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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 kuesioner 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 analisis data yang digunakan adalah Strutural 

Equation Model (SEM) dengan bantuan software AMOS version 23.0 for student.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan; terdapat pengaruh positif kepuasan 

terhadap word of mouth; terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

word of mouth; Kepuasan mampu menjadi mediator penting dari pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap word of mouth. 

Implikasi penelitian ini diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan dimensi Lingkungan dan Peralatan Mengajar khususnya dalam hal 

ruang kelas dan peralatan yang memadai untuk proses belajar mengajar agar dapat 

menciptakan kepuasan mahasiwa. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Mahasiswa, Word of Mouth.  
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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 pertumbuhan perguruan tinggi di Jakarta jelas 

menimbulkan persaingan yang ketat. Agar dapat memenangkan persaingan dan 

mencapai keunggulan kompetitif, maka perguruan tinggi dituntut untuk dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan (service quality) dan kepuasan mahasiswanya. 

Tuntutan ini juga secara jelas tertuang dalam Undang-Undang No. 20 Tahun 

2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional, dimana dalam proses pendidikan perlu 

melibatkan berbagai unsur antara lain: tenaga pengajar, mahasiswa, karyawan, 

orang tua, pemerintah, sarana dan prasarana, serta pihak-pihak lain yang semua itu 

akan menentukan keberhasilan pendidikan dalam mencetak generasi muda yang 

berkualitas sesuai dengan tututan dan kemajuan zaman (Sugianto 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, lingkungan kampus yang aman serta lokasi kampus yang 

strategis sehingga mudah dicapai, tentunya akan menjadikan kualitas pelayanan 

yang diberikan perguruan tinggi ini dapat meningkatkan kepuasan mahasiswanya.    

Kepuasan konsumen atau mahasiswa menjadi salah satu isu sentral dalam 

pemasaran saat ini. Kepuasan berkaitan erat dengan persepsi. Bahkan, kepuasan 

konsumen adalah persepsi konsumen ketika mengevaluasi suatu layanan dengan 

membandingkan harapan konsumen dengan layanan yang telah dirasakannya 

(Parasuraman et al., 1988).  

Turay, et al., (2017) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

tergantung pada harapan konsumen dan persepsi kualitas pelayanan yang 

diberikan. Kualitas layanan yang dirasakan adalah evaluasi subjektif 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, termasuk dari aspek staf pengajar (dosen), staf 

administrasi, image, lingkungan dan peralatan mengajar, program studi dan desain 

kurikulum (Mestrovic, 2017). 

Hasil penelitian Mestrovic, (2017) menunjukkan bahwa dimensi kualitas 

pelayanan secara positif mampu mempengaruhi kepuasan mahasiswa dan 

meningkatkan word of mouth mahasiswa di Kroasia. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam pengukuran kualitas 

pelayanan. Banyak penelitian sebelumnya mengamati bahwa persepsi kualitas 

layanan mempengaruhi kepuasan, yang berarti bahwa kualitas pelayanan adalah 

sumber kepuasan pelanggan (Raza et al., 2017). Kualitas layanan yang tinggi juga 

memiliki kemampuan untuk mengembangkan citra institusi dan menciptakan 

word of mouth yang positif (Babin et al., 2005). Selain itu, 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 



4 
 

 

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. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan beberapa 

masalah yang akan menjadi pokok bahasan dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa PPA Universitas Trisakti? 

2. Apakah terdapat pengaruh Kepuasan Mahasiswa terhadap Word of Mouth 

Mahasiswa PPA Universitas Trisakti? 

3. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth 

Mahasiswa PPA Universitas Trisakti? 

4. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 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 : 
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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 

Mahasiswa Mahasiswa PPA Universitas Trisakti. 

4. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth 

melalui Kepuasan Mahasiswa PPA Universitas Trisakti. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perguruan Tinggi 

Diharapkan pihak perguruan tinggi dapat menggunakan informasi dalam 

penelitian ini untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa yang ditunjang 

dengan peningkatan pada kualitas pelayanan dan dapat digunakan sebagai 

pengambilan keputusan institusi. 

b. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti empiris mengenai 

bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth melalui 

Kepuasan Mahasiswa, serta dapat memberikan masukan penting bagi 

administrator dan pendidik di lembaga pendidikan tinggi, sehingga 

membantu pendidik untuk memahami kebutuhan mahasiswanya.  
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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 penjelasan-penjelasan secara teoritis variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini seperti: kualitas pelayanan, kepuasan dan 

perilaku word of mouth. Kemudian digambarkan kerangka konseptual 

dan dirumuskan beberapa hipotesis. 

BAB 3 :  METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam bab ini akan diuraikan tentang metode atau rancangan penelitian 

yang digunakan, definisi operasional variabel, teknik pengumpulan data, 

serta teknik analisis data yang dipergunakan. 

BAB 4 :  HASIL DAN PEMBAHASAN  

Dalam bab ini akan diuraikan tentang hasil penelitian yang berisi 

deskripsi data, kualitas data, dan hasil analisis 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 yang memerlukan aktivitas pemasarannya dalam 

memahami, memenuhi kebutuhan dan perilaku mahasiswanya. Pada saat ini 

industri jasa merupakan salah satu sektor ekonomi yang besar dan tumbuh sangat 

pesat. Definisi pemasaran menurut Kotler dan Keller (2016) adalah kegiatan, 

mengatur lembaga, dan proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, 

menyampaikan, dan bertukar penawaran yang nilai bagi pelanggan, klien, mitra, 

dan masyarakat pada umumnya. Kotler dan Armstrong (2018) mendefinisikan 

pemasaran sebagai proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan 

dan membangun hubungan pelanggan yang kuat untuk menangkap nilai dari 

pelanggan sebagai imbalan.  

Selain itu pemasaran juga didefinisikan sebagai adalah 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 guna mencapai tujuan.  

 

2.1.2  Manajemen Pemasaran 

Perguruan tinggi memerlukan berbagai cara untuk dapat mengatur kegiatan 

pemasarannya agar sesuai dengan tujuan institusi yang telah ditentukan, dalam hal 

ini pengaturan yang diperlukan perusahaan adalah manajemen pemasaran. Kotler 

dan Keller (2016) mendefinisikan manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu 

memilih target pasar dan mendapatkan, menjaga, dan meningkatkan pelanggan 

dengan menyampaikan, dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul. 

Menurut Alma (2014), manajemen pemasaran adalah proses untuk meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh individu 

atau perusahaan. Sedangkan menurut manajemen pemasaran merupakan 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 
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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 

dihasilkan oleh suatu perusahaan dengan calon pelanggan yang akan 

menggunakan jasa tersebut oleh karena itu produk dan jasa yang dihasilkan 

oleh suatu perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Sedangkan menurut Hurriyati (2010), mendefinisikan pemasaran 

jasa sebagai suatu proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi, dan 

memenuhi kebutuhan pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan 

menyalurkan sumber-sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan 

tersebut. Sementara Kotler dan Amstrong (2012) mendefinisikan pemasaran 

jasa merupakan sebuah kegiatan, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan 

untuk dijual yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pemasaran jasa adalah 

setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 

yang lain dan merupakan barang tidak berwujud (intangible) serta tidak 

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 jasa itu disediakan. 

4. Jasa dapat musnah (service perishability) berarti bahwa jasa tidak 

dapat disimpan untuk dijual atau digunakan beberapa saat kemudian. 

 

2.1.2.2 Bauran Pemasaran Jasa 

Konsep paling dasar dalam pemasaran adalah bauran pemasaran, 

yang didefinisikan sebagai bagian dari kendali perusahaan yang biasa 

digunakan untuk memuaskan atau mengkomunikasikan pelanggan. Menurut 

Kotle (2012) bauran pemasaran tradisional terdiri dari 4P: Product, Place, 

Price, dan Promotion. Namun, bagi Lovelock, et al., (2012) mengatakan 

bahwa ketika mengembangkan cara untuk memasarkan 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 
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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 elemen waktu mengacu pengiriman elemen 

produk kepada pelanggan; banyak elemen pemrosesan informasi yang 

disampaikan secara elektronik.  

3) Pricing. Harga termasuk biaya non moneter untuk pertimbangan 

manajemen konsumen dan pendapatan 

4) Promotion. Promosi juga dipandang sebagai bentuk komunikasi dan 

pendidikan yang memandu pelanggan melalui proses pelayanan, 

daripada berfokus terutama pada iklan dan promosi. 

5) Process. Proses mengacu pada desain dan pengelolaan proses layanan 

pelanggan, termasuk mengelola permintaan dan kapasitas dan terkait 

pelanggan yang menunggu. 

6) Physical Environment. Lingkungan fisik, juga 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 informasi yang jelas, lengkap, dan akurat dapat 

menjadi suatu kekuatan dalam sebuah jasa. Contoh, Jadwal ujian 

dalam proses belajar mengajar. 

2) Order taking, penerimaan pesanan meliputi aplikasi, pengisian 

pesanan,  mewakili jenis penerimaan pesanan khusus yang 

mengharuskan pelanggan untuk menuju unit layanan yang spesifik. 

Sebagai contoh, konsultasi kepada seorang yang ahli administrasi. 

3) Billing, penagihan merupakan hal yang sangat umum bagi hampir 

semua jasa (kecuali diberikan pelayanan gratis). Pada penagihan 

yang tidak akurat, tidak terbaca atau tidak lengkap memiliki risiko 

mengecewakan pelanggan. Baiknya penagihan bersifat jelas dan 

informatif dan dirinci sehingga jelas perhitungan jumlahnya. 

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 

kali penyedia jasa dapat menyediakan tempat penyimpanan barang 

(loker). 

8)  Exception, layanan tambahan yang diberikan penyedia jasa diluar 

kebiasaan atau proses penghantaran layanan. 

 

2.1.3 Kualitas Pelayanan 

2.1.3.1 Definisi Kualitas Pelayanan  

Kualitas layanan telah banyak diteliti oleh para pakar pemasaran, 

namun hingga saat ini masih sulit untuk menemukan definisi secara umum. 

Hal ini dikarenakan kualitas layanan adalah konsep abstrak yang sifatnya 

jasa dan tidak berwujud. Sehingga kualitas pelayanan menjadi topik yang 

semakin signifikan dalam beberapa dekade ini. Menurut Tjiptono dan 

Chandra (2011) kualitas adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

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

atau melebihi harapan. Sedangkan pelayanan dapat didefinisikan sebagai 

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 pelanggan (Kajenthiran & Karunanithy, 2015).  

Sedangkan definisi kualitas layanan menurut Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry, (1988 dalam Mestrovic, 2017) dianggap sebagai 

kepercayaan pelanggan, dimana pelanggan memiliki harapan dari 

penyedia layanan. Jika layanan yang diberikan penyedia diakui mampu 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan maka layanan tersebut 

dapat dikategorikan berkualitas dan begitu juga sebaliknya.  

Melalui definisi-definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa 

suatu pelayanan akan dikatakan berkualitas jika pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan mampu memenuhi harapan atau ekspektasi dari 

pelanggan tersebut 

 

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 pendidikan harus terlebih dahulu mengerti 

harapan mahasiswa sebagai dasar untuk mengembangkan dan memberikan 

layanan yang berkualitas. 

Mestrovic, (2017) mendefinikan kualitas layanan sebagai evaluasi 

subjektif mahasiswa tentang tingkat kinerja layanan yang diberikan oleh 

lembaga pendidikan tinggi, dibandingkan dengan tingkat harapan mereka. 

Kualitas layanan di institusi pendidikan tinggi mengacu pada sekumpulan 

karakteristik, dimensi dan atribut itu berhubungan dengan layanan yang 

mereka berikan.  

Dengan demikian dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan 

bahwa konsep kualitas layanan dalam pendidikan tinggi dapat 

diidentifikasi sebagai satu set syarat dan ketentuan yang 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 berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan 

(Parasuraman et al dalam Tjiptono dan Chandra, 2011). Dalam model ini 

jika kinerja atribut meningkat lebih besar dari pada harapan (ekspektasi), 

maka persepsi terhadap kualitas jasa akan positif, begitupun sebaliknya.  

1) Bukti langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan penampilan personel. 

2) Empati (Emphaty), meliputi perhatian individual yang diberikan untuk 

pelanggan. 

3) Keandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

4) Daya tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

5) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff bebas 

dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 



17 
 

 

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, 2012).  

Namun, beberapa dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan 

oleh Parasuraman et al., Gronroos, serta para ahli pemasaran jasa lainnya 

di atas secara luas telah diterima di industri ritel. Dimensi-dimensi yang 

dikemukakan para ahli tersebut dianggap masih memiliki kelemahan. 

Sehingga masih memerlukan pengujian secara empiris yang lebih lanjut 

untuk industri jasa tertentu misalnya dalam industri pendidikan atau 

perguruan tinggi. 

Dalam industri perguruan tinggi juga telah banyak menggunakan 

dimensi SERQUAL (misalnya: Afridi et al., 2016; Calvo-Porral et al., 

2013; Kanakana, 2014), namun ada pula yang menggunakan 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 penelitian ini kualitas layanan dalam lingkup 

perguruan tinggi atau universitas diukur dengan 5 dimensi yang diadopsi 

dari Legcevic (2014 dalam Mestrovic, 2017), yang antara lain:  

1. Kualitas Staf pengajar.  

2. Kualitas Staf administrasi,  

3. Citra (Image Institution)  

4. Lingkungan dan peralatan mengajar,  

5. Kualitas program studi dan silabus pengajaran (Mestrovic, 2017). 

 

2.1.4 Kepuasan Mahasiswa 

2.1.4.1 Definisi Kepuasan 

Memahami kepuasan mahasiswa sangat terkait 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 puas kapan saja ketika layanan yang 

diberikan melebihi dari harga yang dibayarkan, dan mereka tidak puas 

setiap kali layanan yang diberikan kurang dari harga yang dibayarkan. 

Selain itu, kepuasan pelanggan tidak selalu berhubungan untuk pengaduan 

yang berarti bahwa konsumen yang tidak pernah mengeluh tidak selalu 

berarti puas (Kitapci & Taylan dalam Chandra et al., 2018). 

Menurut Oliver dalam Mestrovic, (2017) kepuasan adalah 

pemenuhan menyenangkan, yang berarti konsumen merasa bahwa 

kebutuhan, keinginan dan tujuan mereka terpenuhi saat mengkonsumsi 

suatu layanan atau produk. Kepuasan dapat digambarkan konsumen 

sebagai hasil yang dirasakan. Konsep kepuasan dalam konteks pendidikan 

tinggi adalah kepuasan mahasiswa yang dibentuk terus-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 harmonis; Memberikan dasar yang baik bagi 

pembeli; Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen; Membentuk 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan 

perusahaan; dan laba yang diperoleh meningkat. 

Menurut Mestrovic, (2017) kepuasan mahasiswa ditentukan oleh 

kedua aspek akademik dan non-akademik, sangat penting untuk 

kelangsungan hidup lembaga pendidikan tinggi. Namun menurut Saleem 

et al., (2017) kepuasan mahasiswa pada universitas dicerminkan dari 

adanya kelembagaan, kesejahteraan individu, dan sosial. Menurut argumen 

institusional, mahasiswa yang puas jauh lebih mungkin untuk bertahan 

dalam studi dan mampu mengikuti program-program akademis. Kepuasan 

mahasiswa dapat dicapai ketika standar layanan yang diberikan universitas 

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 



21 
 

 

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 

perusahaan pesaing). Kotler (2011) menggemukakan 4 metode untuk 

mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 

1. Sistem keluhan dan saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer 

oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 

mereka. Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang 

diletakan di tempat-tempat strategis (yang mudah dijangkau atau 

sering dilewati pelanggan), menyediakan kartu komentar (yang bisa 

diisi langsung ataupun yang bisa dikirimkan via pos kepada 

perusahaan), meyediakan saluran telepon khusus (customer 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 yang 

berkualitas/bagus) dari pelanggan juga sulit diwujudkan dengan 

metode ini. Terlebih lagi bila perusahaan tidak memberikan imbal 

balik yang memadai kepada mereka yang telah bersusah payah 

„berpikir‟ (menyumbangkan ide) kepada perusahaan. 

2. Survei kepuasan pelanggan : Umumnya banyak penelitian mengenai 

kepuasan pelanggan dilakukan dengan menggunakan metode survei, 

baik melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survei, 

perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara 

langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda 

(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini 

dapat dilakukan dengan berbagai cara, di antaranya : 

a. Directly reported satisfaction. Pengukuran dilakukan secara 

langsung melalui pertanyaan seperti “ungkapan seberapa puas 

saudara terhadap pelayanan PT.X pada sekala berikut : sangat 

puas, puas, netral, tidak puas dan sangat tidak puas”. 

b.   Derived dissatisfaction. Pertanyaan yang diajukan menyangkut 

dua hal utama, yakni besarnya harapan pelanggan terhadap atribut 

tertentu dan besarnya kinerja yang mereka rasakan. 
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c.   Problem analysis. Pelanggan yang dijadikan responden diminta 

untuk mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah 

yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari 

perusahaan. Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan. 

d. Importance- performance analysis. Cara ini diungkapkan oleh 

Martilla dan James dalam artikel mereka yang dimuat di journal 

of marketing yang berjudul “Importance-Performance-Analysis”. 

Dalam teknik ini, responden diminta untuk meranking berbagai 

elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya 

setiap elemen tersebut. Selain itu responden diminta merangking 

seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing 

elemen/atribut tersebut.   

3. Ghost shopping 

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang 

(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/ 

pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost 

shopper tersebut menyampaikan temuan-temuanya mengenai 

kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 

pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain 

itu para ghost shopper juga dapat mengamati atau menilai cara 

perusahaan dan pesaingnya menjawab pertanyaan pelanggan dan 

menangani setiap keluhan. Ada baiknya para manajer perusahaan 

terjun langsung menjadi ghost shopper untuk mengetahui langsung 
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bagaimana karyawannya berinteraksi dan memperlakukan para 

pelangganya. Tentunya karyawan tidak boleh tahu kalau atasannya 

baru melakukan penilaian (misalnya dengan cara menelepon 

perusahaannya sendiri dan mengajukan berbagai keluhan atau 

pertanyaan), karena bila ini terjadi, perilaku mereka akan sangat 

„manis‟ dan penilaian akan menjadi bias. 

4. Lost customer analysis 

Metode ini sedikit unik. Perusahaan berusaha menghubungi para 

pelangganya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih 

pemasok,yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi 

penyebab terjadinya hal tersebut.  

 
. 

2.1.5 Word of Mouth 

2.1.5.1 Definisi Word of Mouth 

Word of Mouth (WOM) memainkan peran penting dalam 

penyebaran informasi ke orang lain dan dianggap sebagai sumber yang 

kuat untuk pengambilan keputusan (Afridi et al., 2018). Sumber WOM 

yang paling berpengaruh adalah teman dan anggota keluarga, dan 

dipertimbangkan sebagai bentuk WOM yang paling afektif. Karena itu 

keputusan konsumen mengenai pembelian suatu produk atau layanan juga 

sangat ditentukan oleh WOM. 

WOM juga dikenal dengan "Buzz marketing" masih dianggap 

sebagai elemen pemasaran yang penting. Menurut Tjiptono (2012) WOM 
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adalah pernyataan secara pribadi atau non-pribadi yang disampaikan oleh 

seseorang selain organisasi (penyedia layanan) untuk pelanggan. WOM 

biasanya diterima dengan cepat oleh pelanggan, jika mereka hadir, 

merekalah yang bisa dipercaya, seperti para pakar, teman, keluarga, dan 

massa publikasi media. Selain itu, WOM juga sering digunakan sebagai 

referensi untuk layanan pelanggan karena layanan pelanggan biasanya 

sulit untuk mengevaluasi layanan yang belum dibeli atau belum dirasakan 

secara langsung (Dora, 2017). 

Sedangkan menurut Lovelock (2011) menyatakan bahwa 

rekomendasi dari pelanggan lain, umumnya dianggap sebagai lebih 

kredibel (dapat dipercaya) daripada kegiatan promosi perusahaan itu 

sendiri dan memiliki kekuatan bagi orang lain dalam pengambilan 

keputusan untuk menggunakan atau melarang penggunaan layanan. 

Pelanggan yang memiliki informasi yang minim dari suatu layanan, ia 

akan menjadi lebih percaya dengan adanya WOM dari pelanggan lain. 

Ketika pelanggan berbicara dengan orang lain tentang aspek dari layanan, 

maka informasi ini dapat mempengaruhi perilaku pelanggan dan kepuasan 

pelanggan dengan layanan, sehingga WOM dapat menjadi prediktor 

penting untuk pertumbuhan perusahaan. 

 

2.1.5.2 Jenis Word of Mouth 

Menurut Davidow dalam Dora (2017) menyatakan bahwa jika 

seseorang puas maka itu akan menyebarkan berita WOM positif, tetapi 
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jika pelanggan tidak puas maka pelanggan akan menyebarkan kata-kata 

negatif dari mulut ke mulut atau WOM negatif. Pengalaman pelanggan 

yang puas dapat menghasilkan beberapa tanggapan terhadap suatu 

pelayanan perusahaan. Hal ini akan berpotensi meningkatkan aktivitas 

WOM dapat memberikan pengaruh besar pada perusahaan. 

Hasil penelitian Reingen and Walker dalam Dora, (2017) 

menunjukkan bahwa WOM 7 (tujuh) kali lebih efektif daripada beriklan di 

majalah dan koran, 4 (empat) kali lebih efektif daripada sales personal dan 

2 (dua) kali lebih efektif dari iklan di radio dalam upaya untuk 

mempengaruhi pelanggan perusahaan untuk beralih menggunakan produk 

atau layanan perusahaan. WOM positif diakui sebagai cara paling tepat 

untuk mempromosikan produk dan layanan dari perusahaan. Karena 

WOM bisa menjadi faktor yang memengaruhi pelanggan dalam membuat 

keputusan pembelian. 

 

 

2.2   Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan penelusuran yang dilakukan peneliti terdapat beberapa 

referensi penelitian sebelumnya yang dapat digunakan untuk mendukung dalam 

bahasan penelitian ini yang antara lain: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

1.  Hanaysha & 

Kumar (2012) 

Kualitas dan kepuasan 

layanan: Studi 

mahasiswa 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis Regresi 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa lima dimensi kualitas 

layanan (tangibility, responsif, 
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No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

internasional di 

universitas Malaysia 

Utara 

dengan SPSS  reliabilitas, jaminan dan empati) 

memiliki hubungan yang kuat 

dengan kepuasan mahasiswa. 

 

2.  Pourkiani et al., 

(2014) 

Pengaruh Kualitas 

layanan terhadap 

kepuasan dan Word of 

Mouth di industri 

Asuransi 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

dengan LISREL 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan positif 

antara semua aspek kualitas 

layanan dengan kepuasan 

pelanggan. Terdapat hubungan 

positif yang signifikan antara 

kepuasan pelanggan dengan 

word of mouth pada perusahaan 

asuransi Iran di provinsi Guilan. 

 

3 Haryono et al., 

(2015) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap 

Kepuasan pelanggan, 

kepercayaan, word of 

mouth dan minat beli 

kembali pelanggan 

tiket Bandara Adi 

Sucipto Yogjakarta.  

Analisis data 

menggunakan 

Generalized 

Structured 

Component 

Analysis 

(GSCA). 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan kualitas layanan 

terhadap Kepuasan pelanggan, 

kepercayaan, word of mouth dan 

minat membeli kembali 

pelanggan tiket Bandara Adi 

Sucipto Yogjakarta 

4. Katenthiran & 

Karunaithy, 

(2015) 

Kualitas Layanan dan 

Kepuasan Siswa: Studi 

Kasus Mahasiswa di 

Institusi Pendidikan 

Tinggi Jaffna, di Sri 

Lanka 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis Regresi 

dengan SPSS 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa ada hubungan positif 

yang kuat telah ditemukan 

antara kualitas layanan dan 

kepuasan mahasiswa.  

 

5. Saleem et al., 

(2017) 

Kualitas Layanan dan 

Kepuasan Mahasiswa: 

Peran Moderat dari 

Budaya Universitas, 

Reputasi dan Harga di 

Sektor Pendidikan 

Pakistan 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

dengan AMOS 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa efek moderat budaya 

universitas, reputasi dan harga 

pendidikan di universitas  

secara positif memperkuat 

kualitas layanan untuk mencapai 

dan mempertahankan 

kepuasan mahasiswa. 

6 Dora (2017) Pengaruh kualitas 

layanan terhadap word 

of mouth melalui 

Kepuasan mahasiswa 

di Universitas X. 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

dengan AMOS 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh secara 

langsung maupun tidak 

langsung kualitas layanan 

terhadap word of mouth melalui 

Kepuasan mahasiswa di 

Universitas X. 

7 Mestrovic, 

(2017) 

Kualitas layanan, 

kepuasan mahasiswa 

dan niat perilaku 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh secara 

langsung maupun tidak 
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No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Metode Analisis Hasil 

WOM mahasiswa 

STEM dan IC di 

Kroasia 

dengan AMOS langsung kualitas layanan 

terhadap word of mouth melalui 

kepuasan mahasiswa STEM dan 

IC di Kroasia 

8 Afridi et al., 

(2016) 

Dampak Kualitas 

Layanan pada 

Komunikasi Word of 

Mouth 

yang di mediasi Peran 

Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

dengan AMOS 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh secara 

langsung maupun tidak 

langsung kualitas layanan 

terhadap word of mouth melalui 

kepuasan Pelanggan 

9 Chandra et al., 

(2018) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap 

Kepuasan Mahasiswa 

dan Loyalitas Siswa: 

Studi Empiris 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

dengan AMOS 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat  pengaruh positif 

kualitas layanan terhadap 

kepuasan siswa dan pengaruh 

positif kepuasan siswa pada 

kesetiaan siswa. Namun, tidak 

ada pengaruh yang ditemukan 

tentang kualitas siswa pada 

loyalitas siswa. 

 

10 Leonard (2018) Kinerja SERVQUAL 

untuk Mengukur 

Kualitas Layanan di 

Universitas Swasta 

Penelitian ini 

menggunakan 

Analisis SEM 

dengan AMOS 

Temuan menunjukkan 

bahwa faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan siswa 

di universitas swasta adalah 

tangible dan assurance terdiri 

dari: 1) ruang kuliah yang 

nyaman, 2) fasilitas 

perpustakaan yang memadai, 3) 

penampilan staf yang rapi, 4) 

perlakuan non-diskriminatif 

yang diberikan oleh staf dan 

dosen, 5) kemampuan tinggi dan 

pengetahuan yang diberikan 

oleh staf dan dosen, dan 6) 

layanan akademik yang sesuai 

yang disediakan oleh 

universitas. Kepuasan siswa 

dengan faktor-faktor ini secara 

tidak langsung juga dapat 

mempengaruhi loyalitas 

mahasiswa kepada universitas.  

 

Sumber: Diolah peneliti dari berbagai sumber, (2019). 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

Kualitas pelayanan adalah faktor penting yang menentukan keberhasilan 

atau kegagalan perusahaan jasa.  Selain itu, unsur penting dari kualitas pelayanan 

terletak pada dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan 

persepsinya (Turay et al., 2017). Banyak penelitian sebelumnya telah dilakukan 

dalam menganalisis hubungan antara persepsi kualitas dan kepuasan mahasiswa. 

Penelitian Mestrovic, (2017) menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan 

dalam lingkup perguruan tinggi (seperti: staf pengajar atau dosen, staf 

administrasi, image/citra, lingkungan dan peralatan mengajar, program studi dan 

desain kurikulum) secara positif mampu mempengaruhi kepuasan mahasiswa dan 

meningkatkan word of mouth mahasiswa.  

Beberapa penelitian lainnya, seperti penelitian Pourkiani et al., (2014); 

Haryono et al., (2015); Katenthiran & Karunaithy, (2015); Saleem et al., (2017); 

Dora (2017); Afridi et al., (2016); Chandra et al., (2018) juga mengungkapkan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki kontribusi tinggi dalam memberikan dampak 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa, 

dan word of mouth baik itu secara langsung maupun tidak langsung.   

Hal ini menunjukkan bahwa ketika mahasiswa yang terpenuhi harapannya 

karena adanya pelayanan yang berkualitas yang diberikan pihak universitas, maka 

mahasiswa tersebut akan merasa puas. Selain itu, persepsi positif mahasiswa 

terhadap kualitas layanan dapat menciptakan kepuasan mahasiswa. Kemudian 

melalui kepuasan pelanggan, kualitas layanan akan menciptakan komunikasi 
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positif dari mulut ke mulut (word of mouth). Dengan demikian dapat digambarkan 

kerangka pemikiran sebagai berikut. 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Mestrovic, (2017) 

 

 

2.4 Hipotesis 

Kualitas layanan dalam lingkup pendidikan adalah evaluasi subjektif 

mahasiswa tentang tingkat kinerja layanan yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan tinggi, dibandingkan dengan tingkat harapan mahasiswa (Mestrovic, 

2017). Ketika mahasiswa merasa bahwa kualitas staf pengajar, kualitas staf 

administrasi, citra perguruan tinggi, lingkungan dan peralatan mengajar, serta 

kualitas program studi dan silabus pengajaran dapat memenuhi harapannya, maka 

mahasiswa akan merasa puas (Mestrovic, 2017). Hasil penelitian sebelumnya 

menyimpulkan bahwa kualitas layanan terbukti mampu mempengaruhi kepuasan 

mahasiswa (Raza et al., 2017; Mestrovic, 2017; Saleem et al., 2017; Dora, 2017;  

Chandra et al., 2018). Dengan demikian, dapat diambil hipotesis bahwa: 

H1 H2 

H3 

H4 

Service Quality 

 Staf Pengajar (Dosen) 

 Staf Administrasi  

 Image/Citra,  

 Lingkungan dan 

peralatan mengajar, 

 Program studi dan 

desain kurikulum 

Word of Mouth 

Kepuasan 

Mahasiswa 
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H1:  Terdapat pengaruh positif Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Mahasiswa. 

 

Menurut Oliver dalam Mestrovic, (2017) kepuasan adalah pemenuhan yang 

menyenangkan, artinya konsumen merasa bahwa kebutuhan, keinginan dan tujuan 

mereka terpenuhi saat menggunakan suatu layanan. Kepuasan dapat digambarkan 

konsumen sebagai hasil yang dirasakan. Konsep kepuasan dalam konteks 

pendidikan tinggi adalah kepuasan mahasiswa yang dibentuk terus-menerus oleh 

berbagai hasil dan pengalaman mahasiswa selama di perguruan tinggi (Seng dan 

Ling, 2013). Ketika pengalaman mahasiswa selama di perguruan tinggi 

memberikan hasil yang positif dan sesuai dengan harapannya, maka mahasiswa 

akan merasa puas dan senang. Akibatnya, mahasiswa akan bersedia untuk 

berperilaku word of mouth yang positif terkait perguruan tinggi. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan juga dianggap sebagai faktor penentu yang 

signifikan terhadap niat perilaku word of mouth yang positif (Altaf et al., 2017; 

Mestrovic, 2017). Dengan demikian dapat diambil hipotesis bahwa: 

H2:  Terdapat pengaruh positif Kepuasan Mahasiswa terhadap Word of Mouth 

Mahasiswa. 

 

Menurut Fosu & Owusu, (2015) kualitas layanan dalam pendidikan 

dianggap sebagai pengukuran atau evaluasi mahasiswa tentang bagaimana 

layanan diberikan oleh lembaga pendidikan sesuai dengan harapan para 

mahasiswanya. Mengingat kualitas layanan diberikan kepada mahasiswa, maka 

institusi pendidikan harus terlebih dahulu mengerti harapan mahasiswa sebagai 

dasar untuk mengembangkan dan memberikan layanan yang berkualitas. Suatu 
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pelayanan akan dikatakan berkualitas jika pelayanan yang diberikan kepada 

mahasiswa mampu memenuhi harapan atau ekspektasi dari mahasiswa tersebut. 

Hal ini akan menjadikan suatu dorongan bagi mahasiswa untuk bertindak atau 

berperilaku dengan mengkomunikasikan secara positif kepada pihak lainatau yang 

dikenal dengan WOM. Selain itu, WOM juga sering digunakan sebagai referensi 

untuk layanan pelanggan karena layanan pelanggan biasanya sulit untuk 

mengevaluasi layanan yang belum dibeli atau belum dirasakan secara langsung 

(Dora, 2017). Hal ini menunjukkan bahwa adanya hubungan erat antara hasil dari 

layanan yang diberikan dengan perilaku mahasiswa. Hasil penelitian Mestrovic, 

(2017; Turay, et al., 2017) menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif 

kualitas pelayanan terhadap Word of Mouth mahasiswa. Dengan demikian, dapat 

diambil hipotesis bahwa: 

H3: Terdapat pengaruh positif Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth 

Mahasiswa. 

 

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 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). Kepuasan mahasiswa dapat dicapai ketika standar layanan 

yang diberikan universitas luar biasa atau superior (Huang et al., 2012). Tjiptono 

et al., (2014) terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa 
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manfaat diantaranya: membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang menguntungkan perusahaan. Atas dasar argumentasi dan teori yang 

dibangun ini, maka dapat diambil hipotesis bahwa: 

H4: Terdapat pengaruh positif Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth 

melalui Kepuasan Mahasiswa. 
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BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1   Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat yang dijadikan objek penelitian ini adalah Universitas Trisakti Jakarta 

kampus beralamat di Jl. Kyai Tapa No. 1, Grogol Jakarta Barat. 

Sedangkan waktu yang digunakan penulis melaksanakan penelitian ini  

berlangsung selama 6 bulan terhitung dari bulan September 2019 sampai dengan 

bulan Februari 2020. Untuk lebih jelas maka waktu yang digunakan untuk menyusun 

penelitian ini dapat disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 3.1 

Waktu Penelitian 

 
No Kegiatan September 2019 Oktober 2019 November 2019 Desember 2019 Januari 2020 Februari 2020 

I II III IV I II III IV I II III IV I II III IV I II III IV I II III IV 

1 Pengumpulan 

Artikel 

Pendukung 

                        

2 Penyusunan 

Proposal  
                        

3 Pengumpulan 

Data 
                        

4 Analisis  

Data 
                        

5 Penyusunan 

Laporan 
                        

 

3.2 Desain Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kausalitas yaitu penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui hubungan bersifat sebab akibat (Sugiyono, 2013) antara 

variabel independen terhadap variabel dependen. Sehingga desain yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah desain korelasional. Desain penelitian ini digunakan 

untuk membuktikan hipotesis yang telah disusun yaitu untuk mengetahui pengaruh 
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dari Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth melalui Kepuasan Mahasiswa di 

Universitas X Jakarta. 

  

3.3 Operasional Variabel 

Operasional variabel adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal 

tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013:58). Variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini ada tiga yaitu variabel dependen (variabel tidak 

bebas), variabel independen (variabel bebas) dan intervening variabel (variabel 

perantara). 

1) Variabel bebas (Independent Variable) 

Merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahannya atau 

timbulnya variabel terikat (Sugiyono, 2013:59). Variabel bebas yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan. Kualitas layanan merupakan 

sebagai evaluasi subjektif mahasiswa tentang tingkat kinerja layanan yang 

diberikan oleh lembaga pendidikan tinggi, dibandingkan dengan tingkat 

harapannya (Mestrovic, 2017). Variabel ini diukur dengan menggunakan 5 

dimensi yaitu: kualitas staf pengajar, kualitas staf administrasi, citra universitas, 

lingkungan dan peralatan mengajar, serta kualitas program studi dan silabus 

pengajaran, yang seluruhnya didopsi dari (Legčević, 2014 dalam Mestrovic, 

2017).  
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2) Variabel Tidak Bebas (Dependent Variable) 

Merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya 

variabel bebas (Sugiyono, 2013:59). Variabel tidak bebas yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Word of Mouth (WOM). WOM merupakan pernyataan 

secara pribadi atau non-pribadi yang disampaikan oleh seseorang selain 

organisasi (penyedia layanan) untuk pelanggan (Tjiptono, 2012). Variabel ini 

diukur dan didopsi dari Babin, et al., (2005 dalam Mestrovic, 2017). 

 

3) Variabel Penghubung (Intervening Variable) 

Merupakan variabel yang menghubungkan antara variabel independen dan 

variabel dependen (Sugiyono, 2013:59). Variabel penghubung yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa. Kepuasan mahasiswa 

merupakan pemenuhan yang menyenangkan yang berarti mahasiswa merasa 

bahwa kebutuhan, keinginan dan tujuan mereka terpenuhi saat mengkonsumsi 

suatu layanan yang diberikan pihak universitas (Mestrovic, 2017). Variabel ini 

diukur dan didopsi dari Seng dan Ling (2003 dalam Mestrovic, 2017). 

Pengukuran variabel-variabel di atas memakai pengukuran yang digunakan oleh 

Mestrovic, (2017) semua variabel diukur dengan menggunakan skala interval. Skala 

interval merupakan skala yang berurutan dan memiliki jarak angka yang konsisten atau 

interval (Hermawan dan Kristaung, 2014). Masing-masing pertanyaan dalam penelitian 

ini diukur menggunakan 5 poin skala Likert, dimana setiap jawaban dari responden 

diberi nilai 1 sampai 5, yaitu sebagai berikut:  

1. Skala 1 = Sangat Tidak Setuju  (STS)  
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2. Skala 2  = Tidak Setuju (TS) 

3. Skala 3  = Cukup Setuju (CS) 

4. Skala 4  = Setuju (S)  

5. Skala 5  = Sangat Setuju (SS) 

Untuk lebih jelasnya operasional variabel yang digunakan dalam penelitian 

ini dapat disajikan dalam tabel berikut.  

Tabel 3.2 

Operasional Variabel 

 

Variabel & Definisi Dimensi Indikator 

Kualitas Pelayanan (X) 

 

Merupakan sebagai 

evaluasi subjektif 

mahasiswa tentang 

tingkat kinerja layanan 

yang diberikan oleh 

lembaga pendidikan 

tinggi, dibandingkan 

dengan tingkat 

harapannya (Mestrovic, 

2017) 

1) Kualitas staf 

pengajar, 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2) Kualitas staf 

administrasi,  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3) Citra universitas 

 

 

 

 

 

1. Staf pengajar  memiliki motivasi 

untuk melakukan pekerjaanya. 

2. Staf pengajar  memiliki ketrampilan 

komunikasi dalam mengajar. 

3. Staf pengajar  memiliki ketrampilan 

dalam mengoperasionalkan  

teknologi modern dalam mengajar. 

4. Staf pengajar  mampu mengadakan 

kelas, seminar, dan praktik. 

5. Staf pengajar  mampu menilai kinerja 

mahasiswa dan dapat dihubungi 

setelah/sebelum jam pelajaran. 

 

6. Staf administrasi tersedia dan siap 

memberikan pelayanan kepada  

mahasiswa. 

7. Staf administrasi memperlakukan 

mahasiswa dengan ramah dan sopan. 

8. Staf administrasi menjawab 

pertanyaan mahasiswa dengan cepat 

dan tanggap. 

9. Staf administrasi membantu 

mahasiswa dalam menyediakan 

keperluan dalam proses belajar 

mengajar. 

 

10. Universitas ini ditandai dengan citra 

profesionalnya. 

11. Universitas ini memiliki staf pengajar 

yang berkualifikasi memadai. 

12. Setelah belajar, mahasiswa mampu 

mentransfer pengetahuannya. 
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Variabel & Definisi Dimensi Indikator 

4) Lingkungan dan 

peralatan 

mengajar,  

 

 

 

 

 

5) Kualitas program 

studi dan silabus 

pengajaran 

13. Universitas ini memiliki ruang dan 

peralatan yang memadai untuk proses 

belajar mengajar. 

14. Penerangan dan kebersihan ruang 

kelas cukup memadai. 

15. Akses ruang kelas dan ruang fasilitas 

lainnya cukup mudah ditemukan. 

 

16. Kurikulum dan rencana pengajaran 

mengandung tujuan dan sesuai 

pedoman yang jelas 

17. Standar kurikulum cocok dengan 

tingkat kualifikasi yang diperoleh 

18. Universitas menawarkan berbagai 

kurikulum atau jurusan yang diminati 

mahasiswa 

 

Kepuasan Mahasiswa 

(Z)  

 

Merupakan pemenuhan 

yang menyenangkan 

yang berarti mahasiswa 

merasa bahwa 

kebutuhan, keinginan 

dan tujuan mereka 

terpenuhi saat 

mengkonsumsi suatu 

layanan yang diberikan 

pihak universitas 

(Mestrovic, 2017). 

 

1) Puas dengan staf 

pengajar 

2) Puas dengan Staf 

akademik 

3) Puas dengan 

lingkungan 

akademik 

4) Puas dengan 

fasilitas 

akademik 

5) Puas dengan 

program studi 

1. Saya meras puas dengan keputusan 

untuk belajar di sini 

2. Saya meras puas dengan kualitas 

layanan akademik 

3. Saya meras nyaman untuk belajar di 

sini.  

4. Saya meras puas dengan kualitas staf 

pengajar di universitas ini. 

5. Saya meras puas dengan kualitas 

layanan administrasi 

6. Kepuasan dengan kualitas peralatan 

dan fasilitas 

Word of  

Mouth (Y)  
 

Merupakan pernyataan 

secara pribadi atau non-

pribadi yang 

disampaikan oleh 

seseorang selain 

organisasi (penyedia 

layanan) untuk 

pelanggan (Tjiptono, 

2012) 

1) Bersedia 

merekomendasik

an 

2) Menceritakan hal 

yang positif 

3) Menyebarkan 

informasi positif 

1. Saya telah menceritakan hal yang 

positif tentang kampus ini kepada 

orang lain. 

2. Saya akan merekomendasikan 

Universitas ini ke teman-teman di 

lingkungan rumah  

3. Saya akan turut menyebarkan 

informasi positif terkait universitas 

ini. 
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3.4 Populasi, Sampel dan Metode Sampling   

3.4.1 Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek / objek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono 

(2013:57). Jadi, populasi bukan hanya orang, tetapi juga benda-benda alam 

yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek atau subjek 

yang dipelajari, tetapi meliputi keseluruhan karakteristik / sifat yang dimiliki 

oleh subjek/objek itu. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa Program 

Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) Universitas Trisakti. 

 

3.4.2 Sampel 

Sampel penelitian merupakan sebagaian dari jumlah populasi yang 

ditentukan dalam penelitian secara representative. Menurut Sugiyono 

(2013:81), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut. Sampel dilakukan karena keterbatasan peneliti dalam 

melakukan penelitian baik dari segi dana, waktu, tenaga, dan jumlah populasi 

yang sangat banyak. Oleh karena itu, sampel yang ambil harus betul-betul 

representative (dapat mewakili). Sehingga sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah sebagian dari mahasiswa Program Pendidikan Profesi 

Akuntan (PPA) Universitas Trisakti Jakarta. 
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3.4.3 Metode Sampling 

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik 

convienience sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan tingkat 

kemudahan. Selain itu, peneliti juga menggunakan teknik accidental sampling, 

yaitu sampel yang diambil pada saat penelitian berlangsung.  Sedangkan jumlah 

penarikan sampel penelitian ini berdasarkan saran Hair et al., (2010) yang 

memberikan rekomendasi rentang sampel untuk analisis Structural Equation 

Modeling (SEM) antara 100 – 400 responden atau minimum 5 (lima) sampel 

untuk setiap parameter (indikator) yang diobservasi. Jika dalam penelitian ini 

terdapat 27 indikator maka (27*5 = 135) mahasiswa. Sehingga untuk estimasi 

kuesioner yang reject, maka peneliti akan menyebarkan kuesioner sebanyak 150 

responden.  

 

3.5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini antara lain 

sebagai berikut: 

1. Menggunakan data primer  

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung oleh peneliti. 

Dimana data yang dikumpulkan adalah melalui survei dengan angket 

kuesioner secara online kepada mahasiswa yang masih aktif maupun sudah 

Alumni Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) Universitas Trisakti 

Jakarta 
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2. Menggunakan data sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung, 

melainkan data yang sudah tersedia dan dapat membantu menghasilkan data 

untuk penelitian ini. Adapaun data tersebut berupa: buku-buku, artikel dan 

jurnal, informasi web kampus dan informasi jumlah mahasiswa dari pihak 

kampus. 

 

3.6 Instrumentasi Variabel Penelitian 

3.6.1 Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur tepat atau tidaknya suatu 

indikator pernyataan yang digunakan di dalam kuesioner. Uji validitas 

dikatakan valid jika item pernyataan yang di ajukan untuk mengukur variabel 

penelitian dinyatakan layak dijadikan pernyataan dalam mengukur variabel 

penelitian. Alat analisis yang di gunakan dalam uji validitas ini adalah factor 

analysis dengan melihat factor loading dalam structural equation model (SEM) 

dengan bantuan software AMOS 23.0. Batas angka validitas bergantung pada 

jumlah sampel yang di gunakan, bila sampel sebanyak 150 responden maka  

factor loading harus sebesar ≥ 0,45 agar dapat di katakan valid (Hair et al., 

2010).  Dasar pengambilan keputusan uji validitas adalah sebagai berikut: 

a. Apabila factor loading ≥ 0,45 maka item pernyataan dianggap valid. 

b. Apabila factor loading < 0,45 maka item pernyataan dianggap tidak valid. 
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3.6.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah istilah yang di gunakan untuk menunjukan sejauh 

mana hasil pengukuran relatif konsisten, akurat dan merupakan prediktabilitas 

suatu alat ukur (Hermawan dan Kristaung, 2014). Uji reabilitas pada alat ukur 

dilakukan untuk memastikan instrumen yang digunakan untuk penelitian ini 

adalah konsisten dan  akurat. Uji reliabilitas dari setiap konstruk dapat di lihat 

dari nilai cronbach’s coefficien alpha. Cronbach coefficient alpha dapat 

diartikan sebagai hubungan positif antara item/pertanyaan satu dengan yang 

lainnya. Dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Apabila cronbach’s alpha ≥ 0,6 maka pernyataan dalam kuisioner layak 

digunakan (construct reliable). 

b. Apabila cronbach alpha < 0.6 maka pernyataan dalam kuisioner tidak 

layak digunakan (construct unrealiable) 

 

3.7 Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis 

Setelah dilakukan uji instrumen maka metode analisis data utuk menguji 

menguji hipotesis yang diajukan adalah dengan Structural Equation Model (SEM) 

dengan bantuan software AMOS 23.0. Namun, melakukan uji tersebut akan terlebih 

dahulu dilakukan uji-uji sebagai berikut: 

1. Uji Statistik Deskriptif, dengan Program SPSS versi 23.0 untuk melihat 

gambaran atas penilaian atau tanggapan responden mengenai item-item variabel 

penelitian dengan mempertimbangkan nilai rata-rata (mean). 
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2. Uji Kelayakan Model (Goodness of fit) dilakukan dengan program AMOS 23.0, 

untuk mengetahui adanya kesesuaian antara teori-teori yang dibangun dengan 

model yang telah digunakan, dengan menggunakan kriteria, (Hair et al., 2010) 

sebagai berikut: 

1) Absolute Fit Measure. Yaitu mengukur model fit secara keseluruhan (baik 

model struktural maupun model pengukuran secara bersamaan). Kriterianya 

dengan melihat: 

a) The Likehood-Ratio Chi Square Statistic. Tingkat signifikansi minimun 

yang diterima diharapkan kecil, yaitu sekitar 0,05 sampai dengan 1. Jika 

hasil Chi Square kurang dari 0.5 atau lebih dari 1, maka pengujian dapat 

dikatakan tidak goodness of fit (unacceptable fit) (Hair et al., 2010). 

b) Goodness-Fit-Index (GFI). Semakin tinggi nilai GFI, semakin fit model 

penelitian. Tidak ada nilai yang dapat dijadikan acuan, tapi beberapa 

peneliti merekomendasikan GFI sebesar 0,90 atau lebih.  

c) The Root Mean Square Error of Aproximation (RMSEA). Nilai RMSEA 

menunjukkan goodness of fit yang dapat diharapkan apabila model 

diestimasi dari populasi. RMSEA dapat digunakan bila nilai chi-square 

signifikan. Nilai yang dibutuhkan agar RMSEA dapat dikatakan fit adalah 

< 0,08 (Hair et al., 2010). 

2) Incrementtal Fit Measures. Yaitu ukuran untuk membandingkan model yang 

diajukan (proposed model). Dengan model lain yang dispesifikasi oleh 

peneliti (Hair et al., 2010). Kriterianya dengan melihat : 
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a) Adjust Goodness of Fit Index (AGFI). Dianjurkan tingkat penerimaan 

AGFI lebih besar atau sama dengan 0,90. 

b) Tucker Lewis Index (TLI). Dianjurkan harus lebih besar dari sebesar 0,90. 

c) Normed Fit Index (NFI). Nilai yang dianjurkan harus > 0,90. 

d) Comparatif Fit Index (CFI). Nilai yang dianjurkan harus > 0,90 

3) Parsimonius Fit Measures. Yaitu melakukan penyesuaian terhadap 

pengukuran fit untuk dapat diperbandingkan antar model dengan jumlah 

koefisien yang berbeda. Kriteria dengan melihat nilai normed chi-square 

(CMIN/DF). Nilai yang dianjurkan yaitu batas bawah 2 (Hair et al., 2010). 

Tabel 3.3 

Uji Kelayakan Model (Goodness of Fit) 

 

Jenis Pengukuran Pengukuran 
Batas penerimaan 

yang  di sarankan  

Absolute fit measures 

Chi-square X
2
 hit < X

2  
Tabel

 

p-value  ≥ 0,05 

RMSEA ≤ 0,08 

GFI ≥ 0,90 atau mendekati 1 

Incremental fit measures 

TLI ≥ 0,90 atau mendekati 1 

CFI ≥ 0,90 atau mendekati 1 

AGFI ≥ 0,90 atau mendekati 1 

Parsimonius fit measure CMIN/DF Di bawah 0,2 

            Sumber : Hair et al., (2010)  

3. Uji hipotesis dilakukan dengan program AMOS 23.0, dengan melihat hasil 

estimasi dan membandingkan besarnya p-value dengan level of significant 

sebesar 5% (0,05). 

 Jika p-value ≤ 0,05 maka Ha diterima 

 Jika p-value > 0,05 maka Ha ditolak  
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BAB 4 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

4.1 Deskripsi Data 

4.1.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden adalah gambaran mengenai spesifikasi responden 

yang berpartisipasi dalam penelitian ini berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan, 

dan lama bekerja. Hasil pendistribusian kuesioner secara online melalui whatsup 

maupun email kepada 150 mahasiswa aktif maupun alumni Program Pendidikan 

Profesi Akuntan (PPA) Universitas Trisakti, pada bulan Juli 2019 diperoleh respon 

tanggapan sebanyak 135 atau (90%) responden dapat digunakan untuk analisis. 

Setelah dilakukan pengolahan data, maka hasil karakteristik responden disajikan 

dalam tabel-tabel berikut ini: 

Tabel 4.1 

Tabulasi Karakteristik Responden Berdasarkan Gender dengan Usia 

 

Gender 
Usia 

Total 
20 - 25 Tahun 26 - 30 Tahun > 31 Tahun 

Pria 13 9,6% 18 13,3% 41 30,4% 72 53,3% 

Wanita 18 13,3% 10 7,4% 35 25,9% 63 46,7% 

Total 31 22,9% 28 20,7% 76 56,3% 135 100% 

       Sumber : Data Primer diolah dengan SPSS versi 23.0 (Lampiran 2) 

 Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden yang paling banyak 

adalah pria yang berusia lebih dari 31 tahun yaitu sebanyak 41 orang (30,4%). 

Kemudian responden yang paling sedikit adalah wanita yang berusia 26 sampai 30 
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tahun yaitu sebanyak 10 orang (7,4%) dari keseluruhan responden dalam penelitian 

ini. 

Tabel 4.2 

Tabulasi Karakteristik Responden Berdasarkan Gender 

dengan Status Pernikahan 

 

Gender 
Status Pernikahan 

Total 
Menikah Single 

Pria 43 31,9% 29 21,5% 72 53,3% 

Wanita 30 22,2% 33 24,4% 63 46,7% 

Total 73 54,1% 62 45,9% 135 100% 

          Sumber : Data Primer diolah dengan SPSS versi 23.0 (Lampiran 2) 

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan bahwa responden yang paling banyak 

adalah pria dengan status menikah sebanyak 43 orang (31,9%). Kemudian responden 

yang paling sedikit adalah pria dengan status single yaitu hanya 29 orang (21.5%) 

dari keseluruhan responden dalam penelitian ini. 

Tabel 4.3 

Tabulasi Karakteristik Responden Berdasarkan Gender 

dengan Status kemahasiswaan 

  

Gender 
Status Kemahasiswaan 

Total 
Mahasiswa Alumni 

Pria 31 22,9% 41 30,4% 72 53,3% 

Wanita 24 17,8% 39 28,9% 63 46,7% 

Total 55 40,7% 80 59,3% 135 100% 

          Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS versi 23.0 (Lampiran 2) 
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Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa responden yang paling banyak 

adalah pria dengan status alumni sebanyak 41 orang (30,4%). Kemudian responden 

yang paling sedikit adalah wanita yang masih tergolong mahasiswa aktif sebanyak 24 

orang (17.8%) dari keseluruhan responden dalam penelitian ini. 

 

4.1.2 Statistik Deskriptif  

Statistik deskriptif bertujuan untuk memberikan gambaran atau deskripsi 

suatu data yang ditinjau dari nilai minimum, maksimum, mean dan standar deviasi. 

Nilai mean adalah nilai rata-rata dari keseluruhan responden terhadap variabel yang 

diteliti, sedangkan standar deviasi menunjukkan variasi dari jawaban responden. 

Nilai standar deviasi yang menjauhi angka nol menunjukkan bahwa penyebaran data 

(jawaban responden) adalah beragam (bervariasi). Nilai minimum adalah jawaban 

(skala) terendah yang dipilih responden, dan nilai maksimum adalah jawaban (skala) 

tertinggi yang dipilih responden. Namun dalam penelitian ini hanya akan dijabarkan 

nilai mean (rata-rata) dari setiap item-item pernyataan yang menjadi construct 

variabel. 

Tabel 4.4 

Hasil Statistik Deskriptif Service Quality 

 

Kode Dimensi dan Indikator  
Nilai Rata-

rata (Mean) 

KSP1 
Staf pengajar memiliki motivasi untuk melakukan 

pekerjaanya. 
4,45 

KSP2 
Staf pengajar memiliki ketrampilan komunikasi dalam 

mengajar 
4,44 

KSP3 
Staf pengajar memiliki ketrampilan dalam 

mengoperasionalkan teknologi modern dalam mengajar 
4,28 

KSP4 
Staf pengajar mampu mengadakan kelas, seminar, dan 

praktik 
4,21 
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Kode Dimensi dan Indikator  
Nilai Rata-

rata (Mean) 

KSP5 
Staf pengajar mampu menilai kinerja mahasiswa dan 

dapat dihubungi setelah/sebelum jam pelajaran 
4,16 

KSP Nilai rata-rata Kualitas Staf Pengajar (KSP) 4,31 

KSA1 
Staf administrasi bersedia dan siap memberikan 

pelayanan kepada mahasiswa 
4,54 

KSA2 
Staf administrasi memperlakukan mahasiswa dengan 

ramah dan sopan 
4,61 

KSA3 
Staf administrasi menjawab pertanyaan mahasiswa 

dengan cepat dan tanggap 
4,44 

KSA4 
Staf administrasi membantu mahasiswa dalam 

menyediakan keperluan dalam proses belajar mengajar. 
4,42 

KSA Nilai rata-rata Kualitas Staf Administrasi (KSA) 4,50 

CU1 Universitas ini ditandai dengan citra profesionalnya 4,46 

CU2 
Universitas ini memiliki staf pengajar yang 

berkualifikasi memadai 
4,48 

CU3 
Setelah belajar, mahasiswa mampu mentransfer 

pengetahuannya 
4,33 

CU Nilai rata-rata Citra Universitas (CU) 4,42 

LPM1 
Universitas ini memiliki ruang dan peralatan yang 

memadai untuk proses belajar mengajar 
4,13 

LPM2 
Penerangan dan kebersihan ruang kelas cukup 

memadai 
4,22 

LPM3 
Akses ruang kelas dan ruang fasilitas lainnya cukup 

mudah ditemukan 
4,19 

LPM 
Nilai rata-rata Lingkungan dan Peralatan 

Mengajar (LPM) 
4,18 

KPS1 
Kurikulum dan rencana pengajaran mengandung tujuan 

dan sesuai pedoman yang jelas 
4,41 

KPS2 
Standar kurikulum cocok dengan tingkat kualifikasi 

yang diperoleh 
4,41 

KPS3 
Universitas menawarkan berbagai kurikulum atau 

jurusan yang diminati mahasiswa 
4,36 

KPS Nilai rata-rata Kualitas Program Studi (KPS) 4,40 

SERQUAL Total nilai rata-rata Service Quality (SERQUAL) 4,36 

         Sumber: Diolah dengan SPSS 23.0 (Lampiran, 5). 
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Berdasarkan hasil statistik deskriptif pada tabel di atas, penilaian dari 135 

responden mengenai variabel Service Quality (SERQUAL) yang memiliki 18 butir 

pernyataan dengan lima dimensi yakni pada:  

1. Dimensi Kualitas Program Studi (KPS), diperoleh nilai sub total rata-rata 

(mean) sebesar 4,31 yang mencerminkan jawaban rata-rata responden setuju 

dengan seluruh item pernyataan dimensi Kualitas Program Studi. Hal ini 

menunjukkan bahwa responden rata-rata merasa bahwa memiliki motivasi 

untuk melakukan pekerjaanya (KSP1) dan memiliki ketrampilan komunikasi 

dalam mengajar (KSP2). 

2. Dimensi Kualitas Staf Administrasi (KSA), diperoleh nilai sub total rata-rata 

(mean) sebesar 4,50 yang mencerminkan jawaban rata-rata responden setuju 

dengan seluruh item pernyataan dimensi Kualitas Staf Administrasi. Hal ini 

menunjukkan bahwa Staf administrasi memperlakukan mahasiswa dengan 

ramah dan sopan (KSA2) dan bersedia dan siap memberikan pelayanan 

kepada mahasiswa (KSA1). 

3. Dimensi Citra Universitas (CU), diperoleh nilai total rata-rata (mean) sebesar 

4,42 yang mencerminkan jawaban rata-rata responden setuju dengan seluruh 

item pernyataan dimensi Citra Universitas. Hal ini menunjukkan bahwa rata-

rata responden merasa universitas ini memiliki staf pengajar yang 

berkualifikasi memadai (CU2) yang ditandai dengan citra profesionalnya 

(CU1). 

4. Dimensi Lingkungan dan Peralatan Mengajar (LPM), diperoleh nilai total 

rata-rata (mean) sebesar 4,18 yang mencerminkan jawaban rata-rata 
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responden setuju dengan seluruh item pernyataan dimensi Lingkungan dan 

Peralatan Mengajar. Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden merasa 

penerangan dan kebersihan ruang kelas cukup memadai (LPM2), dengan 

akses ruang kelas dan ruang fasilitas lainnya cukup mudah ditemukan 

(LPM3). 

5. Dimensi Kualitas Program Studi (KPS), diperoleh nilai total rata-rata (mean) 

sebesar 4,40 yang mencerminkan jawaban rata-rata responden setuju dengan 

seluruh item pernyataan dimensi Kualitas Program Studi. Hal ini 

menunjukkan bahwa rata-rata responden merasa Standar kurikulum cocok 

dengan tingkat kualifikasi yang diperoleh (KPS2) karena kurikulum dan 

rencana pengajaran mengandung tujuan dan sesuai pedoman yang jelas 

(KPS1). 

Sedangkan jika dilihat dari akumulasi dimensi-dimensi tersebut, maka 

variabel Service Quality (SERQUAL) diperoleh nilai total rata-rata (mean) sebesar 

4,36. Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa Universitas Trisakti khususnya 

pada Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) memiliki staf pengajar yang 

senantiasa termotivasi dan terampil untuk mengajar, dengan staf administrasi yang 

ramah dan sopan serta siap sedia memberikan pelayanan, memiliki kualifikasi citra 

profesional, dengan fasilitas penerangan dan kebersihan ruang kelas serta akses antar 

ruang yang mudah dicapai, dan memiliki kurikulum dan rencana pengajaran 

mengandung tujuan dan sesuai pedoman yang jelas.  
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Tabel 4.5 

Hasil Statistik Deskriptif Satisfaction (SAT) 

 

Kode Indikator 
Nilai Rata-

rata (Mean) 

SAT1 Saya merasa puas dengan keputusan untuk belajar di sini 4,38 

SAT2 Saya merasa puas dengan kualitas layanan akademik 4,38 

SAT3 Saya merasa nyaman untuk belajar di sini. 4,33 

SAT4 
Saya merasa puas dengan kualitas staf pengajar di 

universitas ini 

4,31 

SAT5 Saya merasa puas dengan kualitas layanan administrasi 4,38 

SAT6 Saya merasa puas dengan kualitas peralatan dan fasilitas 4,03 

SAT Total nilai rata-rata Satisfaction (SAT) 4,30 

         Sumber: Diolah dengan SPSS 23.0 (Lampiran, 5). 

Berdasarkan hasil statistik deskriptif pada tabel di atas, penilaian dari 135 

responden mengenai variabel Satisfaction (SAT) yang memiliki 6 butir pernyataan 

dengan diperoleh nilai total rata-rata (mean) sebesar 4,30 yang mencerminkan 

jawaban rata-rata responden setuju dengan seluruh item pernyataan variabel 

satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas dengan kualitas 

layanan akademik khususnya layanan administrasi serta merasa puas dengan 

keputusan untuk belajar di universitas ini. 

Tabel 4.6 

Hasil Statistik Deskriptif Word Of Mouth (WOM) 

 

Kode Indikator 
Nilai Rata-

rata (Mean) 

WOM1 
Saya telah menceritakan hal-hal yang positif tentang kampus 

ini kepada orang lain. 
4,39 

WOM2 
Saya akan merekomendasikan Universitas ini ke teman-teman 

di lingkungan rumah 
4,37 

WOM3 
Saya akan turut menyebarkan informasi positif terkait 

universitas ini. 
4,41 

WOM Total nilai rata-rata Word of Mouth (WOM) 4,39 

          Sumber: Diolah dengan SPSS 23.0 (Lampiran, 5). 



52 
 

 

Berdasarkan hasil statistik deskriptif pada tabel di atas, penilaian dari 135 

responden mengenai variabel Word Of Mouth (WOM) yang memiliki 3 butir 

pernyataan dengan diperoleh nilai total rata-rata (mean) sebesar 4,39 yang 

mencerminkan jawaban rata-rata responden setuju dengan seluruh item pernyataan 

variabel Word Of Mouth. Hal ini menunjukkan bahwa responden akan turut 

menyebarkan informasi positif terkait universitas ini dan menceritakan hal-hal yang 

positif tentang kampus ini kepada orang lain. 

 

4.2  Uji Kualitas Data 

4.2.1 Hasil Uji Validitas 

Kriteria untuk uji validitas didasarkan pada nilai factor loading  yang 

berdasarkan teori Hair et al., (2010) jika menggunakan sampel 135, maka ditentukan 

nilai factor loading sebesar > 0,45. Untuk lebih jelasnya, uji validitas variabel service 

quality yang memiliki lima dimensi yakni kualitas staf pengajar (KSP), kualitas staf 

administrasi (KSA), citra universitas (CU), Lingkungan dan peralatan mengajar 

(LPM); dan kualitas program studi (KPS), akan disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 4.7  

Hasil Uji Validitas Service Quality (SERQUAL)  

 

Kode Dimensi dan Indikator 
Factor 

Loading 
(> 0,45) 

Keputusan 

KSP1 
Staf pengajar memiliki motivasi untuk melakukan 

pekerjaanya. 
0,747 Valid  

KSP2 
Staf pengajar memiliki ketrampilan komunikasi dalam 

mengajar 
0,714 Valid  

KSP3 
Staf pengajar memiliki ketrampilan dalam 

mengoperasionalkan teknologi modern dalam mengajar 
0,693 Valid  

KSP4 
Staf pengajar mampu mengadakan kelas, seminar, dan 

praktik 
0,642 Valid  

KSP5 
Staf pengajar mampu menilai kinerja mahasiswa dan 

dapat dihubungi setelah/sebelum jam pelajaran 
0,628 Valid  
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Kode Dimensi dan Indikator 
Factor 

Loading 
(> 0,45) 

Keputusan 

KSP Kualitas Staf Pengajar (KSP) 
 

 

KSA1 
Staf administrasi bersedia dan siap memberikan pelayanan 

kepada mahasiswa 
0,861 Valid  

KSA2 
Staf administrasi memperlakukan mahasiswa dengan 

ramah dan sopan 
0,900 Valid  

KSA3 
Staf administrasi menjawab pertanyaan mahasiswa 

dengan cepat dan tanggap 
0,822 Valid  

KSA4 
Staf administrasi membantu mahasiswa dalam 

menyediakan keperluan dalam proses belajar mengajar. 
0,847 Valid  

KSA Kualitas Staf Administrasi (KSA) 
 

 

CU1 Universitas ini ditandai dengan citra profesionalnya 0,797 Valid  

CU2 
Universitas ini memiliki staf pengajar yang berkualifikasi 

memadai 
0,838 Valid  

CU3 
Setelah belajar, mahasiswa mampu mentransfer 

pengetahuannya 
0,704 Valid  

CU Citra Universitas (CU) 
 

 

LPM1 
Universitas ini memiliki ruang dan peralatan yang 

memadai untuk proses belajar mengajar 
0,766 Valid  

LPM2 Penerangan dan kebersihan ruang kelas cukup memadai 0,936 Valid  

LPM3 
Akses ruang kelas dan ruang fasilitas lainnya cukup 

mudah ditemukan 
0,860 Valid  

LPM Lingkungan dan Peralatan Mengajar (LPM) 
 

 

KPS1 
Kurikulum dan rencana pengajaran mengandung tujuan 

dan sesuai pedoman yang jelas 
0,811 Valid  

KPS2 
Standar kurikulum cocok dengan tingkat kualifikasi yang 

diperoleh 
0,884 Valid  

KPS3 
Universitas menawarkan berbagai kurikulum atau jurusan 

yang diminati mahasiswa 
0,784 Valid  

KPS Kualitas Program Studi (KPS) 
 

 

Sumber: Diolah dengan Amos, 23.0 (Lampiran 4)  

 

Pada tabel hasil uji validitas variabel service quality yang memiliki lima 

dimensi yakni: kualitas staf pengajar (KSP), kualitas staf administrasi (KSA), citra 

universitas (CU), Lingkungan dan peralatan mengajar (LPM); dan kualitas program 

studi (KPS), dari 18 indikator secara keseluruhan diperoleh nilai factor loading yang 
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masih di atas > 0,45, sehingga seluruh indikator tersebut dinyatakan valid atau dapat 

diandalkan untuk pengujian selanjutnya. 

 Kemudian hasil uji validitas pada variabel satisfaction (SAT) yang memiliki 

6 item pernyataan akan disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 4.8  

Hasil Uji Validitas Satisfaction (SAT) 

 

Kode Indikator 
Factor Loading  

(> 0,45) 
Keputusan 

SAT1 
Saya merasa puas dengan keputusan untuk 

belajar di sini 
0,848 Valid 

SAT2 
Saya merasa puas dengan kualitas layanan 

akademik 
0,862 Valid 

SAT3 Saya merasa nyaman untuk belajar di sini. 0,894 Valid 

SAT4 
Saya merasa puas dengan kualitas staf pengajar 

di universitas ini 
0,719 Valid 

SAT5 
Saya merasa puas dengan kualitas layanan 

administrasi 
0,775 Valid 

SAT6 
Saya merasa puas dengan kualitas peralatan dan 

fasilitas 
0,621 Valid 

Sumber: Diolah dengan Amos, 23.0 (Lampiran 4) 

 

Pada tabel hasil uji validitas variabel satisfaction (SAT) yang memiliki yang 

diukur dengan 6 item pernyataan diperoleh nilai factor loading di atas > 0,45, 

sehingga seluruh item tersebut dinyatakan valid atau dapat diandalkan untuk 

pengujian selanjutnya. 

Kemudian hasil uji validitas pada variabel word of mouth (WOM) yang 

memiliki 3 item pernyataan akan disajikan pada tabel berikut. 
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas Word Of Mouth (WOM) 

 

Kode Indikator 
Factor Loading  

(> 0,45) 
Keputusan 

WOM1 
Saya telah menceritakan hal-hal yang positif 

tentang kampus ini kepada orang lain. 
0,847 Valid 

WOM2 
Saya akan merekomendasikan Universitas 

ini ke teman-teman di lingkungan rumah 
0,906 Valid 

WOM3 
Saya akan turut menyebarkan informasi 

positif terkait universitas ini. 
0,793 Valid 

Sumber: Diolah dengan Amos, 23.0 (Lampiran 4) 

 

Pada tabel hasil uji validitas variabel Word Of Mouth (WOM) yang memiliki 

yang diukur dengan 3 item pernyataan diperoleh nilai factor loading di atas > 0,45, 

sehingga seluruh item tersebut dinyatakan valid atau dapat diandalkan untuk 

pengujian selanjutnya. 

 

4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah item-

item pembentuk variabel service Quality, Satisfaction dan Word of Mouth  secara 

akurat atau konsisten dapat digunakan untuk penelitian. Suatu variabel dapat 

dinyatakan memenuhi Cronbach Alpha reliability apabila memiliki nilai Cronbach 

Alpha > 0,6. Berikut ini adalah nilai Cronbach Alpha dari masing-masing variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini: 
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Tabel 4.10  

Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel 
Jumlah 

Item 

Cronbach 

Alpha 

(>0,6) 

Keterangan 

Service Quality (SERQUAL)  
  

 Kualitas Staf Pengajar (KSP) 5 0,821 Relialibel 

 Kualitas Staf Administrasi (KSA) 4 0,913 Relialibel 

 Citra Universitas (CU) 3 0,812 Relialibel 

 Lingkungan & Peralatan Mengajar (LPM) 3 0,883 Relialibel 

 Kualitas Program Studi (KPS) 3 0,858 Relialibel 

Satisfaction (SAT) 6 0,894 Relialibel 

Word Of Mouth (WOM) 3 0,883 Relialibel 

Sumber: Diolah dengan SPSS, 23.0 (Lampiran 6)  

 

Berdasarkan sajian data pada tabel 4.10  di atas, dapat diketahui bahwa nilai 

Cronbach Alpha semua variabel penelitian > 0,6. Hasil ini menunjukkan bahwa 

seluruh variabel Service Quality, Satisfaction dan Word of Mouth yang telah 

digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi persyaratan nilai cronbach alpha, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel memiliki tingkat keakuratan 

dan konsistensi yang baik. 

 

 

4.3   Analisa Data 

4.3.1 Uji Kelayakan Model (Goodness of Fit) 

Uji Goodness of Fit digunakan untuk menguji seberapa baik tingkat goodness 

of fit dari model penelitian, dengan teori yang dibangun pada bab II sebelumnya. 

Hasil pengujian goodness of fit uji kecocokan keseluruhan dapat dilihat pada tabel 

4.11. 
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Tabel 4.11 

Indeks Goodness of Fit Model 

Goodness 

of Fit Index 

Criteria 

(cut-off value) 
Hasil Keputusan 

Chi-Square (X
2
)        Diharapkan kecil 183,975 Marginal of fit 

Sign.  ≥ 0,05 0,000 Poor of fit 

RMSEA ≤ 0,08 0,066 Goodness of fit 

NFI ≥ 0,90 0,884 Marginal of fit 

CLI ≥ 0,95 0,950 Goodness of fit 

CFI ≥ 0,95 0,962 Goodness of fit 

GFI ≥ 0,90 0,891 Marginal of fit 

AGFI ≥ 0,90 0,803 Marginal of fit 

CMIN/DF < 2 1,838 Goodness of fit 

Sumber: Hair et al., (2010) pada lampiran 6.  

 

Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat dapat ditarik kesimpulan bahwa 

pengujian struktural model rerangka konseptual dalam penelitian ini layak 

digunakan, karena nilai RMSEA, CLI, CFI, dan CMIN/DF memenuhi kriteria 

goodness of fit. Model yang telah lulus uji goodness of fit, dapat digunakan untuk 

pengujian selanjutnya yang berupa uji hipotesis. 

 

4.3.2 Uji Hipotesis 

 Setelah dilakukan uji kesesuaian model, maka dapat dilakukan pengujian 

terhadap hubungan pengaruh antar variabel melalui pembuktian hipotesis dengan 

melihat hasil pengolahan data metode Structural Equation Model (SEM) dengan 

menggunakan bantuan program AMOS versi 23.0. Penilaian koefisien hubungan 

didasarkan pada besar nilai standar estimates, sedangkan pengujian signifikansi 
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didasarkan pada nilai p-value < 0,05 (taraf keyakinan 95%) yang dihasilkan pada 

lintasan (jalur) yang menghubungkan variabel-variabel tersebut.   

 Jika nilai p- value ≥ 0,05, maka hipotesis ditolak. 

 Jika nilai p- value < 0,05, maka hipotesis diterima. 

Nilai estimasi dari jalur hubungan antarvariabel ini dapat dilihat dari output 

structural model sebagai berikut; 

Gambar 4.1 

Hasil Pengujian Hipotesis berdasarkan Stadarized Estimates 

 

 
Sumber : Data diolah dengan AMOS versi 23.0 (Lampiran 6) 

 

Gambar 4.1 di atas menunjukkan hasil analisis Amos terhadap struktur model 

teoritis yang menggambarkan diagram jalur hubungan antara variabel service quality 

terhadap word of mouth yang dimediasi oleh variabel satisfaction. Pada output 

tersebut, nilai estimasi pada masing-masing jalur lintasan terlihat cukup baik. 

Penjelasan hasil uji struktur model teoritis jalur hubungan antara variabel tersebut 

dapat disajikan pada tabel berikut. 
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Tabel 4.12 

Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Hipotesis 
Koefisien 

Estimasi (β) 

p-value 

(<0,05) 
Kesimpulan 

 
Pengaruh Langsung 

H1 Service Quality  Satisfaction 0,816 0,000 H1 diterima 

H2 Satisfaction  WOM 0,246 0,012 H2 diterima 

H3 Service Quality  WOM 10,601 0,000 H3 diterima 

 
Pengaruh Tidak Langsung 

H4 
Service Quality  WOM 

melalui Satisfaction 
0,201 0,034 H4 diterima 

Sumber : Data diolah dengan Amos 23.0 (Lampiran 7) 

 

1) Pengaruh Langsung service quality terhadap satisfaction 

Pengujian hipotesis pertama yaitu untuk menguji pengaruh langsung service 

quality terhadap student satisfaction diperoleh p-value 0,000 < 0,05 dengan nilai 

koefisien estimasi (β) sebesar 0,816. Maka H1 diterima, artinya terdapat pengaruh 

positif service quality terhadap satisfaction. Pengaruh ini adalah bersifat positif yang 

artinya semakin baik service quality, maka semakin baik tingkat satisfaction yang 

dirasakan mahasiswa maupun alumni program PPA Universitas Trisakti.  

 

2) Pengaruh Langsung Satisfaction terhadap Word Of Mouth  

Pengujian hipotesis kedua yang menguji pengaruh langsung satisfaction 

terhadap word of mouth diperoleh p-value 0,012 < 0,05 dengan nilai koefisien 

estimasi (β) sebesar 0,246. Maka H2 diterima, artinya Terdapat pengaruh positif 
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satisfaction terhadap word of mouth. Pengaruh ini adalah bersifat positif yang artinya 

semakin baik satisfaction, maka semakin baik tingkat word of mouth yang lakukan 

mahasiswa maupun alumni program PPA Universitas Trisakti. 

 

 

3) Pengaruh Langsung Service Quality terhadap Word Of Mouth  

Pengujian hipotesis ketiga yang menguji pengaruh langsung service quality 

terhadap word of mouth diperoleh p-value 0,000 < 0,05 dengan nilai koefisien 

estimasi (β) sebesar 0,601. Maka H3 diterima, artinya terdapat pengaruh positif 

service quality terhadap word of mouth. Pengaruh ini adalah bersifat positif yang 

artinya semakin baik service quality, maka semakin baik tingkat word of mouth yang 

lakukan mahasiswa maupun alumni program PPA Universitas Trisakti. 

 

4) Pengaruh Tidak Langsung Service Quality terhadap Word Of Mouth melalui 

Satisfaction  

Pengujian hipotesis keempat yang menguji pengaruh tidak langsung service 

quality terhadap word of mouth melalui student satisfaction, diperoleh nilai p-value 

0,034 < 0,05 dengan nilai koefisien sebesar 0,201. Maka H4 diterima, artinya terdapat 

pengaruh positif service quality terhadap word of mouth melalui satisfaction. 

Pengaruh ini adalah bersifat positif yang artinya semakin tinggi satisfaction yang 

dirasakan oleh mahasiswa maupun alumni, maka pertanda bahwa service quality 

dapat meningkatkan word of mouth mahasiswa maupun alumni program PPA 

Universitas Trisakti. 
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4.4 Pembahasan Hasil 

1. Pengaruh Langsung service quality terhadap satisfaction 

Pengujian hipotesis pertama disimpulkan terdapat pengaruh positif service 

quality terhadap satisfaction. Pengaruh ini adalah bersifat positif yang artinya 

semakin baik service quality, maka semakin tinggi tingkat satisfaction yang 

dirasakan mahasiswa maupun alumni program PPA Universitas Trisakti.  

Berdasarkan hasil deskripstif data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) sudah dapat dikategorikan baik, karena 

staf pengajar yang senantiasa termotivasi dan terampil untuk mengajar, staf 

administrasi yang ramah dan sopan serta siap memberikan pelayanan, memiliki 

kualifikasi citra profesional, dengan fasilitas ruang kelas serta akses antar ruang yang 

mudah dicapai, memiliki rencana dan tujuan kurikulum pengajaran yang jelas.  

Hal ini sesuai dengan pendapat Dora (2017), bahwa kualitas layanan 

merupakan 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 jenis kegiatan, interaksi, 

dosen, karyawan dan mahasiswa serta ketersediaan fasilitas untuk mendukung proses 

pembelajaran.  

Persepsi positif mahasiswa terhadap kualitas layanan dapat menciptakan 

kepuasan mahasiswa. Artinya, ketika mahasiswa yang terpenuhi harapannya karena 

adanya pelayanan berkualitas seperti staf pengajar yang terampil, staf administrasi 

yang ramah dan sopan, citra universitas profesional, fasilitas ruang kelas serta akses 

memadai, serta rencana dan tujuan kurikulum pengajaran yang jelas, maka akan 
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dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa, khususnya pada layanan administrasi dan 

merasa puas dengan keputusan untuk belajar di universitas ini. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Hanaysha & Kumar (2012), 

Pourkiani et al., (2014); Haryono et al., (2015); Katenthiran & Karunaithy, (2015); 

Dora (2017); Mestrovic, (2017); Afridi et al., (2016); Chandra et al., (2018); yang 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

mahasiswa. 

Temuan ini diharapkan menjadikan pimpinan program studi lebih dapat 

meningkatkan dimensi Lingkungan dan Peralatan Mengajar (LPM) khususnya dalam 

hal ruang kelas dan peralatan yang memadai untuk proses belajar mengajar, dengan 

cara memperbaharui fasilitas ruang baik dari sisi AC, meja kursi, maupun proyektor 

yang sudah rusak. Hal ini didasari dari hasil nilai rata-rata (mean) terendah pada 

variabel tersebut. 

2. Pengaruh Langsung satisfaction terhadap word of mouth 

Pengujian hipotesis kedua disimpulkan terdapat pengaruh positif satisfaction 

terhadap word of mouth. Pengaruh ini adalah bersifat positif yang artinya semakin 

baik satisfaction, maka semakin baik tingkat word of mouth yang lakukan mahasiswa 

maupun alumni program PPA Universitas Trisakti. 

Berdasarkan hasil deskripstif data menunjukkan bahwa kepuasan Program 

mahasiswa pada Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) sudah dapat dikategorikan baik, 

karena responden merasa puas dengan kualitas layanan akademik khususnya layanan 

administrasi serta merasa puas dengan keputusan untuk belajar di universitas ini.  
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Hal ini sesuai dengan pendapat Turay, et al., (2017) bahwa kepuasan 

pelanggan (mahasiswa) termasuk sebagai faktor yang berdampak pada kinerja bisnis 

jangka panjang. Kepuasan dan ketidakpuasan sangat penting karena efeknya pada 

harapan pelanggan keputusan pembelian berikutnya, mereka juga 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).  

Dengan demikian, ketika mahasiswa merasa puas dengan kualitas layanan 

akademik khususnya layanan administrasi serta merasa puas dengan keputusan untuk 

belajar di universitas, maka semakin tinggi tingkat keterlibatan mahasiswa untuk 

turut menyebarkan informasi positif terkait universitas dan menceritakan hal-hal 

yang positif tentang kampus kepada orang lain.  

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Hanaysha & Kumar (2012), 

Pourkiani et al., (2014); Haryono et al., (2015); Mestrovic, (2017); Afridi et al., 

(2016); Sanjaya dan Yasa, (2018); Smith dan Ennew, (2015), Sugianto dan Farida, 

(2016) yang menyimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap word of 

mouth. 

Temuan ini diharapkan menjadikan pimpinan program studi agar lebih dapat 

meningkatkan kualitas peralatan dan fasilitas perkuliahan. Hal ini didasari dari hasil 

nilai rata-rata (mean) terendah. 

 

3. Pengaruh Langsung Service Quality terhadap word of mouth 

Pengujian hipotesis ketiga disimpulkan terdapat pengaruh positif service 

quality terhadap word of mouth. Pengaruh ini adalah bersifat positif yang artinya 
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semakin baik service quality, maka semakin baik tingkat word of mouth yang 

lakukan mahasiswa maupun alumni program PPA Universitas Trisakti. 

Berdasarkan hasil deskripstif data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) sudah dapat dikategorikan baik, karena 

staf pengajar yang senantiasa termotivasi dan terampil untuk mengajar, staf 

administrasi yang ramah dan sopan serta siap memberikan pelayanan, memiliki 

kualifikasi citra profesional, dengan fasilitas ruang kelas serta akses antar ruang yang 

mudah dicapai, memiliki rencana dan tujuan kurikulum pengajaran yang jelas.  

Hubungan kualitas pelayanan dengan word of mouth adalah berdasarkan 

Lovelock (2011) yang menyatakan bahwa rekomendasi dari pelanggan lain, 

umumnya dianggap sebagai lebih kredibel (dapat dipercaya) daripada kegiatan 

promosi perusahaan itu sendiri dan memiliki kekuatan bagi orang lain dalam 

pengambilan keputusan untuk menggunakan atau melarang penggunaan layanan. 

Pelanggan yang memiliki informasi yang minim dari suatu layanan, ia akan menjadi 

lebih percaya dengan adanya WOM dari pelanggan lain. Ketika pelanggan berbicara 

dengan orang lain tentang aspek dari layanan, maka informasi ini dapat 

mempengaruhi perilaku pelanggan dan kepuasan pelanggan dengan layanan, 

sehingga WOM dapat menjadi prediktor penting untuk pertumbuhan perusahaan. 

Kemudian menurut Afridi et al., (2018) Word of Mouth (WOM) memainkan 

peran penting dalam penyebaran informasi ke orang lain dan dianggap sebagai 

sumber yang kuat untuk pengambilan keputusan. Mahasiswa yang memiliki 

pengalaman baik dengan suatu layanan cenderung setia (loyal) dan sukarela 

merekomendasikan layanan untuk keluarga dan teman-teman mereka (Altaf et al., 
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2017). Dengan demikian, ketika mahasiswa merasa kualitas layanan akademik yang 

diberikan mampu menjadikan pengalaman yang positif, maka semakin tinggi tingkat 

keterlibatan mahasiswa untuk turut menyebarkan informasi positif terkait universitas 

dan menceritakan hal-hal yang positif tentang kampus kepada orang lain.  

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Haryono et al., (2015); 

Mestrovic, (2017); Afridi et al., (2016); Sanjaya dan Yasa, (2018); Dado, et al., 

(2011);  yang menyimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap 

word of mouth. 

Temuan ini diharapkan menjadikan pimpinan program studi agar lebih dapat 

kualitas pelayanan Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) agar staf pengajar 

senantiasa termotivasi dan terampil untuk mengajar, staf administrasi yang ramah 

dan sopan serta siap memberikan pelayanan, memiliki kualifikasi citra profesional, 

dengan fasilitas ruang kelas serta akses antar ruang yang mudah dicapai, memiliki 

rencana dan tujuan kurikulum pengajaran yang jelas. 

 

4. Pengaruh Tidak Langsung service quality terhadap word of mouth melalui 

satisfaction. 

Pengujian hipotesis keempat disimpulkan terdapat pengaruh positif service 

quality terhadap word of mouth melalui satisfaction. Pengaruh ini adalah bersifat 

positif yang artinya semakin tinggi satisfaction yang dirasakan oleh mahasiswa 

maupun alumni, maka pertanda bahwa service quality dapat meningkatkan word of 

mouth mahasiswa maupun alumni program PPA Universitas Trisakti. 

Konsep kualitas perguruan tinggi dapat diidentifikasi sebagai seperangkat 

syarat dan kondisi yang harus tersedia dalam proses pendidikan untuk memenuhi 
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kebutuhan dan harapan mahasiswa. Ketika mengukur respon mahasiswa terhadap 

kualitas layanan, ada beberapa isu yang cukup penting untuk dipertimbangkan karena 

respon mereka berharga bagi peningkatan kepuasan dan loyalitas sikap mahasiswa 

yang berupa word of mouth. 

Mahasiswa yang terpenuhi harapannya karena adanya pelayanan yang 

berkualitas yang diberikan pihak universitas, maka mahasiswa tersebut akan merasa 

puas. Kemudian melalui kepuasan mahasiswa, kualitas layanan akan menciptakan 

komunikasi positif dari mulut ke mulut (word of mouth). Senada dengan penelitian 

Mestrovic, (2017) menunjukkan bagaimana satisfaction membantu untuk 

meningkatkan pengaruh service quality dalam meningkatkan word of mouth. Artinya, 

ketika mahasiswa merasakan kepuasan pada kualitas pelayanan yang diberikan 

akademik, maka word of mouth akan meningkat.   

Dengan demikian, ketika pihak universitas mampu memberikan kualitas 

pelayanan yang superior seperti; dengan staf pengajar yang terampil, staf 

administrasi yang sopan, lingkungan dan peralatan yang memadai, akses dan 

kebersihan ruang kelas yang baik, serta tujuan program studi yang jelas, maka akan 

dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa. Ketika mahasiswa merasa harapannya 

tercapai, maka akan dapat meningkatkan loyalitas sikap mahasiswa yakni dengan 

merekomendasikan ke teman-teman dan  bersedia menceritakan hal-hal yang positif 

terkait universitas kepada orang lain.  

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya Mestrovic, 

(2017); Haryono et al., (2014); Sanjaya dan Yasa, (2018) dan Alfridi et al., (2018) 
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yang menyimpulkan bahwa satisfaction mampu menjadi mediator penting pengaruh 

service quality terhadap word of mouth.  

Temuan ini diharapkan menjadikan pimpinan program studi agar lebih dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) dan 

kepuasan mahasiswa PPA, yakni dengan memberikan pelayanan yang superior 

seperti; dengan staf pengajar yang terampil, staf administrasi yang sopan, lingkungan 

dan peralatan yang memadai, akses dan kebersihan ruang kelas yang baik, serta 

tujuan program studi yang jelas, maka akan dapat meningkatkan kepuasan 

mahasiswa. Ketika mahasiswa merasa harapannya tercapai, maka akan dapat 

meningkatkan loyalitas sikap mahasiswa yakni dengan merekomendasikan ke teman-

teman dan  bersedia menceritakan hal-hal yang positif terkait universitas kepada 

orang lain. 
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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan yang bertujuan menguji untuk 

menguji pengaruh service quality terhadap word of mouth melalui satisfaction 

Mahasiswa Program Pendidikan Profesi Akuntan (PPA) Universitas Trisakti 

Jakarta, maka diperoleh simpulan bahwa:  

1. Terdapat pengaruh positif service quality terhadap satisfaction. Artinya, 

semakin baik service quality yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat 

satisfaction yang dirasakan mahasiswa maupun alumni program PPA 

Universitas Trisakti. 

2. Terdapat pengaruh positif satisfaction terhadap word of mouth. Artinya 

semakin baik satisfaction yang dirasakan mahasiswa, maka semakin baik 

tingkat word of mouth yang lakukan mahasiswa maupun alumni program 

PPA Universitas Trisakti. 

3. Terdapat pengaruh positif service quality terhadap word of mouth. Artinya, 

semakin baik service quality yang diberikan pihak universitas, maka 

semakin baik tingkat word of mouth yang lakukan mahasiswa maupun 

alumni program PPA Universitas Trisakti. 

4. Terdapat pengaruh positif service quality terhadap word of mouth melalui 

satisfaction. Artinya, semakin tinggi satisfaction yang dirasakan oleh 

mahasiswa maupun alumni, maka pertanda bahwa service quality dapat 
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meningkatkan word of mouth mahasiswa maupun alumni program PPA 

Universitas Trisakti. 

 

5.2  Keterbatasan dan Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

  Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian sehingga hasil dalam 

penelitian ini kurang dapat digeneralisasikan, diantaranya:   

1. Penelitian ini hanya menggunakan sampel mahasiswa Program Pendidikan 

Profesi Akuntan (PPA) Universitas Trisakti Jakarta, sehingga hasil yang 

didapat tidak mewakili program-program studi lainnya di seluruh 

Universitas Trisakti. Penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambah 

sampel yang lebih banyak dan melibatkan beberapa program studi yang 

ada di Universitas. 

2. Banyak faktor lain yang menjadi anteseden dan konsekuensi dari student 

satisfaction selain service quality dan word of mouth. Sehingga untuk 

penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambah variabel lain seperti: 

faktor harga (Turay, et al., 2017).  
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu/Saudara/i  

Di tempat 

  

 Bersama ini, saya Yani Sularsih memohon kesediaanya 

Bapak/Ibu/Saudara/i, untuk dapat berkenan mengisi kuesioner ini yang akan 

dipergunakan untuk tujuan penelitian ilmiah pada Program Strata Satu (S1) di 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE IPWI) Jakarta. Yang mana segala bentuk 

informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan tidak akan 

dipublikasikan. Atas partisipasi dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat saya, 

 

 

Yani Sularsih 

 

 

 

 

I. PROFIL RESPONDEN 

Isilah data diri Saudara/i sesuai dengan keadaan yang sebenarnya pada kolom 

pilihan yang telah disediakan. 

 

1. Jenis Kelamin 

O  Pria 

O Wanita 

 

2. Usia 

O 20- 25 Tahun 

O 26- 30 Tahun 

O > 31 Tahun 

 

3. Status Pernikahan 

O Single 

O Menikah 

 

4. Status Kemahasiswaan 

O Mahasiswa 

O Alumni 
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II. ISI KUESIONER 

Bagian ini merupakan pertanyaan mengenai variabel-variabel yang diteliti, 

sebagai inti dari topik survei ini. Bacalah  setiap pertanyaan dengan teliti dan 

jawablah sesuai dengan tingkat skala yang telah disediakan. 

 

No DIMENSI DAN INDIKATOR SERVICE QUALITY STS TS CS S SS 

A Kualitas Staf Pengajar (KSP) 
     

1 Staf pengajar memiliki motivasi untuk melakukan pekerjaanya. 1 2 3 4 5 

2 
Staf pengajar memiliki ketrampilan komunikasi dalam 

mengajar 
1 2 3 4 5 

3 
Staf pengajar memiliki ketrampilan dalam mengoperasionalkan 

teknologi modern dalam mengajar 
1 2 3 4 5 

4 Staf pengajar mampu mengadakan kelas, seminar, dan praktik 1 2 3 4 5 

5 
Staf pengajar mampu menilai kinerja mahasiswa dan dapat 

dihubungi setelah/sebelum jam pelajaran 
1 2 3 4 5 

 B Kualitas Staf Administrasi (KSA) 
     

6 
Staf administrasi bersedia dan siap memberikan pelayanan 

kepada mahasiswa 
1 2 3 4 5 

7 
Staf administrasi memperlakukan mahasiswa dengan ramah 

dan sopan 
1 2 3 4 5 

8 
Staf administrasi menjawab pertanyaan mahasiswa dengan 

cepat dan tanggap 
1 2 3 4 5 

9 
Staf administrasi membantu mahasiswa dalam menyediakan 

keperluan dalam proses belajar mengajar. 
1 2 3 4 5 

 C Lingkungan dan Peralatan Mengajar (LPM) 
     

10 Universitas ini ditandai dengan citra profesionalnya 1 2 3 4 5 

11 
Universitas ini memiliki staf pengajar yang berkualifikasi 

memadai 
1 2 3 4 5 

12 
Setelah belajar, mahasiswa mampu mentransfer 

pengetahuannya 
1 2 3 4 5 

 D Citra Universitas (CU) 
     

13 
Universitas ini memiliki ruang dan peralatan yang memadai 

untuk proses belajar mengajar 
1 2 3 4 5 

14 Penerangan dan kebersihan ruang kelas cukup memadai 1 2 3 4 5 

15 
Akses ruang kelas dan ruang fasilitas lainnya cukup mudah 

ditemukan 
1 2 3 4 5 

 E Kualitas Program Studi (KPS) 1 2 3 4 5 

16 
Kurikulum dan rencana pengajaran mengandung tujuan dan 

sesuai pedoman yang jelas 
1 2 3 4 5 

17 
Standar kurikulum cocok dengan tingkat kualifikasi yang 

diperoleh 
1 2 3 4 5 

18 
Universitas menawarkan berbagai kurikulum atau jurusan yang 

diminati mahasiswa 
1 2 3 4 5 
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No INDIKATOR SATISFACTION STS TS CS S SS 

1 Saya merasa puas dengan keputusan untuk belajar di sini 1 2 3 4 5 

2 Saya merasa puas dengan kualitas layanan akademik 1 2 3 4 5 

3 Saya merasa nyaman untuk belajar di sini. 1 2 3 4 5 

4 
Saya merasa puas dengan kualitas staf pengajar di universitas 

ini 
1 2 3 4 5 

5 Saya merasa puas dengan kualitas layanan administrasi 1 2 3 4 5 

6 Saya merasa puas dengan kualitas peralatan dan fasilitas 1 2 3 4 5 

 

 

No INDIKATOR WORD OF MOUTH STS TS CS S SS 

1 
Saya telah menceritakan hal-hal yang positif tentang kampus 

ini kepada orang lain. 
1 2 3 4 5 

2 
Saya akan merekomendasikan Universitas ini ke teman-teman 

di lingkungan rumah 
1 2 3 4 5 

3 
Saya akan turut menyebarkan informasi positif terkait 

universitas ini. 
1 2 3 4 5 

 

 

 

Kuesioner ini dapat diakses di: 
https://docs.google.com/forms/u/1/d/e/1FAIpQLSet4JcWFyrmYwvz54u7dbUxw2ZT9Dm

lcv_EA5DNEJAs4Z5aMA/viewform 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://docs.google.com/forms/u/1/d/e/1FAIpQLSet4JcWFyrmYwvz54u7dbUxw2ZT9Dmlcv_EA5DNEJAs4Z5aMA/viewform
https://docs.google.com/forms/u/1/d/e/1FAIpQLSet4JcWFyrmYwvz54u7dbUxw2ZT9Dmlcv_EA5DNEJAs4Z5aMA/viewform
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LAMPIRAN 2 

OUTPUT DATA KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 
Crosstabs 

Case Processing Summary 

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Jenis Kelamin * Usia 135 100,0% 0 0,0% 135 100,0% 

 
Jenis Kelamin * Usia Crosstabulation 

Count   

 Usia Total 

20 - 25 Tahun 26 - 30 Tahun > 31 tahun 

Jenis Kelamin 
Pria 13 18 41 72 

Wanita 18 10 35 63 

Total 31 28 76 135 

 

 

Crosstabs 
Case Processing Summary 

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Jenis Kelamin * Status 

Pernikahan 

135 100,0% 0 0,0% 135 100,0% 

 
Jenis Kelamin * Status Pernikahan Crosstabulation 

Count   

 Status Pernikahan Total 

Menikah Single 

Jenis Kelamin 
Pria 43 29 72 

Wanita 30 33 63 

Total 73 62 135 

 

Crosstabs 
 Case Processing Summary 

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Jenis Kelamin * Status Anda 

terkait Universitas saat ini? 

135 100,0% 0 0,0% 135 100,0% 
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Jenis Kelamin * Status Anda terkait Universitas saat ini? Crosstabulation 

Count   

 Status Anda terkait Universitas saat 

ini? 

Total 

Mahasiswa Alumni 

Jenis Kelamin 
Pria 31 41 72 

Wanita 24 39 63 

Total 55 80 135 
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LAMPIRAN 3 

OUTPUT DATA STATISTIK DESKRIPTIF 

 

 

VAR. SERVICE QUALITY 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KSP1 135 1 5 4,45 ,666 

KSP2 135 2 5 4,44 ,665 

KSP3 135 3 5 4,28 ,631 

KSP4 135 2 5 4,21 ,695 

KSP5 135 2 5 4,16 ,752 

TOTAL_KSP 135 2,80 5,00 4,3096 ,52160 

KSA1 135 3 5 4,54 ,596 

KSA2 135 3 5 4,61 ,548 

KSA3 135 3 5 4,44 ,665 

KSA4 135 2 5 4,42 ,696 

TOTAL_KSA 135 2,75 5,00 4,5037 ,55984 

CU1 135 2 5 4,46 ,678 

CU2 135 3 5 4,48 ,584 

CU3 135 3 5 4,33 ,621 

TOTAL_CU 135 2,67 5,00 4,4222 ,53594 

LPM1 135 1 5 4,13 ,965 

LPM2 135 1 5 4,22 ,843 

LPM3 135 1 5 4,19 ,924 

TOTAL_LPM 135 1,00 5,00 4,1778 ,82136 

KPS1 135 3 5 4,41 ,616 

KPS2 135 3 5 4,41 ,628 

KPS3 135 2 5 4,36 ,707 

TOTAL_KPS 135 3,00 5,00 4,3951 ,57474 

SERQUAL 135 3,08 5,00 4,3617 ,50729 

Valid N (listwise) 135     
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VAR. SATISFACTION (SAT) 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

SAT1 135 2 5 4,38 ,645 

SAT2 135 2 5 4,38 ,679 

SAT3 135 2 5 4,33 ,801 

SAT4 135 2 5 4,31 ,728 

SAT5 135 1 5 4,38 ,781 

SAT6 135 1 5 4,03 1,022 

TOTAL_SAT 135 2,33 5,00 4,3012 ,63530 

Valid N (listwise) 135     

 

 

VAR. WORD OF MOUTH (WOM) 

Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

WOM1 135 1 5 4,39 ,743 

WOM2 135 1 5 4,37 ,677 

WOM3 135 1 5 4,41 ,715 

TOTAL_WOM 135 1,33 5,00 4,3877 ,64158 

Valid N (listwise) 135     
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LAMPIRAN 4 

OUTPUT DATA UJI VALIDITAS –  

CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS (CFA) 

 

VAR. SERVICE QUALITY 

Dimensi Kualitas Staf Pengajar (KSP), Kualitas Staf Administrasi (KSA), 

Citra Universitas (CU), Lingkungan dan Peralatan Mengajar (LPM), dan 

Kualitas Program Studi (KPS) 

 

Standardized Factor Loading 

   
Estimate 

KSP1 <--- KSP ,747 

KSP2 <--- KSP ,714 

KSP3 <--- KSP ,693 



82 
 

 

   
Estimate 

KSP4 <--- KSP ,642 

KSP5 <--- KSP ,628 

KSA1 <--- KSA ,861 

KSA2 <--- KSA ,900 

KSA3 <--- KSA ,822 

KSA4 <--- KSA ,847 

CU1 <--- CU ,797 

CU2 <--- CU ,838 

CU3 <--- CU ,704 

LPM1 <--- LPM ,766 

LPM2 <--- LPM ,936 

LPM3 <--- LPM ,860 

KPS1 <--- KPS ,811 

KPS2 <--- KPS ,884 

KPS3 <--- KPS ,784 

 

 

VAR. SATISFACTION (SAT) 

 

Standardized Factor Loading 

   
Estimate 

SAT1 <--- SATISFACTION ,848 

SAT2 <--- SATISFACTION ,862 

SAT3 <--- SATISFACTION ,894 

SAT4 <--- SATISFACTION ,719 

SAT5 <--- SATISFACTION ,775 

SAT6 <--- SATISFACTION ,621 
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VAR. WORD OF MOUTH (WOM) 

 

Standardized Factor Loading 

   
Estimate 

WOM1 <--- WOM ,847 

WOM2 <--- WOM ,906 

WOM3 <--- WOM ,793 
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LAMPIRAN 5 

OUTPUT DATA UJI RELIABILITAS  

 

 

VAR. SERVICE QUALITY 

 

Reliability - Kualitas Staf Pengajar (KSP) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,821 5 

 

 

 

Reliability - Kualitas Staf Administrasi (KSA) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,913 4 
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Reliability - Citra Universitas (CU) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,812 3 

 

 

 

Reliability - Lingkungan dan Peralatan Mengajar (LPM) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,883 3 
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Reliability - Kualitas Program Studi (KPS) 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,858 3 

 

 

 

VAR. SATISFACTION (SAT) 

Reliability 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,894 6 
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VAR. WORD OF MOUTH (WOM) 

Reliability 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 135 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 135 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,883 3 
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LAMPIRAN 6 

OUTPUT DATA GOODNESS OF FIT 

 

 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 31 183,975 74 ,000 1,838 

Saturated model 105 ,000 0 
  

Independence model 14 1609,064 91 ,000 17,682 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model ,041 ,891 ,803 ,857 

Saturated model ,000 1,000 
  

Independence model ,261 ,193 ,069 ,168 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model ,884 ,893 ,963 ,950 ,962 

Saturated model 1,000 
 

1,000 
 

1,000 

Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model ,813 ,670 ,701 

Saturated model ,000 ,000 ,000 

Independence model 1,000 ,000 ,000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 209,975 162,013 265,511 

Saturated model ,000 ,000 ,000 

Independence model 1518,064 1391,633 1651,885 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 2,119 1,567 1,209 1,981 

Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000 

Independence model 12,008 11,329 10,385 12,327 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model ,066 ,128 ,164 ,000 

Independence model ,353 ,338 ,368 ,000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 345,975 353,790 436,039 467,039 

Saturated model 210,000 236,471 515,054 620,054 

Independence model 1637,064 1640,594 1677,738 1691,738 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 2,582 2,224 2,996 2,640 

Saturated model 1,567 1,567 1,567 1,765 

Independence model 12,217 11,273 13,216 12,243 
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HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 45 50 

Independence model 10 11 
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LAMPIRAN 7 

OUTPUT DATA SEM - UJI HIPOTESIS 

 

Estimates (Group number 1 - Default model) 

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 

Maximum Likelihood Estimates 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

SATISFACTION <--- SERVICE 1,111 ,127 8,744 *** par_8 

WOM <--- SERVICE ,927 ,224 4,145 *** par_9 

WOM <--- SATISFACTION ,279 ,149 1,867 ,012 par_10 

SAT1 <--- SATISFACTION 1,000 
    

SAT2 <--- SATISFACTION 1,017 ,079 12,821 *** par_1 

SAT3 <--- SATISFACTION 1,254 ,091 13,761 *** par_2 

SAT4 <--- SATISFACTION ,933 ,094 9,905 *** par_3 

SAT5 <--- SATISFACTION 1,081 ,098 11,057 *** par_4 

SAT6 <--- SATISFACTION 1,149 ,140 8,202 *** par_5 

WOM1 <--- WOM 1,000 
    

WOM2 <--- WOM ,924 ,073 12,644 *** par_6 

WOM3 <--- WOM ,924 ,083 11,174 *** par_7 

TOTAL_KSP <--- SERVICE 1,000 
    

TOTAL_KSA <--- SERVICE 1,060 ,108 9,829 *** par_11 

TOTAL_CU <--- SERVICE 1,113 ,099 11,223 *** par_12 

TOTAL_LPM <--- SERVICE 1,521 ,161 9,472 *** par_13 

TOTAL_KPS <--- SERVICE 1,121 ,109 10,310 *** par_14 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

SATISFACTION <--- SERVICE ,816 

WOM <--- SERVICE ,601 

WOM <--- SATISFACTION ,246 

SAT1 <--- SATISFACTION ,872 

SAT2 <--- SATISFACTION ,843 

SAT3 <--- SATISFACTION ,880 

SAT4 <--- SATISFACTION ,721 

SAT5 <--- SATISFACTION ,778 

SAT6 <--- SATISFACTION ,632 

WOM1 <--- WOM ,857 



92 
 

 

   
Estimate 

WOM2 <--- WOM ,869 

WOM3 <--- WOM ,823 

TOTAL_KSP <--- SERVICE ,792 

TOTAL_KSA <--- SERVICE ,782 

TOTAL_CU <--- SERVICE ,858 

TOTAL_LPM <--- SERVICE ,765 

TOTAL_KPS <--- SERVICE ,805 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

SERVICE 
  

,169 ,032 5,359 *** par_15 

z1 
  

,105 ,021 4,967 *** par_16 

z2 
  

,136 ,029 4,680 *** par_17 

e1 
  

,101 ,015 6,902 *** par_18 

e2 
  

,121 ,017 7,055 *** par_19 

e3 
  

,075 ,012 6,094 *** par_20 

e4 
  

,278 ,039 7,083 *** par_21 

e5 
  

,115 ,017 6,782 *** par_22 

e6 
  

,099 ,016 6,180 *** par_23 

e7 
  

,133 ,020 6,671 *** par_24 

e8 
  

,144 ,024 6,049 *** par_25 

e9 
  

,252 ,033 7,541 *** par_26 

e10 
  

,239 ,033 7,229 *** par_27 

e11 
  

,622 ,080 7,769 *** par_28 

e12 
  

,145 ,026 5,610 *** par_29 

e13 
  

,112 ,021 5,335 *** par_30 

e14 
  

,164 ,027 6,159 *** par_31 

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

SATISFACTION 
  

,666 

WOM 
  

,663 

TOTAL_KPS 
  

,649 

TOTAL_LPM 
  

,585 

TOTAL_CU 
  

,736 

TOTAL_KSA 
  

,611 

TOTAL_KSP 
  

,627 

WOM3 
  

,677 

WOM2 
  

,755 
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Estimate 

WOM1 
  

,735 

SAT6 
  

,400 

SAT5 
  

,606 

SAT4 
  

,520 

SAT3 
  

,774 

SAT2 
  

,710 

SAT1 
  

,760 

Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SATISFACTION 1,111 ,000 ,000 

WOM 1,236 ,279 ,000 

TOTAL_KPS 1,121 ,000 ,000 

TOTAL_LPM 1,521 ,000 ,000 

TOTAL_CU 1,113 ,000 ,000 

TOTAL_KSA 1,060 ,000 ,000 

TOTAL_KSP 1,000 ,000 ,000 

WOM3 1,142 ,257 ,924 

WOM2 1,142 ,257 ,924 

WOM1 1,236 ,279 1,000 

SAT6 1,276 1,149 ,000 

SAT5 1,201 1,081 ,000 

SAT4 1,036 ,933 ,000 

SAT3 1,392 1,254 ,000 

SAT2 1,130 1,017 ,000 

SAT1 1,111 1,000 ,000 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SATISFACTION ,816 ,000 ,000 

WOM ,802 ,246 ,000 

TOTAL_KPS ,805 ,000 ,000 

TOTAL_LPM ,765 ,000 ,000 

TOTAL_CU ,858 ,000 ,000 

TOTAL_KSA ,782 ,000 ,000 

TOTAL_KSP ,792 ,000 ,000 

WOM3 ,660 ,202 ,823 

WOM2 ,697 ,214 ,869 

WOM1 ,687 ,211 ,857 



94 
 

 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SAT6 ,516 ,632 ,000 

SAT5 ,635 ,778 ,000 

SAT4 ,588 ,721 ,000 

SAT3 ,718 ,880 ,000 

SAT2 ,688 ,843 ,000 

SAT1 ,711 ,872 ,000 

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SATISFACTION 1,111 ,000 ,000 

WOM ,927 ,279 ,000 

TOTAL_KPS 1,121 ,000 ,000 

TOTAL_LPM 1,521 ,000 ,000 

TOTAL_CU 1,113 ,000 ,000 

TOTAL_KSA 1,060 ,000 ,000 

TOTAL_KSP 1,000 ,000 ,000 

WOM3 ,000 ,000 ,924 

WOM2 ,000 ,000 ,924 

WOM1 ,000 ,000 1,000 

SAT6 ,000 1,149 ,000 

SAT5 ,000 1,081 ,000 

SAT4 ,000 ,933 ,000 

SAT3 ,000 1,254 ,000 

SAT2 ,000 1,017 ,000 

SAT1 ,000 1,000 ,000 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SATISFACTION ,816 ,000 ,000 

WOM ,601 ,246 ,000 

TOTAL_KPS ,805 ,000 ,000 

TOTAL_LPM ,765 ,000 ,000 

TOTAL_CU ,858 ,000 ,000 

TOTAL_KSA ,782 ,000 ,000 

TOTAL_KSP ,792 ,000 ,000 

WOM3 ,000 ,000 ,823 

WOM2 ,000 ,000 ,869 

WOM1 ,000 ,000 ,857 

SAT6 ,000 ,632 ,000 



95 
 

 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SAT5 ,000 ,778 ,000 

SAT4 ,000 ,721 ,000 

SAT3 ,000 ,880 ,000 

SAT2 ,000 ,843 ,000 

SAT1 ,000 ,872 ,000 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SATISFACTION ,000 ,000 ,000 

WOM ,309 ,000 ,000 

TOTAL_KPS ,000 ,000 ,000 

TOTAL_LPM ,000 ,000 ,000 

TOTAL_CU ,000 ,000 ,000 

TOTAL_KSA ,000 ,000 ,000 

TOTAL_KSP ,000 ,000 ,000 

WOM3 1,142 ,257 ,000 

WOM2 1,142 ,257 ,000 

WOM1 1,236 ,279 ,000 

SAT6 1,276 ,000 ,000 

SAT5 1,201 ,000 ,000 

SAT4 1,036 ,000 ,000 

SAT3 1,392 ,000 ,000 

SAT2 1,130 ,000 ,000 

SAT1 1,111 ,000 ,000 

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
SERVICE SATISFACTION WOM 

SATISFACTION ,000 ,000 ,000 

WOM ,201 ,000 ,000 

TOTAL_KPS ,000 ,000 ,000 

TOTAL_LPM ,000 ,000 ,000 

TOTAL_CU ,000 ,000 ,000 

TOTAL_KSA ,000 ,000 ,000 

TOTAL_KSP ,000 ,000 ,000 

WOM3 ,660 ,202 ,000 

WOM2 ,697 ,214 ,000 

WOM1 ,687 ,211 ,000 

SAT6 ,516 ,000 ,000 

SAT5 ,635 ,000 ,000 
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SERVICE SATISFACTION WOM 

SAT4 ,588 ,000 ,000 

SAT3 ,718 ,000 ,000 

SAT2 ,688 ,000 ,000 

SAT1 ,711 ,000 ,000 

 

 
Dari hasil Amos di atas dapat dirangkum sebagai berikut: 

Hipotesis 
Koefisien 

Estimasi (β) 

Standar 

Erorr 

(SE) 

Sign. 

 
Pengaruh Langsung 

H1 Service Quality  Satisfaction 0,816 0,127 0,000 

H2 Satisfaction  WOM 0,246 0,149 0,012 

H3 Service Quality  WOM 0,601 0,224 0,000 

 
Pengaruh Tidak Langsung 

H4 
Service Quality  WOM melalui 

Satisfaction 

0,816 * 0,246 

= 0,201 
- 0,034 

 

Khusus untuk mengetahui nilai sigpnifikansi (p-value) dari pengaruh tidak langsung 

digunakan analisis Sobel Test. Nilai Sig. (p-value) Pengaruh Tidak Langsung Service 

Quality terhadap WOM melalui Satisfaction dapat diketahui sebagai berikut: 

 

Karena hipotesis yang digunakan ditentukan arahnya (positif) maka menggunakan 

probability one tailed sebesar 0,0337 atau 0,034 

 

 

 


