa yang ada pada lingkungan mereka 

berdasarkan kualitas yang diterima. Hasil penelitian (Matzler et al., 2016),  menjelaskan 

bahwa kualitas yang diterima dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan kosnumen 

dikarenakan kepuasan sebagai bagian dari proses evaluasi nilai yang dilakukan untuk 

menentukan kualitas yang dirasakan yang dimiliki suatu institusi yang terkesan positif. Hasil 

penelitian (Haverila, et.al, 2021) juga menjelaskan image dan perceived quality berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa di universitas. Berdasarkan research gap diatas, penulis 

melakukan penelitian untuk menganalisis variabel student experience, institution image, dan 

perceived quality terhadap student satisfaction pada perguruan tinggi Universitas Negeri 

Medan. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori (Explanatory research), bertujuan 

untuk mengetahui hubungan antar variabel penelitian (student experience, institution image, 

dan perceived value terhadap student satisfaction).  Penelitian eksplanatori yaitu suatu 

penelitian untuk mencari dan menjelaskan hubungan kausal antar variabel melalui pengujian 

hipotesis (Ferdinand, 2014). Kajian penelitian ini hanya dilakukan kepada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Medan, Sumatera Utara, Indonesia. Teknik sampling 

adalah teknik pengambilan sampel untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian. Penelitian ini menggunakan teknik sampling yaitu purposive sampling. 

Purposive sampling merupakan teknik untuk menentukan sampel penelitian dengan 

beberapa pertimbangan/kriteria tertentu yang bertujuan agar data yang diperoleh nantinya 
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bisa lebih representatif (Ferdinand, 2014). Sehingga, dalam penelitian ini mengambil 

sampel sebanyak n = 200 sampel. Pengambilan sampel dilakukan pada bulan Januari 2023 

diminggu pertama dan minggu kedua.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Student Experience Terhadap Institution Image dan Student Satisfaction 

Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis pertama diketahui bahwa nilai signifikansi 

t diperoleh sebesar 0,000 < 0.000, artinya hipotesis pertama diterima dengan nilai t statistik 

sebesar 15.763 > t tabel (1.96). Jadi, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Student 

Experience terhadap institution image. Hasil hipotesis kedua juga diterima dengan nilai t 

statistik sebesar 3.711 > t tabel (1.96). Jadi, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

Student Experience terhadap student satisfaction. Menurut Schmitt dalam Curatman (2016), 

pengalaman adalah peristiwa pribadi yang terjadi sebagai sebuah jawaban atas beberapa 

rangsangan seperti pemasaran sebelum dan sesudah pembelian. Sedangkan pelanggan 

merupakan individu atau rumah tangga yang membeli, mengkonsumsi, menggunakan 

produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan secara berulang dan teratur dan produk 

tersebut tidak diperjualbelikan kembali.  Menurut Mayer dan Schwager dalam (Yoana, 

2018), pengalaman pelanggan adalah tanggapan pelanggan secara internal dan subjektif 

sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. 

Interaksi secara langsung ini terjadi karena adanya inisiatif dari konsumen itu sendiri.  

Sedangkan interaksi secara tidak langsung ini melibatkan pertemuan yang tidak 

direncanakan seperti penampilaan produk, event promosi, dsb. Pengalaman pelanggan ini 

bersifat pribadi dan melibatkan pelanggan secara rasional, emosional, fisik, dan spiritual. 

Pengalaman pelanggan melibatkan seluruh peristiwa kehidupan, artinya perusahaan harus 

menata lingkungan yang benar untuk pelanggan dan apa yang diinginkan oleh pelanggan 

termasuk kepuasan yang diterima. Institution image berperan penting menghasilkan ikatan 

emosional, respon yang positif dan komitmen yang tinggi dalam mengembangkan 

universitas secara bersama – sama baik seluruh dosen dan mahasiswa serta pegawai yang 

bekerja sehingga reputasi yang dimiliki sebuah universitas juga baik (Stocchi et al., 2017). 

Reputasi institusi pendidikan tinggi dapat didefinisikan sebagai pengakuan subjektif dan 

kolektif, persepsi, sikap dan evaluasi terhadap institusi pendidikan tinggi yang didirikan di 

antara seluruh kelompok stakeholder perguruan tinggi selama waktu tertentu yang 

didasarkan pada indikator kualitas, perilaku masa lalu, komunikasi, simbolisme, dan 

kemungkinan serta kelompok untuk memenuhi memuaskan harapan masa depan 

dibandingkan dengan pesaing (Liu, Fang, & Yu, 2018). Dari beberapa pernyataan diatas 

maka, semakin baik image yang dimiliki suatu organisasi, maka dapat mempengaruhi 

kepuasan yang dimiliki suatu organisasi perguruan tinggi.  

Kepuasan sendiri adalah tingkat kesesuaian antara produk dan/atau jasa pelayanan 

yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima kesesuaian tersebut adalah hasil penilaian 

yang dilakukan oleh stakeholder berdasarkan pada pengalamannya. Menurut Lemke (2018) 

mendefinisikan kualitas pengalaman sebagai penilaian yang dirasakan tentang keunggulan 

atau superioritas dari pengalaman pelanggan. Beberapa hasil penelitian menjelaskan 

pengaruh pengalaman siswa terhadap kepuasan siswa. Hasil penelitian (Biles et, al, 2021) 

menjelaskan bahwa mahasiswa diperguruan tinggi keperawatan memiliki pengalaman yang 

baik sehingga berpengaruh terhadap kepuasan siswa di perguruan tinggi tersebut. Hal 

tersebut juga sejalan dengan hasil penelitian (Sabiote-ortiz & Frías-jamilena, 2022), yang 

menjelaskan bahwa pengalaman yang diterima baik dan positif sangat berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan yang dimiliki oleh wisatawan dalam melakukan perjalanan wisata dan 

image objek wisata berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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Hasil penelitian ini membuktikan secara empiris bahwa terdapat pengaruh student 

experience terhadap institution image dan student satisfaction. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Hemsley-Brown et al., 2016) yang 

dilakukan diperguruan tinggi menunjukkan bahwa ada hubungan yang positif antara 

experience yang dimiliki sebuah perguruan tinggi terhadap image dan kepuasan yang dinilai 

oleh mahasiswa untuk menentukan pilihan dalam memilih perguruan tinggi. 

Pengaruh Institution Image Terhadap Student Satisfaction 

Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis ketiga diketahui bahwa nilai signifikansi t 

diperoleh sebesar 0,005 < 0.000, artinya hipotesis pertama diterima dengan nilai t statistik 

sebesar 2.755> t tabel (1.96). Jadi, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara institution 

image terhadap student satisfaction. Institution image merupakan sebuah kompleksitas 

berdasarkan persepsi/kesan masyarakat terhadap sebuah organisasi yang melaksanakan 

penilaian yang diferensiasi dan komperatif (Heinberg et al., 2017). Institution image 

berperan penting menghasilkan ikatan emosional, respon yang positif dan komitmen yang 

tinggi dalam mengembangkan universitas secara bersama – sama baik seluruh dosen dan 

mahasiswa serta pegawai yang bekerja sehingga reputasi yang dimiliki sebuah universitas 

juga baik (Stocchi et al., 2017). Reputasi institusi pendidikan tinggi dapat didefinisikan 

sebagai pengakuan subjektif dan kolektif, persepsi, sikap dan evaluasi terhadap institusi 

pendidikan tinggi yang didirikan di antara seluruh kelompok stakeholder perguruan tinggi 

selama waktu tertentu yang didasarkan pada indikator kualitas, perilaku masa lalu, 

komunikasi, simbolisme, dan kemungkinan serta kelompok untuk memenuhi memuaskan 

harapan masa depan dibandingkan dengan pesaing (Liu, Fang, & Yu, 2018). Dari beberapa 

pernyataan diatas maka, semakin baik image yang dimiliki suatu organisasi, maka dapat 

mempengaruhi kepuasan yang dimiliki suatu organisasi perguruan tinggi.  

Citra dinilai sangat penting bagi setiap organisasi tak terkecuali bagi suatu perguruan 

tinggi. Hal ini dikarenakan citra merupakan bentuk keseluruhan kesan yang terbangun 

dibenak masyarakat tentang organisasi (Eliba, et.al, 2017). Hasil penelitian ini membuktikan 

secara empiris bahwa terdapat pengaruh institution image terhadap student satisfaction. 

Hasil penelitian (Hemsley-Brown et al., 2016) menjelaskan bahwa image dapat memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan kosnumen dikarenakan kepuasan sebagai bagian dari proses 

evaluasi nilai yang dilakukan untuk menentukan baik atau tidak image/citra yang dimiliki 

suatu institusi yang terkesan positif. Hasil penelitian (Heinberg et al., 2017) menjelaskan 

bahwa institution image dan perceived quality dapat mempengaruhi kepuasan sebuah 

institusi dikarenakan image sebagai kesan yang dimiliki oleh masyarakat sehingga dapat 

membentuk kepuasan atas yang diterima dari sebuah institusi (Mehrotra & Parida, 2017).  

Pengaruh Perceived Quality Terhadap Institution Image dan Student Satisfaction 

Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis keempat diketahui bahwa nilai signifikansi 

t diperoleh sebesar 0,000 < 0.000, artinya hipotesis pertama diterima dengan nilai t statistik 

sebesar 5.768> t tabel (1.96). Jadi, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara perceived 

value terhadap institution image. hasil pengujian hipotesis kelima juga diketahui bahwa nilai 

signifikansi t diperoleh sebesar 0,000 < 0.000, artinya hipotesis pertama diterima dengan 

nilai t statistik sebesar 8.000> t tabel (1.96). Jadi, terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara perceived value terhadap student experience. Menurut Kartajaya (2010), perceived 

quality memberikan banyak value, antara lain: Memberi alasan bagi pelanggan untuk 

menggunakan barang atau jasa, semakin baik persepsi pelanggan maka semakin tinggi 

potensi pelanggan untuk menggunakan produk.  

Membedakan produk barang atau jasa dengan produk pesaing. Memberi celah untuk 

menetapkan harga premium atas produk barang atau jasa. Semakin baik persepsi pelanggan, 

maka perusahaan dapat menetapkan harga tinggi. Perceived quality telah mendapat 
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perhatian baru – baru ini sebagai konstruksi yang stabil untuk memprediksi prilaku 

konsumen (Matzler et al., 2016). Selain itu, perceived quality juga digunkan untuk 

meningkatkan kesedian konsumen untuk membeli dan mengurangi niat konsumen untuk 

mencari alternative lain (Matzler et al., 2016). Dodds dan Monroe (1985) dalam 

(Kusumawati & Huang, 2015), mengusulkan model hubungan antara kualitas dirasakan 

serta menyebutkan bahwa perceived quality merupakan faktor penting dalam proses 

keputusan pembelian produk/jasa akan memilih yang tertinggi. Perceived quality adalah 

konsep yang sangat subjektif.  

Reputasi institusi pendidikan tinggi dapat didefinisikan sebagai pengakuan subjektif 

dan kolektif, persepsi, sikap dan evaluasi terhadap institusi pendidikan tinggi yang didirikan 

di antara seluruh kelompok stakeholder perguruan tinggi selama waktu tertentu yang 

didasarkan pada indikator kualitas, perilaku masa lalu, komunikasi, simbolisme, dan 

kemungkinan serta kelompok untuk memenuhi memuaskan harapan masa depan 

dibandingkan dengan pesaing (Liu, Fang, & Yu, 2018). Dari beberapa pernyataan diatas 

maka, semakin baik image yang dimiliki suatu organisasi, maka dapat mempengaruhi 

kepuasan yang dimiliki suatu organisasi perguruan tinggi. Citra dinilai sangat penting bagi 

setiap organisasi tak terkecuali bagi suatu perguruan tinggi. Hal ini dikarenakan citra 

merupakan bentuk keseluruhan kesan yang terbangun dibenak masyarakat tentang 

organisasi (Eliba, et.al, 2017). 

Didefinisikan secara luas, Konsep perceived quality berasal dari teori prilaku, 

perasaan, dan sikap konsumen untuk memahami kecenderungan mereka terhadap 

ketertarikan untuk membeli produk/jasa yang ada pada lingkungan mereka berdasarkan 

kualitas yang diterima. Hasil penelitian ini membuktikan secara empiris bahwa terdapat 

pengaruh perceived value terhadap institution image dan student satisfaction. Hasil 

penelitian (Matzler et al., 2016),  menjelaskan bahwa kualitas yang diterima dapat 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan kosnumen dikarenakan kepuasan sebagai bagian 

dari proses evaluasi nilai yang dilakukan untuk menentukan kualitas yang dirasakan yang 

dimiliki suatu institusi yang terkesan positif. Hasil penelitian (Haverila, et.al, 2021) juga 

menjelaskan image dan perceived quality berpengaruh terhadap image dan kepuasan 

mahasiswa di universitas. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan sebagai berikut. Pertama, Diketahui 

bahwa model student experience memberikan pengaruh terhadap institution image, 

perceived value, dan student satisfaction. Kedua, model ini telah menjelaskan bahwa 

perceived value memberikan pengaruh positif terhadap image yang dimiliki peruguran 

tinggi dan kepuasan mahasiswa dalam mengikuti perkuliahan juga baik. Ketiga, model 

student experience memberikan masukan terhadap perguruan tinggi dalam menentukan 

konsep karakter building di universitas negeri medan. 
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