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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Word
of Mouth melalui Kepuasan Mahasiswa Program Pendidikan Profesi Akuntan
(PPA), Universitas Trisakti Jakarta.

Metode penelitian ini adalah deskriptif kausalitas yang dirancang dengan
pengujian hipotesis. Pengumpulan data menggunakan data primer dengan
menyebarkan Kkuesioner secara online kepada Mahasiswa maupun Alumni
Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA). Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 135 responden dengan teknik pengambilan sampel
acidental sampling. Metode analisisfdata yang digunakan adalah Strutural
Equation Model (SEM) dengan ban are AMOS version 23.0 for student.

Hasil penelitian ini va terdapat pengaruh positif
kualitas pelayanan terh agaruh positif kepuasan
terhadap word of mo as pelayanan terhadap
word of mouth, eqpting dari pengaruh

kualitas
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KATA PENGANTAR
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perguruan tinggi merupakan salah satu lembaga pendidikan yang menjadi
sarana utama dalam mencerdaskan anak bangsa. Hingga saat ini, banyak

perguruan tinggi yang didirikan, dikelola, dan dikembangkan oleh pemerintah

(negeri) maupun swasta. Maraknya p mbuhan perguruan tinggi di Jakarta jelas

lemenangkan persaingan dan

idikan perlu

a, karyawan,

orang tua, pem i In yang semua itu

erasi muda yang
berkualitas sesue Ugianto dan Farida,
2016).

Salah satu perguruan tinggi yang turut bersaing dikancah dunia pendidikan
adalah Universitas Trisakti Jakarta. Universitas Trisakti Jakarta merupakan salah
satu perguruan tinggi yang Kini hadir menjadi pilihan masyarakat Jabodetabek.

Perguruan tinggi yang memiliki visi “Menjadi lembaga pendidikan profesi

akuntan yang berstandar internasional dengan tetap memperhatikan nilai-nilai
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lokal dalam mengembangkan ilmu pengetahuan untuk meningkatkan kualitas
hidup hidup bangsa.” Ini merupakan perguruan tinggi dengan memiliki staf
pengajar yang profesional dan mahasiswa yang kian meningkat.

Universitas Trisakti Jakarta juga memiliki berbagai sarana dan prasarana
pelayanan yang dapat menunjang proses belajar mengajar, seperti: staf pengajar

dan staf administrasi yang profesional, lingkungan dan peralatan mengajar,

program studi dan desain kurikulum yang menarik, fasilitas umum dan pendukung

kampus yang memadai, ling serta lokasi kampus yang

au m ast! rk?e‘
i.ﬁepasan r%rirat engan persep

[Se )si kons

aﬁpa konsumen dendan layanan y

%

sumen adalah

ubjektif dari tingkat
kinerja layanan yang diberikan oleh lembaga perguruan tinggi, dibandingkan
dengan tingkat harapan mahasiswa (Mestrovic, 2017). Konsep kualitas dalam
perguruan tinggi dapat diidentifikasi sebagai seperangkat syarat dan kondisi yang
harus tersedia dalam proses pendidikan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan

mahasiswa. Kualitas layanan di lembaga-lembaga perguruan tinggi mengacu pada
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seperangkat karakteristik, dimensi dan atribut yang berhubungan dengan layanan
yang mereka sediakan.

Secara umum, kualitas pelayanan dapat diukur dengan dimensi bukti nyata,
keandalan, responsif, jaminan dan empati (Turay, et al., 2017). Namun, ketika
mengukur respon mahasiswa terhadap kualitas layanan, ada beberapa isu yang

cukup penting untuk dipertimbangkan karena respon mahasiswa berharga bagi

peningkatan kinerja suatu institusi, ter dari aspek staf pengajar (dosen), staf

administrasi, image, lingkungas jar, program studi dan desain
kurikulum (Mestrovi

Hasil pen 8 : aensi kualitas

kepuasan kualitas

pelayanan. kualitas
layanan memg anan adalah
sumber kepuasa ng tinggi juga

memiliki kemamp dan menciptakan

word of mouth yang , kepuasan juga
dianggap sebagai faktor penentu yang signifikan terhadap niat perilaku pembelian
kembali (Sanchez-Gutierrez et al., 2011), perilaku word of mouth yang positif
(Altaf et al., 2017).

Penelitian ini adalah replika dari penelitian Mestrovic, (2017). Perbedaan

penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah tahun penelitian yakni tahun
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2018/2019 dan responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah Mahasiswa
di Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) Universitas Trisakti. Mengingat
pentingnya peranan kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan dan umpan
balik dari mahasiswa suatu perguruan tinggi, maka peneliti tertarik menggunakan
judul: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Word of Mouth melalui

Kepuasan Mahasiswa Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA)

Universitas Trisakti, Jakarta.

IPWIJA

ord of Mouth

4. Apakah terdapa ap Word of Mouth

melalui Kepuasan Mahasiswa PPA Universitas Trisakti?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan yang disebutkan di atas, maka tujuan dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :



1. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan
Mahasiswa PPA Universitas Trisakti.

2. Untuk menganalisis pengaruh Kepuasan Mahasiswa terhadap Word of
Mouth Mahasiswa PPA Universitas Trisakti.

3. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth
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Mahasiswa Mahasiswa PPA Universitas Trisakti.

4. Untuk menganalisis pengaruh K as Pelayanan terhadap Word of Mouth
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Kepuasan Mahasiswa, serta dapat memberikan masukan penting bagi

administrator dan pendidik di lembaga pendidikan tinggi, sehingga
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1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan penelitian ini terbagi dalam lima bab yang masing-
masing bab dapat diuraikan sebagai berikut :
BAB 1: PENDAHULUAN
Berisikan latar belakang permasalahan, rumusan masalah, tujuan

penulisan, dan manfaat serta sistematika penulisan.

BAB 2 : LANDASAN TEORI

Berisikan tentang pe secara teoritis variabel yang

BAB 3:

@i akan diuraj ramnt enelitian

uYﬁa definisi operasignal variabel, teknik-per lan data,

W ) LPW1IA {
sis.d n

BAB 4 : HASII
Dalam b i : ian yang berisi
deskripsi data as : data;“serta pembahasan
hasil penelitian.

BAB 5 : KESIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab ini akan diuraikan tentang kesimpulan, implikasi manajerial

dan saran untuk penelitian selanjutnya.
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BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pemasaran
Pemasaran tidak hanya diterapkan pada industri penghasil barang, namun

juga diterapkan pada industri jasa. Perguruan tinggi dalam hal ini juga termasuk

ke dalam kategori industri jasa yanggmemerlukan aktivitas pemasarannya dalam

memahami, memenuhi mahasiswanya. Pada saat ini

industri jasa merupa

h suatu proses sosial
yang melibatkan kegiatan yang diperlukan mengaktifkan individuals dan
organisasi untuk mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui
bertukar dengan lain dan mengembangkan hubungan bertukar berkelanjutan
(Mullins dan Walker, (2013). Sedangkan menurut Basu Swastha dalam Sunyoto
(2013) mendefinisikan bahwa pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegiatan

usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan
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dan mendistribusikan barang atau jasa, ide kepada pasar sasaran agar dapat
mencapai tujuan organisasi.

Berdasarkan uraian yang dikemukakan para ahli pemasaran di atas, peneliti
sampai pada pemahaman bahwa pemasaran adalah suatu kegiatan manusia untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui serangkaian proses

menciptakan, menyampaikan, mengkomunkasikan produk (barang, jasa, atau ide),

dan dengan cara yang menguntungkan g encapai tujuan.

2.1.2 Manajemen Pema

Perguruan ti

pemasaran

efisiensi dan efel oleh individu

atau perusahaan. S¢ erupakan sistem
total aktivitas bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menetapkan harga, dan
mendistribusikan produk, jasa, dan gagasan yang mampu memuaskan keinginan
pasar sasaran dalam rangka mencapai tujuan organisasional (Tjiptono, 2015).
Berdasarkan definisi-definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa

manajemen pemasaran merupakan penganalisaan, pelaksanaan, dan pengawasan

program-program yang dirancang untuk merencanakan, menetapkan harga, dan



mendistribusikan produk, jasa, dan gagasan yang mampu memuaskan keinginan

pasar sasaran dalam rangka mencapai tujuan organisasional yang telah ditetapkan.

2.1.2.1 Pemasaran Jasa
Pemasaran jasa menurut Lovelock dan Gummesson, (2011) dapat

didefinisikan sebagai usaha untuk mempertemukan produk atau jasa yang
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dihasilkan oleh suatu perusahaan, dengan calon pelanggan yang akan

menggunakan jasa tersebut olgk produk dan jasa yang dihasilkan

ebutuhan dan keinginan
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yang lain dan merupakan barang tidak berwujud (intangible) serta tidak
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berakibat pada kepemilikan akan sesuatu.
Menurut Kotler dan Amstrong (2012), terdapat empat karakteristik

dari jasa, yang antara lain:
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1. Jasa tak berwujud (service intangibility) berarti bahwa jasa tidak dapat
dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau dibaui sebelum jasa itu dibeli.

2. Jasa tak terpisahkan (service inseparability) berarti bahwa jasa tidak
dapat dipisahkan dari penyedianya, tanpa mempedulikan apakah
penyedia jasa itu orang atau mesin.

3. Variabilitas jasa (service variability) berarti bahwa kualitas jasa

bergantung pada siapa yang menyediakan jasa itu dan kapan, di mana,

dan bagaimana jasag

an. Menurut
Kotle (20 : an tradisi i oduct, Place,
Price, dan P )12) mengatakan
bahwa ketika antara barang dan
jasa sudah berbeda, dimana sifat dari layanan jasa menimbulkan tantangan
yang berbeda. Sehingga, 4P pemasaran produk tidak dapat menangani
masalah yang timbul dari jasa pemasaran dan harus disesuaikan dan

diperpanjang. Bauran pemasaran tradisional tidak mencakup mengelola

antarmuka pelanggan. Oleh karena itu perlu untuk memperluas bauran



eue)er |MdI 31LS uizi edue} undede ¥njaqg wejep Iul SN} eAJEY yninjas neje uelbegas yeAuegqladwaw uep ueywnwnbusw buele|q 'z

BUBYer |MdI J1LS Jelem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedinbuad ‘q

=
o
(9]
=3
(@]
c
=
©
QO
e
p
Q
35
<
Q0
=
=
—
=
o=
=
@
o
@
3
(=
3
(@]
Q
3
©
(0]
3
=
=
~
QO
=
©
@
peo
o
=
Q
=
©
@
3
=
=
QO
=
=~
Q
<
Q0
3.
Q
=
©
(0]
=
<
=
2]
{ o=
3
Q
=
)
©
)
=y
QO
=
o
@
3
=
=
QO
= |
=
=
=
=~
Q
—
QO
o
="
=
Q
(=
QO
=5
(2}
{ o=
Q
—
{ =
=
QD
n
=
Q
=

-
9
o
=
Q
=

(@]
=
@
=

(]
=
=5

©
w
D
o
QO

Q
Q
=3
QO
—
QO
c
w
@
C
=
=
=
ol
QO
=

<
Q
—
=
5
=)
—
Q
o

o
QO
=
0]
=
Q
Q
3
=3
o=
=
=
Q0
=
Q
Q
3
=
]
=

<
()
o
C
—
o=
QO
=
(7]
{ =
=
o
()
el

=
Q0
P
Q
T
=3
Q
=)
=
Q.
=
=
Q
=
=
Q.
Q
-
=
i
=
Q.
Q0
=
({=]

©
aE
I
-
9,
S
~*
)
3,
=
n
o
D
o
o
>
=
5
Q
Q
3
c
m
>
()
5
()
3,
.
o
o
-
)
!
)

11

pemasaran dengan menambahkan tiga P terkait dengan pelayanan, yaitu;

proses (process), lingkungan fisik (physical environment), dan orang-orang

(peole). 7P dari pemasaran jasa yaitu :

1) Product Elements. Unsur produk termasuk lebih dari sekedar elemen
inti. produk juga termasuk elemen layanan tambahan seperti penyediaan

konsultasi atau produk pengajaran.

2) Place and Time. Tempat dan elémen waktu mengacu pengiriman elemen

produk kepada pelang pemrosesan informasi yang

3)

pertimbangan

4) ‘ i asi dan

5) ses layanan
as dan terkait
6) Physical dikenal sebagai

servicescape, proses pengiriman fasilitas dan memberikan bukti nyata
dari gambar dan kualitas layanan suatu perusahaan
7) People. Orang meliputi perekrutan, pelatihan, dan memotivasi karyawan

untuk memberikan kualitas layanan dan produktivitas.
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2.1.2.3 Unsur Layanan Pelengkap (Suplementary Services)

Penyediaan jasa layanan sering kali tidak lepas dari unsur layanan
pelengkap (suplementary services) yang dapat diklasifikasikan kedalam
delapan kelompok yang disebut “The Flower Of Services” (Lovelock dan
Wirtz 2011 :108), yang antara lain:

1) Information, informasi sangatlah penting dalam penyedia jasa.

Dengan memberikan inforpaasi yang jelas, lengkap, dan akurat dapat

menjadi suatu jasa. Contoh, Jadwal ujian

Si, pengisian

)y penagihan

emiliki risiko

ersifat jelas dan
lahnya.

4) Payment, tagihan mengharuskan pada pelanggan untuk melakukan
pembayaran atas jasa yang digunakan pelanggan. Penyedia jasa
baiknya mengetahui dengan baik apakah pelanggan tersebut sudah
melakukan pembayaran. Misalnya dengan memberikan kesempatan

bagi yang sudah melunasi biaya administrasi untuk ujian.
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5) Consultation, melibatkan dialog untuk mengetahui kebutuhan
pelangganya, kemudian mengembangkan solusi yang sesuai.

6) Hospitality, penyedia jasa mampu memberikan pelayanan lebih.
Contohnya, disediakan ruang tunggu bagi loket pembayaran.

7) Safekeeping, ketika pelanggan mengunjungi tempat layanan, sering
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kali penyedia jasa dapat menyediakan tempat penyimpanan barang

(loker).

Exception, layan iberikan penyedia jasa diluar

kebiasaan a

2.1.3 k
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produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi

atau melebihi harapan. Sedangkan pelayanan dapat didefinisikan sebagai
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perbuatan, usaha, atau kinerja.
Definisi menurut Gronroos dalam Afridi et al., (2016) kualitas

layanan sebagai persepsi perbandingan antara harapan dan persepsi
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pelanggan tentang pengalaman layanan, jika persepsi pelanggan lebih
tinggi dari harapan pelanggan, kualitas yang dirasakan oleh pelanggan
akan lebih tinggi, dan sebaliknya. Kualitas layanan juga dianggap sebagai
ukuran seberapa baik tingkat layanan yang disampaikan sesuai dengan
harapan pelanggan. Definisi ini dianggap lebih menitikberatkan pada

karakteristik kualitas layanan yaitu bagaimana tingkat pengiriman layanan

sesuai dengan harapan pelangga ajenthiran & Karunanithy, 2015).
menurut Parasuraman,

dianggap sebagai

elampaui sharapan #pelanggan
jbiu uga seb

pelanggan

2.1.3.2 Definisi Kualitas Pelayanan dalam Lingkup Perguruan Tinggi

Dalam industri pendidikan kualitas layanan diartikan sebagai
evaluasi keseluruhan layanan yang diterima sebagai bagian dari
pengalaman selama proses pendidikan, yang meliputi kegiatan di luar

ruangan dan di dalam kelas, seperti ruang kelas yang disediakan menurut
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jenis kegiatan, interaksi, dosen, karyawan dan mahasiswa serta
ketersediaan fasilitas untuk mendukung proses pembelajaran (Dora, 2017).

Fosu & Owusu, (2015) mendefinisikan kualitas layanan dalam
pendidikan sebagai pengukuran atau evaluasi mahasiswa tentang
bagaimana layanan diberikan oleh lembaga pendidikan sesuai dengan

harapan para mahasiswanya. Mengingat kualitas layanan diberikan kepada

mahasiswa, sehingga institusi pefididikan harus terlebih dahulu mengerti

harapan mahasiswa seb bangkan dan memberikan

disimpulkan
bahwa ko : tinggi dapat
g harus tersedia
dalam proses pendidikan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan

mahasiswa.
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2.1.3.3 Dimensi Kualitas Layanan

Menurut Parasuraman et al dalam Tjiptono dan Chandra, (2011)
dimensi kualitas pelayanan yang diterima secara luas adalah dimensi
Service Quality (SERVQUAL). Dimensi SERVQUAL dikembangan
dengan maksud untuk membantu para manajer dalam menganalisa sumber

masalah kualtas dan memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa.

Dimensi SERVQUAL ini ber, erat dengan kepuasan pelanggan

(Parasuraman et al da 2011). Dalam model ini

pelayanan

4) para staff untuk

layanan dengan
tanggap.

5) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff bebas

dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.
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Sedangkan dimensi kualitas pelayanan menurut Gronroos dalam
Javsfar dan Kristaung, (2012) yang dilihat dari segi karakteristik
pelayanan, khususnya dari persepsi pelanggan atas total kualitas pelayanan
(Total Perceved Service), terbagi atas dua dasar yaitu kualitas yang
dipengaruhi oleh cara pelayanan yang diterima pelanggan dan proses

pelayanan itu sendiri. Gronroos menyebutkan bahwa dimensi kualitas

pelayanan tersebut sebagai hasil Kualitas teknis dan proses kualitas fungsi

(Javsfar dan Kristaung

ara ahli |tersebutedianggag masi @i
ieﬁiscara em irE/

a tertentu misalnya dalam i an atau

) 1IPWIJA (

gunakan dimensi
berbeda yang disesuaikan dengan sifat layanan dalam institusi pendidikan.
Misalnya studi yang dilakukan oleh Senthilkumar dan Arulraj (2011 dalam
Chandra et al., 2018) kualitas perguruan tinggi di India menawarkan
model yang disebut SQM-HEI (Pengukuran Kualitas Layanan Perguruan

Tinggi di India) yang terdiri dari tiga dimensi termasuk pengajaran dan
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metodologi (TM), perubahan lingkungan dalam faktor studi (ECSF),
tindakan disipliner (DA).

Selain itu, Annamdevula dan Bellamkonda (2016a, 2016b)
melakukan studi tentang pendidikan tinggi di India dan menghasilkan
instrumen disebut Kualitas Pendidikan Tinggi. Ini menunjukkan bahwa

tidak ada standar yang tepat untuk mengukur kualitas layanan pada

pendidikan tinggi. Dalam penelifian ini kualitas layanan dalam lingkup

perguruan tinggi atau gan 5 dimensi yang diadopsi

abjus pengajaran

)IPWIJA (

angat terkalt dengan kualitas
layanan. Katenthiran dan Karunaithy, (2015) mendefinisikan kepuasan
sebagai suatu kondisi yang dirasakan oleh seseorang yang memiliki
pengalaman Kinerja atau hasil yang memenuhi atau harapannya. Kepuasan
adalah fungsi dari tingkat harapan dan persepsi dari kinerja. Kepuasan

adalah tanggapan pelanggan terhadap layanan yang diberikan, dimana
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kepuasan pelanggan diperoleh dari rasa keadilan karena nilainya yang
dibayarkan sepadan dengan yang dirasakan atau diterima (Chandra dan
Martha, 2018).

Hal ini sesuai dengan pendapat Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(dalam Chandra et al., 2018) bahwa pelanggan dapat merasakan kepuasan

dan ketidakpuasan karena layanan yang diberikan dan uang yang

dibayarkan. Pelanggan merasa goias kapan saja ketika layanan yang

an, dan mereka tidak puas

adalah

bahwa

teks pendidikan
tinggi adal erus-menerus oleh
berbagai hasil dan pengalaman mahasiswa selama di kampus (Seng dan
Ling, 2013).

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan kepuasan mahasiswa

adalah jika kinerja layanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan

mahasiswa, maka mahasiswa akan kecewa. Tetapi jika kinerja layanan
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yang dirasakan sesuai dengan harapan, mahasiswa akan merasa puas atau

akan merasa senang.

2.1.4.2 Manfaat Kepuasan

Menurut Tjiptono et al., (2014) terciptanya kepuasan konsumen

dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya: Hubungan perusahaan

dengan konsumen menjadi hargaonis; Memberikan dasar yang baik bagi

pembeli; Dapat mende itas konsumen; Membentuk

rekomendasi_d

luar biasa atau superior (Huang et al., 2012).

Menurut Turay, et al., (2017) kepuasan pelanggan dimasukkan
sebagai faktor yang dapat memberikan dampak pada kinerja bisnis jangka
panjang. Kepuasan dan ketidakpuasan sangat penting karena efeknya pada

harapan pelanggan keputusan pembelian berikutnya, mereka juga
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menambahkan bahwa pelanggan yang memiliki pengalaman baik dengan
suatu layanan cenderung setia dan sukarela merekomendasikan layanan

untuk keluarga dan teman-teman mereka (Altaf et al., 2017).

2.1.4.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan

untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya (juga pelanggan

stomer hot lines),

dan lain-lain. Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat
memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada
perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk memberikan respon
secara cepat dan tanggap terhadap setiap masalah yang timbul.
Meskipun demikian karena metode ini cenderung bersifat pasif, maka

sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau
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ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan yang tidak puas
lantas akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka langsung
beralih kepada provider lain dan tidak akan membeli lagi jasa
perusahaan. Upaya mendapatkan saran (terutama saran Yyang
berkualitas/bagus) dari pelanggan juga sulit diwujudkan dengan

metode ini. Terlebih lagi bila perusahaan tidak memberikan imbal

metode ini
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