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ABSTRACT

A  r e s e a r c h  t o  e x a m i n e d  t h e  e f f e c t  s e r v i c e  q u a l i t y  t o w a r d  s t u d e n t  s a t i s f a c t i o n ,  e f f e c t  o f  s e r v i c e  q u a l i t y

t o w a r d  w o r d  o f  m o u t h  v a l e n c e ,  e f f e c t  o f  s t u d e n t  s a t i s f a c t i o n  t o w a r d  w o r d  o f  m o u t h  v a l e n c e  o f  s t u d e n t

U n i v e r s i t y  o f  M u h a m m a d i y a h  M a l a n g .  T h e  t r e a t m e n t  w e r e  u s e d  q u e s t i o n n a i r e ,  e a c h  s t a t e m e n t  o n

q u e s t i o n n a i r e  u s e d  t o  k n o w  r e s p o n d e n t  r e s p o n  v e r y  d i s a g r e e  u n t i l  v e r y  a g r e e .  Ba s e d  o n  a n s w e r

q u e s t i o n n a i r e  r e s u l t  c o l l e c t e d  105 r e s p o n d e n ,  d a t a  w e r e  a n a l y s i s  t e c h n i q u e  o f  St r u c t u r a l  E q u a t i o n

M o d e l  (SE M ).  T h e  r e s u l t  s h o w  t h a t  s e r v i c e  q u a l i t y  h a s  a  p o s i t i v e  i n f l u e n c e  a n d  s i g n i f i c a n t  t o w a r d

s t u d e n t  s a t i s f a c t i o n ,  s e r v i c e  q u a l i t y  h a s  a  p o s i t i v e  i n f l u e n c e  bu t  n o t  s i g n i f i c a n t  t o w a r d  w o r d  o f  m o u t h

v a l e n c e ,  s t u d e n t  s a t i s f a c t i o n  h a s  a  p o s i t i v e  i n f l u e n c e  a n d  s i g n i f i c a n t  t o w a r d  w o r d  o f  m o u t h  v a l e n c e .

Da t a  r e s u l t  s h o w  t h a t  s e r v i c e  q u a l i t y  h a s  a n  i n d i r e c t  p o s i t i v e  i n f l u e n c e  t o w a r d  w o r d  o f  m o u t h  v a l e n c e

t h r o u g h  s t u d e n t  s a t i s f a c t i o n .  St u d e n t  s a t i s f a c t i o n  h a s  a  d i r e c t  p o s i t i v e  i n f l u e n c e  a n d  s i g n i f i c a n t  t o -

w a r d  w o r d  o f  m o u t h  v a l e n c e  o n  p r i v a t e  u n i v e r s i t y .

Key words: s e r v i c e  q u a l i t y ,  s a t i s f a c t i o n ,  w o r d  o f  m o u t h  v a l e n c e

PENDAHULUAN

Valensi w o r d  o f  m o u t h  merupakan derajat

penilaian (positif atau negatif) diberikan seseorang

yang melakukan aktivitas w o r d  o f  m o u t h  (Davidow,
2003). Pada sektor jasa, valensi w o r d  o f  m o u t h

terjadi ketika konsumen mulai membicarakan

pengalaman pelayanan yang diberikan oleh

penyedia jasa. Hal – hal mengenai variabel yang

menentukan terjadinya valensi w o r d  o f  m o u t h  me-
narik untuk diidentifikasi dalam suatu penelitian.

Anteseden valensi w o r d  o f  m o u t h  merupakan

serangkaian variabel awal pada terjadinya valensi

w o r d  o f  m o u t h . Kualitas pelayanan dan kepuasan

merupakan variabel yang mempengaruhi terjadinya

w o r d  o f  m o u t h  (Matos and Rossi, 2008). Konsu-
men yang telah melakukan transaksi konsumsi ter-
hadap suatu jasa dapat merasakan dinamika kuali-
tas pelayanan yang disediakan oleh penyedia jasa,

sehingga mempengaruhi kepuasan yang selanjutnya

akan terjadi valensi w o r d  o f  m o u t h  (Khraim, 2011;
Ekiz e t  a l ., 2008). Selama perkembangan ilmu

mengenai w o r d  o f  m o u t h , ada beberapa penelitian

berdasarkan klasifikasi jasa tertentu yang men-
jelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap w o r d  o f  m o u t h  (Matos and

Rossi, 2008; Sa’adah, 2011; Sudiasa, 2011). Sedang-
kan ada beberapa penelitian yang menjelaskan

bahwa w o r d  o f  m o u t h  dapat terjadi dari variabel

kualitas pelayanan penyedia jasa setelah melalui

kepuasan konsumen terlebih dahulu (Wijaya, 2008;
Wantara, 2009; Sudiasa, 2011).

Perguruan tinggi swasta merupakan satuan

pendidikan yang menyelenggarakan pendidikan

tinggi dikelola secara mandiri oleh suatu yayasan.
Indrajit dan Djokopranoto (2004) menyatakan

bahwa perguruan tinggi swasta memiliki kesamaan
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dengan perusahaan dalam suatu dimensi korporasi.
Jumlah perguruan tinggi yang tercatat di lingkungan

Ditjen Pendidikan Tinggi sampai dengan tahun

2008 sebanyak 3.016, terdiri atas 83 Perguruan

Tinggi Negeri (PTN) dan 2.933 Perguruan Tinggi

Swasta (PTS) (Sailah, 2009). Data menjelaskan

bahwa perguruan tinggi swasta lebih banyak diban-
dingkan dengan perguruan tinggi negeri, sehingga

memberikan peluang bisnis untuk melakukan

rekrutmen calon mahasiswa dan mempertahankan

mahasiswa yang telah menentukan pilihan

melanjutkan pendidikan di perguruan tinggi swasta.
Dinamika pemasaran pendidikan tinggi diharapkan

tidak menggunakan promosi penjualan untuk

menarik minat konsumsi mahasiswa. Konsumen

(mahasiswa) dapat menggunakan valensi w ord  of

mouth sebagai referensi lisan yang dapat diperoleh

dalam menentukan pilihan konsumsi.
Analisis anteseden valensi w or d  o f  m outh

pada perguruan tinggi swasta dalam penelitian

ditinjau dari variabel kualitas pelayanan dan ke-
puasan mahasiswa. Penelitian Hanaysha e t  a l .
(2011) menjelaskan tentang kualitas pelayanan uni-
versitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan mahasiswa. Sedangkan Khraim (2011)
danTeerawut (2011) memberikan wawasan bahwa

kepuasan mahasiswa merupakan faktor – faktor

yang berkontribusi mempengaruhi valensi w ord of

m ou th .Adapun tujuan penelitian terdiri dari (a)
Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap ke-
puasan mahasiswa, (b) Menguji pengaruh kualitas

pelayanan terhadap valensi w or d  o f  m outh , (c)
Menguji pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap

valensi w ord  o f m outh .

TINJAUAN PUSTAKA

Hasil penelitian Matos and Rossi (2008) men-
jelaskan bahwa w ord  of mouth dapat dipengaruhi

oleh kualitas (kualitas pelayanan), kepuasan, lo-
yalitas, komitmen, kepercayaan, dan persepsi nilai.
Tinjauan penelitiannya menjelaskan bahwa variabel

kualitas pelayanan dan kepuasan ternyata ber-
pengaruh positif terhadap terciptanya aktivitas

w ord of mouth . Sedangkan kepuasan dan loyalitas

berpengaruh positif terhadap terjadinya aktivitas

w or d  o f m outh  melalui valensi w ord  o f m outh .
Hasil penelitian Khraim (2011) menjelaskan

bahwa s a t i s fa c t i o n , ex p e r i en c e , i n c en t i v es , dan

sour c e berpengaruh terhadap terjadinya w ord  of

m outh . Variabel sa t i s fa c t i on , ex p e r i en c e, i n c en -

t i v es, dan sourc e memberikan pengaruh signifikan

pada komunikasi w or d  of m outh . Valensi berupa

positif w ord  of mouth disebarkan oleh mahasiswa

sehingga membantu proses pemasaran di Univer-
sitas. Universitas dapat menggunakan komunikasi

w or d  o f  m outh  yang dilakukan oleh mahasiswa

sebagai alat pemasaran yang potensial.
Hasil penelitian Hanaysha e t  a l . (2011)

menjelaskan bahwa dimensi kualitas pelayanan

yang terdiri dari ta n g i b i l i ty , r e l i a b i l i ty , r es p o n -

s i v en es s , a s sur a n c e , dan em p a th y  berkorelasi

positif terhadap kepuasan mahasiswa. Selain itu,
diketahui bahwa secara umum ada indikasi

mayoritas mahasiswa merasa puas dengan fasilitas

yang disediakan oleh universitas.
Jasa dapat didefinisikan melalui beberapa

pendekatan – pendekatan oleh para ahli ilmu

pengetahuan dalam suatu fenomena yang terjadi

di masyarakat. Jasa merupakan pelayanan yang

diberikan oleh manusia melalui suatu hal yang dapat

dilihat (ex p l i c i t ser v i c e) maupun yang tidak dapat

dilihat, bisa dirasakan (i m p l i c i t s e r v i c e) sampai

kepada fasilitas – fasilitas pendukung yang harus

tersedia dalam penjualan jasa (Jasfar, 2005).
Definisi jasa menurut Alex (2006) merupakan suatu

produk tidak berwujud yang melibatkan suatu

perbuatan, kinerja, atau usaha yang secara fisik

tidak dapat dimiliki. Sedangkan Kotler dan Keller

(2006) mengemukakan pengertian jasa merupakan

setiap tindakan atau kegiatan yang dapat

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak meng-
akibatkan kepemilikan apapun.

Tjiptono e t a l  (2008) dan Adisaputro (2010)
mendefinisikan jasa ialah setiap perbuatan atau

kinerja yang dapat ditawarkan suatu pihak kepada

pihak lain yang pada dasarnya bersifat tidak tampak

(i n ta n g i b l e) dan tidak mengakibatkan adanya per-
pindahan kepemilikan atas sesuatu. Adisaputro

(2010) menjelaskan karakteristik jasa yang ber-
beda dengan barang terdiri dari aspek ketidaktam-
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pakan (I n t a n g i b i l i t y ), aspek ketidakterpisahan

(I n sep a r a b i l i t y ), kesulitan penyeragaman produk

jasa (Va r i a b i l i t y ), dan ketidakmungkinan disimpan

(P e r i sh a b i l i t y ).
Pengelompokkan jasa akan membantu peneliti

dalam memahami manajemen jasa. Berdasarkan

Gambar 1, jasa dapat diklasifikasikan menjadi

empat kategori yaitu pabrik jasa, toko jasa, jasa

massal, jasa profesi.

dari industri ekonomi yang menyediakan derajat

akademik, penelitian, dan pengabdian.
Menurut Parasuraman e t  a l . (1988) dapat

disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi kualitas

jasa yang terdiri dari bukti fisik (t a n g i b l es), relia-
bilitas (r e l i a b i l i t y ), daya tanggap (r e sp o n s i v e -

n e ss), jaminan (a ssu r a n c e), empati (emp a t h y ).
Storey dan Easingwood (1998) berpendapat bah-
wa manajemen harus memahami keseluruhan la-
yanan yang ditawarkan dari sudut pandang pe-
langgan. Barata (2006) berpendapat bahwa ukuran

kualitas pelayanan bukan hanya ditentukan oleh

pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak diten-
tukan oleh pihak yang dilayani (konsumen), se-
hingga dapat mengukur kualitas pelayanan ber-
dasarkan harapan konsumen dalam memenuhi ke-
puasannya.

Kepuasan merupakan perasaan senang atau

kecewa seseorang yang muncul setelah memban-
dingkan antara kinerja produk atau jasa yang dite-
rima terhadap kinerja produk yang diharapkan

(Kotler e t  a l ., 2006). Suatu kinerja yang berada

di bawah harapan akan membuat konsumen tidak

puas. Suatu kinerja yang memenuhi harapan akan

membuat konsumen puas. Pelanggan yang puas

cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih ba-
nyak, kurang peka terhadap perubahan harga dan

melakukan pembicaraan yang menguntungkan

perusahaan. Harjadi dan Fatmasari (2008) ber-
pendapat bahwa jika seorang konsumen merasa

puas, maka konsumen akan bicara pada satu orang

saja, dan jika konsumen tidak puas akan bicara

kepada sepuluh orang. Dengan demikian akan terjadi

suatu w o r d  o f  mo u t h  dari kepuasan konsumen.
Wo r d  o f  mo u t h  merupakan komunikasi inter-

personal antara dua atau lebih dari individu kon-
sumen tentang barang dan jasa (Anonymous, 2007;
Williams, 2007; Alexandru, 2010). Wo r d  o f  mo u t h

tidak dapat diciptakan sehingga tidak berusaha un-
tuk membohongi konsumen. Konsumen yang ter-
pengaruh oleh w o r d  o f  mo u t h  dapat mendorong

kegiatan pembelian produk atau jasa, mempenga-
ruhi komunitas, serta efisien bagi kegiatan pema-
saran suatu perusahaan karena tidak memerlukan

biaya yang besar (l o w  c o s t). Wo r d  o f  mo u t h  meru-
pakan satu faktor penting yang berpengaruh terha-

Perguruan tinggi memberikan jasa kepada

masyarakat berupa pendidikan tinggi dalam bentuk

proses belajar mengajar dan penelitian mengenai

ilmu pengetahuan. Indrajit dan Djokopranoto

(2004) berpendapat bahwa bisnis yang dilakukan

oleh perguruan tinggi selama ini yaitu ilmu penge-
tahuan.Alma (2008) mendefinisikan pemasaran

jasa pendidikan merupakan kegiatan lembaga pen-
didikan memberi layanan atau menyampaikan jasa

pendidikan kepada mahasiswa dengan cara yang

memuaskan. Berdasarkan penjelasan tersebut

diketahui bahwa pemasaran jasa pendidikan selalu

memperhatikan kepuasan pelanggan.
Bowen dalam Sawaji e t  a l . (2010) menjelas-

kan bahwa produk perguruan tinggi yaitu pembe-
lajaran (i n s t r u c t i o n ), penelitian (r e se a r c h ), dan

pengabdian masyarakat (p u b l i c  ser v i c es). Produk

utama (t h e  c h i e f  p r o d u c t ) dari perguruan tinggi

yaitu pembelajaran (t ea c h i n g  l ea r n i n g ), sedang-
kan produk sampingannya (b y - p r o d u c t ) berupa

p er so n a l  se l f  d i sc o v er y , c a r eer  c h o i c e  a n d  p l a c e -

me n t , dan d i r e c t  sa t i s f a c t i o n s  a n d  e n jo y me n t s.
Dill dalam Sawaji e t  a l . (2010) menuliskan bahwa

perguruan tinggi dapat dipandang sebagai bagian

Gambar 1. Tabel proses jasa (Schmenner, 1986)
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dap keputusan seseorang dalam membeli suatu

produk atau jasa (Gremier e t  a l . ,1997; Bates,
2005; Harjadi dan Fatmasari, 2008).

Tinjauan penelitian Matos and Rossi (2008)
menyatakan bahwa w or d  o f  m ou t h  positif dan

w ord  of mou t h  negatif merupakan bentuk valensi.
Valensi (v a l e n c e ) w ord of mou t h mengilustrasikan

seseorang yang terlibat dalam aktivitas w or d  o f

mou t h dengan penilaian berupa positif atau negatif,
dimana pelanggan mempunyai suatu keyakinan

terhadap w or d  o f  m ou t h  yang diterima maupun

yang disampaikan kepada orang lain. Williams
(2007) mengilustrasikan bahwa positif dan negatif

w ord  of m ou t h  merupakan valensi w ord  of m ou t h

terhadap stimuli dan selanjutnya terjadi rekomen-
dasi seseorang dalam aktivitas w or d  o f  m ou t h .
Valensi (v a l e n c e ) mengacu pada atribut - atribut

yang mempengaruhi keyakinan pelanggan bahwa
hasil suatu jasa itu baik atau buruk, terlepas dari

evaluasi pelanggan terhadap aspek lain tentang

pengalamannya dalam dimensi utama kualitas jasa

(Brady dan Cronin, 2001). Valensi w ord  of m ou t h

yang terjadi dapat memunculkan aktivitas w ord of

m ou t h  (Matos and Rossi, 2008).
Word  of m ou t h  v a l e n c e  dapat bersifat positif

atau negatif. Wo r d  o f m ou t h  v a l e n c e  p o s i t i v e

didukung oleh adanya kepuasan yang dirasakan

oleh pelanggan, karena kepuasan merupakan cer-
minan dimana perusahaan dapat mengatasi keluhan

pelanggan. Keluhan merupakan sebuah pertanda
adanya ketidakpuasan. Apabila keluhan pelanggan

tidak ditindaklanjuti, pelanggan akan pindah ke pe-
masok dan/atau merek produk atau jasa yang lain,
berpartisipasi dalam w ord o f m ou t h  (WOM) ne-
gatif, atau melakukan keluhan ke organisasi/pihak

ketiga (Davidow, 2003, Ekiz e t  a l ., 2008).

Gambar 2.2. Rerangka konseptual penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dan tinjauan

pustaka yang dikembangkan dalam penelitian ini,
maka sebuah model untuk penelitian ini dapat

dikembangkan seperti pada Gambar 2.3.
Keterangan sumber referensi rerangka kon-

septual penelitian:
H1: Sylvana (2006), Natalisa (2007), Hanaysha

(2011), Hanaysha e t  a l . (2011), Sukwadi e t

a l . (2011)
H2: Matos and Rossi (2008), Sa’adah (2011),

Sudiasa (2011)
H3: Matos and Rossi (2008), Ekiz e t  a l . (2008),

Khraim (2011)

Kualitas pelayanan diidentifikasi mempenga-
ruhi kepuasan pelanggan (Khodayari and

Khodayari, 2011; Marimuthu and Ismail, 2012).
Hanaysha e t  a l . (2011) melakukan penelitian yang

menjelaskan bahwa t a n g i b i l i t y ,  r e l i a b i l i t y ,  r e -

s p o n s i v e n e s s ,  a s s u r a n c e ,  a n d  e m p a t h y  ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

mahasiswa. Sedangkan Ahmed e t  a l . (2010) mela-
kukan penelitian yang menghasilkan bahwa bukti

fisik (t a n g i b l e s), daya tanggap (r e sp on s i v e n e ss),
dan empati (e m p a t h y ) berpengaruh positif terha-
dap kepuasan mahasiswa. Asumsi yang terjadi pada

kualitas pelayanan berpengaruh positif pada

kepuasan mahasiswa diperkuat oleh hasil penelitian

Sylvana (2006), Natalisa (2007), Hanaysha

(2011), Sukwadi e t  a l . (2011). Hipotesis yang

diajukan mengenai hubungan kualitas pelayanan

dengan kepuasan mahasiswa sebagai berikut:
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif

terhadap kepuasan mahasiswa

Kualitas pelayanan diasumsikan mempenga-
ruhi valensi w ord  of m ou t h  (Walker, 2001; Bruce

and Edgington, 2008). Matos and Rossi (2008)
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpenga-
ruh positif terhadap valensi w ord  of m ou t h  terdiri

dari w or d  o f  m ou t h  positif, w or d  o f  m ou t h  cam-
puran, dan w or d  o f  m ou t h  negatif. Penelitian

Sa’adah (2011) menghasilkan bahwa kualitas pela-
yanan berpengaruh positif dan signifikan pada w ord

o f  m ou t h  yang terjadi sesuai dengan yang dira-
sakan oleh konsumen di suatu restoran. Sudiasa
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(2011) melakukan penelitian yang menghasilkan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap word of mouth. Namun, selan-
jutnya kualitas pelayanan bepengaruh positif dan

signifikan secara tidak langsung terhadap word of

mouth melalui kepuasan pelanggan (Sudiasa,
2011).Abiawan (2011) melakukan studi lapang

yang menghasilkan bahwa kualitas pelayanan ber-
pengaruh signifikan namun lemah terhadap word

of mouth. Hipotesis yang diajukan mengenai hu-
bungan kualitas pelayanan dengan valensi word of

mouth sebagai berikut:
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif ter-

hadap valensi word of mouth

Kepuasan pelanggan akan berhubungan de-
ngan valensi word of mouth. Matos and Rossi

(2008) melakukan tinjauan ilmiah bahwa kepuasan

pelanggan berpengaruh positif terhadap valensi

word of mouth. Kepuasan mahasiswa berpenga-
ruh positif pada valensi word of mouth diperkuat

oleh hasil penelitian Ekiz et al. (2008), Khraim

(2011). Hipotesis yang diajukan mengenai hu-
bungan kepuasan mahasiswa dengan valensi word

of mouth sebagai berikut:
H3: Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif

terhadap valensi word of mouth

METODE PENELITIAN

Objek yang digunakan dalam penelitian ialah

Universitas Muhammadiyah Malang. Dalam pene-
litian digunakan dua jenis data, yaitu data primer

dan data sekunder. Pada penelitian ini, sumber data

primer diperoleh langsung dari kuesioner yang telah

dijawab oleh mahasiswa Universitas Muham-
madiyah Malang. Data sekunder merupakan sum-
ber data penelitian yang diperoleh peneliti secara

tidak langsung melalui media perantara (literatur -
literatur, jurnal - jurnal penelitian, data dokumen

lainnya). Metode penelitian yang digunakan untuk

data primer merupakan metode kuantitatif. Pemi-
lihan jenis metode ini berdasarkan upaya menge-
tahui hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan

mahasiswa, dan valensi word of mouth di Univer-
sitas Muhammadiyah Malang.

Penentuan populasi pada penelitian ini adalah

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Malang.
Sementara unit analisis penelitian adalah mahasiswa

yang terdaftar aktif melakukan kegiatan pendidikan

di Universitas Muhammadiyah Malang. Penentuan

unit analisis penelitian didasarkan pada suatu asumsi

peneliti bahwa mahasiswa yang terdaftar aktif

mengikuti perkuliahan di Universitas Muhamma-
diyah Malang mempunyai pengalaman dan penga-
matan yang cukup tentang kualitas pelayanan yang

ada di Universitas Muhammadiyah Malang.
Penelitian ini menggunakan metode pemilihan

sampel secara non probability sampling method

dengan pertimbangan bahwa kriteria populasi tidak

memiliki kesempatan atau peluang yang sama untuk

dipilih menjadi sampel. Sampel yang digunakan da-
lam penelitian ini terdiri dari sejumlah tertentu maha-
siswa Universitas Muhammadiyah Malang dari

populasi yang ada. Sampel diambil dengan cara

mendatangi responden ke Universitas Muhamma-
diyah Malang. Pada penelitian ini terdapat 21 indi-
kator, sehingga jumlah sampel yang diperlukan ada-
lah 21 x 5 = 105 sampel. Penelitian dilaksanakan

di Universitas Muhammadiyah Malang, sejak

Februari 2012 hingga April 2012.
Penelitian menggunakan sampel aksidental

(accidental sampling). Accidental sampling yaitu

teknik sampling dilakukan dengan mengambil orang

– orang yang dipilih secara kebetulan (spontanitas).
MenurutAsnawi dan Masyhuri (2009) sampling

aksidental menggunakan anggota populasi yang

secara kebetulan dijumpai pada saat penelitian

sesuai dengan ciri – ciri yang telah ditentukan oleh

peneliti. Peneliti menggunakan sampel aksidental

(accidental sampling) karena menggunakan

mahasiswa dengan ciri – ciri tertentu untuk menjadi

sampel.Adapun ciri tersebut adalah mahasiswa

yang minimal sudah berada pada semester empat

pada saat penelitian dilakukan.
Metode pengumpulan data yang digunakan

adalah single cross-sectional design. Pengumpul-
an data dilakukan sendiri oleh peneliti dengan alat

penelitian berupa kuesioner. Metode pengumpulan

data menggunakan kuesioner untuk memperoleh

data primer dilakukan dengan cara personally

administered questionnaire, dimana responden
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diminta untuk mengisi langsung kuesioner yang

dibagikan di tempat dan tidak dibawa pergi.
Kuesioner dibagikan kepada mahasiswa Univer-
sitas Muhammadiyah Malang yang sudah menya-
takan kesediaannya untuk menjadi responden.
Responden menjawab kuesioner di tempat dan ke-
mudian mengembalikannya kepada peneliti.
Pengumpulan data dilakukan hingga terkumpul jum-
lah data yang mencukupi untuk dianalisis. Pengum-
pulan data dilakukan dengan menggunakan dua

macam angket, yaitu angket terbuka (data pribadi

responden seperti jenis kelamin, fakultas, dan

sebagainya) dan angket tertutup (mengukur indi-
kator – indikator pada penelitian ini dengan mem-
berikan pilihan jawaban kepada responden yang

sudah tersedia dengan skala 1 sampai dengan 5).
Berdasarkan hipotesis yang diajukan dalam

penelitian ini maka teknik analisis data yang digu-
nakan adalah sebagai berikut: 1) Uji validitas dan

reliabilitas data. Validitas diuji dari confirmatory

factor analysis (CFA), dimana setiap indikator

dengan standardized regression weights atau

loading factor yang tersedia pada analisis tersebut

< 0,50 dapat dikeluarkan dari skala konstruk,
sementara indikator penelitian yang memiliki load-

ing factor > 0,50 akan dipertahankan sebagai

asumsi bahwa indikator penelitian dapat dikatakan

telah valid. Sedangkan reliabilitas data diuji dari

hasil C ronb ach A lp ha (CA) yang diharapkan

setiap konstruk memiliki nilai cut-off > 0,70 seba-
gai asumsi bahwa konstruk dapat dikatakan

reliabel. 2) Uji validitas dan reliabilitas konstruk.
Di dalam S tructural E q uation M odel (SEM), reli-
abilitas instrumen keseluruhan indikator dapat di-
periksa menggunakan construct reliab ility dan

variance exrtacted. Suatu instrumen dikatakan

reliabel bilamana π
η
> 0,70 untuk loading factor

(λ=Lamda). Nilai variance exrtacted (π
vc (η)

)
menunjukkan proporsi varian variabel laten yang

dapat dijelaskan oleh indikator variabel, bilamana

π
vc (η)

> 0,50, maka validitas indikator secara

individu dapat dipertimbangkan. 3) Asumsi pada

S tructural E q uation M odel (SEM).Asumsi pada

S tructural E q uation M odel (SEM) terdiri dari

ukuran sampel, normalitas, Outliers, Multicollinearity

dan Singularity. 4) Analisis data kuantitatif. Alat

analisis yang digunakan dalam mengolah data untuk

menguji hipotesis yang diajukan dengan mengguna-
kan S tructural E q uation M odel (SEM). Penelitian

menggunakan LISREL (L iniear S tructural R E L

ationship s) sebagai program statistik untuk S truc-

tural E q uation M odel (SEM). Dengan menggu-
nakan LISREL, peneliti dapat menganalisis struktur

kovarian yang rumit. Variabel laten, saling keter-
gantungan antar variabel, serta sebab akibat yang

timbal balik dapat diestimasi dengan menggunakan

model pengukuran dan persamaan yang terstruktur.
Suatu pemodelan SEM yang lengkap pada

dasarnya terdiri dari measurement model dan

structural model. M easurement model atau

model pengukuran ditujukan untuk mengkonfirmasi

sebuah dimensi atau faktor berdasarkan indikator

- indikator empirisnya. Beberapa langkah yang

perlu dilakukan dalam membuat pemodelan yang

lengkap terdiri dari pengembangan model teoritis,
pengembangan diagram alur untuk menunjukkan

hubungan kausalitas, konversi diagram alur ke da-
lam serangkaian persamaan struktural dan spe-
sifikasi model pengukuran, pemilihan matriks in-
put dan teknik estimasi atas model yang dibangun,
menilai problem identifikasi, evaluasi model,
Interpretasi dan modifikasi model.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Deskripsi data responden akan dibahas

mengenai jawaban kuesioner dari karakteristik

responden berdasarkan jenis kelamin, fakultas dari

responden, umur, asal daerah responden, alasan

utama memilih fakultas, aktivitas responden selain

di ruang kuliah, waktu aktivitas per hari dari

responden, dan asal sekolah menengah atas (SMA).
Berdasarkan data, dapat diketahui bahwa

mayoritas responden yaitu mahasiswa dengan jenis

kelamin perempuan.

Tabel 1. Distribusi responden berdasarkan jenis

kelamin (dalam %)

Jenis kelamin Jumlah 
responden 

Jumlah 
responden (%) 

Laki - laki 26 24,76 
Perempuan 79 75,24 



���������	
��������
����
������������������
���������
�
�
�����
���������������	
 ���

 Berdasarkan data distribusi responden, dapat

diketahui bahwa mayoritas responden yaitu

mahasiswa dari fakultas kedokteran.
Variabel kualitas pelayanan diteliti dalam

penelitian yang dilakukan menggunakan lima belas

indikator dimodifikasi dan disesuaikan berdasarkan

klasifikasi jasa (Schmenner, 1986) diperoleh dari

Parasuraman et al. (1988). Variabel kepuasan

mahasiswa diteliti dalam penelitian yang dilakukan

menggunakan tiga indikator dimodifikasi dan

disesuaikan dari Helgesen and Nesset (2007);
Hanaysha (2011).Variabel valensi word of mouth

diteliti dalam penelitian yang dilakukan

menggunakan tiga indikator dimodifikasi dan

disesuaikan dari Walker (2001); Khraim (2011);
Ekiz et al. (2008).

Fakultas Jumlah responden Jumlah responden (%) 
Fakultas Ilmu Sosial Politik 4 3,81 

Fakultas Keguruan & Ilmu Pendidikan 9 8,57 
Fakultas Ekonomi 12 11,43 
Fakultas Hukum 5 4,76 
Fakultas Psikologi 4 3,81 
Fakultas Teknik 13 12,38 
Fakultas Pertanian dan Peternakan 0 0 
Fakultas Kedokteran 33 31,43 
Fakultas Ilmu Kesehatan 25 23,81 

Tabel 2. Distribusi responden berdasarkan fakultas dari responden (dalam %)

Proses analisis data penelitian menggunakan

S truc tural E q uati on M odel (SEM) dengan sampel

sebanyak 105, sehingga teknik estimasinya di-
gunakan maxi mum li keli hood esti mati on. Model

dilakukan estimasi dengan menggunakan Lisrel

(L i ni ear S truc tural R E L ati onshi p s) 8.50. Proses

dalam melakukan analisis data dengan teknik Struc -

tural E q uati on M odel (SEM), estimasi dilakukan

secara bertahap yaitu melakukan teknik Confi r-

matory Fac tor Analysi s dan Full S truc tural

E q uati on M odel.
Hasil analisis data telah dilakukan dengan

menggunakan Lisrel (L i ni ear S truc tural R E L

ati onshi p s) 8.50 yang menunjukkan nilai untuk di-
gunakan dalam pengujian hipotesis penelitian.
Pengujian hipotesis penelitian akan dilakukan

dengan syarat taraf signifikansi sebesar 0,05 atau

5% pada nilai-t sebesar ± 1,96. Adapun nilai R2

berfungsi untuk menunjukkan seberapa jauh masing

– masing variabel bebas mampu menjelaskan

variabel terikat. Penjelasan selanjutnya sebagai

berikut: 1) Hubungan pengaruh antara komponen

kualitas pelayanan (SERVQUAL) pada komponen

kepuasan mahasiswa (SATISFAC) memiliki nilai

R2 adalah 0,61. Nilai R2 dapat diartikan bahwa

61% varian dalam pembentukan kepuasan maha-

siswa dapat dijelaskan dengan baik oleh satu vari-
abel komponen yaitu kualitas pelayanan. Sedang-
kan sisanya sebesar 39% dijelaskan oleh faktor

lainnya. 2) Hubungan pengaruh antara komponen

kepuasan mahasiswa dan komponen kualitas pela-
yanan terhadap komponen valensi word of mouth

memiliki nilai R2 adalah 0,46. Nilai R2 dapat diar-
tikan bahwa 46% varian dalam pembentukan va-
lensi word of mouth dapat dijelaskan dengan baik

oleh dua variabel komponen yaitu kepuasan maha-
siswa dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya

sebesar 54% dijelaskan oleh faktor lainnya.
Hipotesis 1 pada penelitian menjelaskan per-

nyataan bahwa “kualitas pelayanan berpengaruh

positif terhadap kepuasan mahasiswa”. Hasil ana-
lisis data berdasarkan nilai CR (c ri ti c al rati o) ada-
lah 6,740 dan nilai P adalah 0,0000. Nilai yang

mencapai syarat tersebut menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, sehingga

hipotesis 1 dapat diterima.
Hipotesis 2 pada penelitian menjelaskan per-

nyataan bahwa “kualitas pelayanan berpengaruh

positif terhadap valensi word of mouth”. Hasil ana-
lisis data berdasarkan nilai CR (c ri ti c al rati o)
adalah 1,830 dan nilai P adalah 0,0000. Nilai yang
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tidak mencapai syarat tersebut menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif tetapi

tidak signifikan terhadap valensi word of mouth,
sehingga hipotesis 2 dapat ditolak.

Hipotesis 3 pada penelitian menjelaskan per-
nyataan bahwa “kepuasan mahasiswa berpengaruh

positif terhadap valensi word of mouth”. Hasil

analisis data berdasarkan nilai CR (critical ratio)
adalah 2,100 dan nilai P adalah 0,0000. Nilai yang

mencapai syarat tersebut menunjukkan bahwa ke-
puasan mahasiswa berpengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap valensi word of mouth, sehingga

hipotesis 3 dapat diterima.
Hasil pengujian hipotesis 1 menyatakan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif

terhadap kepuasan mahasiswa (CR= 6,74; P =
0,000). Hipotesis penelitian 1 dapat diterima,
sehingga dapat mendukung hasil penelitian yang

dijelaskan oleh Natalisa (2007), Ahmed et al.
(2010), Hanaysha (2011), Sukwadi et al. (2011).
Selain itu, kualitas pelayanan secara signifikan

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa.
Hasil pengujian hipotesis 2 menyatakan bah-

wa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap

valensi word of mouth. Hipotesis penelitian 2
(CR=1,83;P=0,000) dapat ditolak dengan mem-
pertimbangkan nilai CR yang kurang dari 1,96
pada signifikansi sebesar 0,05 atau 5% dan nilai P
adalah < 0,05. Hasil penelitian tidak mendukung

penelitian yang dilakukan oleh Praswati (2009) dan

Sa’adah (2011). Hal tersebut dapat terjadi dika-
renakan Praswati (2009) dan Sa’adah (2011)
melakukan penelitian pada klasifikasi jasa dan

karakteristik waktu kunjungan pelanggan yang

berbeda. Perbedaan klasifikasi jasa akan mem-
pengaruhi karakter proses penyampaian jasa

(Schmenner, 1986). Kualitas pelayanan pada

sektor jasa pendidikan berpengaruh positif secara

tidak langsung terhadap valensi word of mouth

melalui kepuasan mahasiswa. Hubungan secara

tidak langsung tersebut dapat mendukung penelitian

Sudiasa (2011) yang menggunakan obyek pene-
litian pada sektor jasa asuransi dengan menyatakan

bahwa kualitas pelayanan bepengaruh positif dan

signifikan secara tidak langsung terhadap word of

mouth melalui kepuasan pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis 3 menyatakan

bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh positif

terhadap valensi word of mouth (CR = 2,100; P =
0,000). Hipotesis penelitian 3 dapat diterima,
sehingga dapat mendukung hasil penelitian yang

dijelaskan oleh Matos and Rossi (2008) bahwa

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap valensi word of mouth. Hasil

analisis tersebut dapat menjelaskan bahwa

kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan

signifikan secara langsung terhadap terjadinya

valensi word of mouth pada sektor jasa pendidik-
an. Selain itu, kepuasan mahasiswa secara signifi-
kan berpengaruh terhadap valensi word of mouth.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disim-
pulkan bahwa dinamika proses perilaku konsumen

pendidikan tinggi pada mahasiswa Universitas

Muhammadiyah Malang dapat dijelaskan secara

umum melalui pengaruh hubungan antara variabel

kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, dan

valensi word of mouth. Hubungan antara variabel

penelitian dapat dinyatakan sebagai berikut:
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hal dalam

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan

administrasi yang semakin baik dapat meningkat-
kan kepuasan mahasiswa terhadap Universitas

Muhammadiyah Malang. Sebaliknya kualitas pela-
yanan administrasi yang tidak baik dapat mengu-
rangi kepuasan mahasiswa, sehingga berkontribusi

pada persepsi mahasiswa di Universitas Muham-
madiyah Malang. Penelitian menunjukkan bahwa

mayoritas mahasiswa menganggap kualitas

pelayanan administrasi di Universitas Muham-
madiyah Malang sudah cukup baik dengan harapan

semakin lebih baik lagi secara berkelanjutan.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif tetapi

tidak signifikan terhadap valensi word of mouth.
Kualitas pelayanan yang dipersepsikan oleh res-
ponden (mahasiswa) dengan kriteria cukup baik

ternyata masih belum bisa secara langsung mem-
pengaruhi valensi word of mouth, sehingga harus

melalui kepuasan mahasiswa untuk menghasilkan
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valensi word of mouth yang berguna untuk kegiat-
an promosi perguruan tinggi swasta. Namun, kuali-
tas pelayanan dengan kriteria baik atau sangat baik

dapat dimungkinkan secara langsung mempenga-
ruhi valensi word of mouth.

Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan

signifikan terhadap valensi word of mouth. Peneli-
tian menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa

yang cukup puas ternyata secara langsung mem-
pengaruhi tindakan mahasiswa untuk melakukan

valensi word of mouth. Hal dalam penelitian men-
jelaskan semakin tinggi tingkat kepuasan maha-
siswa, maka semakin meningkatkan intensitas

melakukan valensi word of mouth yang dapat ber-
kontribusi pada promosi perguruan tinggi swasta.

Hasil penting setelah analisis data dalam

penelitian diidentifikasi bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh positif secara tidak langsung terhadap

valensi word of mouth melalui kepuasan maha-
siswa pada sektor jasa perguruan tinggi (mass ser-
vice). Sedangkan kepuasan mahasiswa ber-
pengaruh positif dan signifikan secara langsung

terhadap terjadinya valensi word of mouth.
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