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Absltuet: Tarloyk organizations, ineluded universillt, are ehallenged to deliver qttalit,tt to their eustomcrs.

yew paradigmLs in higher ediicatian de',,elopmem jar the Indatteiian shauls! be ir,cplewented'because ser-

';ice qua!i4; and custom.ey satisfaelion eauld. be cecamplisked if lhc organizstians \^-'ere effecli.'e Orgnniza-

tional effectiveness has become an inrpartance issue late$: and il hqs center on explanatiotts of wlzat nrakes

suiizelntrrris e;tcellefii, u;'higit tlauli4'-', pri,:t!uc!ii'y, e;;i,;ieni, hei:itlii', ut'possetsiiigvii':tli'ry- u!! pta:iies;'ir iiit
coficeiii af orgatiizaiional e.ffectiveiiess as used in the orgaraizatiancil seievices liierature. Universily* lias

shown arubiguities for its ef-deetiveness, serch as: unfuersities sre tharacterizecl b.v- ar? absence af measurable

goctls, !itt!e connection betu'een acquired resources o'rtd' protlucts 'lnd' abil!4t to gfuefoit tyeatwent to tkeir

all constituents. The studlt aimecl to e,-aluate the unfuersi4t ffictiveness qnd correlate to its organizational

uuiLomes thul rejlec.t iis senltce ejjec'iivariess (e.g.. setaiuy t1truiiry, custurnet sttiisjtitliun, intii!utionui irtt-

t-tg€. t!;'t,i rtpiitalion, tilsioiitei reieiiii,-,ri)i anti ir,i tintib':e iric,.!i,.iiiirg rt,i"-: af sei-vir.e quaii4'iri,-i!'iei'io S,.iiii
theorelical.l heno-rtts. Tlte, sfu$t emplot'ed srsruelt welhoti. rtnd ttsed proporlionsl stroti-f;ed rsnd-om sorupling

as sampling technic{ue. The sturiy was a iinkage research in the srea af higher eciucation which required

enrplay-ee/tnan*ger and custamer participation to e',;eluale service arganizatian eifecti'"'eness and ser,-ice

quatity because sentiee attributes uniqueness has brought the physical, organizatianal and psychological

cioseness af empioyees and cttsiomers" The stzt*yb resuiis were ffictiveness measttes anci gooci confirnta-

tion in its correlation lo customer s variables basetl on hoiistic approach in service rnanugement; !he

organizational ffictiveness isn'i incyeqse institzttionai image, instituiional repuicttion, sentice quaiity or

custofixer satisfaction; in the proposed rnodel, tlte role and rnediation ffict af senice quality as integration

frctor behveen organizatisn snd custotner aren? sztpported; ihe service quality of higher education in-

creases custoffier saiiqfaclion, and in the KP-ML model, it increases custorner retention: the astomer

satisfaction incresses service quali4; af higher education; and in the i/IL-KP model, it incretrses cttstower

reieiiiii;n; i!'ie iiistittitiaiiai image iiicreases ciisteftier reteiitiaii; the iiisiiiuiioital reputciiian increase,i

custawey retenlion; anr! the tntsl e/fert o{ oyganizationa! efectiveness dic! not -{airh, ir.crea.seal" arstarner

relention"

Keywords: linkage research, strtectural equcttion model, sulvey, orgo.nizational ffictiveness, service qttal-

ity, custowter satisfaction, ittstitutional itnage, institutional reputatian, customer retetttion, and higker

edztcatioit.
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layanan) bagi pelanggannya. Para pirnpinan Buncak
dan manajer dit"antang unt';k menciptakan dan ln€me-

lihara sisicm ,jan koniro! un'riik incnjamin bahiva

straiegi i'al-ig beifbkus pada mutu ierus 'Jiiini;leii-ieiita-
sikair dan dikern'oangkan (Gii'oeil dan Pai'hizgary

2000; Paririzgary elan Gii'oert, 2004). Oieh karena itu,

mufu lal-anan dan kepuasan pelangganyang baik akan

tlapat dicapai bila organisasinya efektif. Efektivitas
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-. --^.-.-;.-.--: .*-....,-^t,^.- !*rl -!--: l-=.- -+!- --: -a-"i--, ..urs4lllsdsl rrrtrr uP4ft(lu ilrLr uar r lllvtrsrlBast JLt rlt\tut,
pioses dan autpwt organisasi dan menjadi tema sentral
l^l^* ^^-..- --^l:,.:^ ^--^-:-^-:^-^t tf ^^s^-^- )^-^Llardlrr DrJilrud atri1,usls ur xailt5a5t\Ilar l\JUUu||lail uatl
Pen n i n g. i 97 t aaizmqrlnn cian -Rohrbaugh, i vE j ).

Ko-mpi eks itas dan oersaingan i in gkun gan b i sn i s

vano makin krrat teleh "memaLce" nroanicqci rrnhrl(

meningkatkan efektivitasnya dengan cara memiiiki
struktur dan proses inteinal organisasi yang terfokus
pada mutu, termasuk rnendukung kualitas dan kinerja
karyawan lini depan karena mereka menjadi u.jung
tomhak nronniqesi vcno dsnat mernhqnolrn ctarr

-.o*...'-*./-."o--r--1,*!99

sebaliknya, rnerusak citra dan reputasi organisasi
terhadap pelanggamya. (Gilbefi dan Parhizgary, 2000).
Orgatisa-si perlu menja:nin brahwa indik-ator"-indikator'
struktur serta prcses intemal organisasi dapat dijalan-
kan eian <iigunakan sebagai ukuran-ukuran keefektifan
^..-^-:-^^: /t^".i'u^t i^- rr^--i^:-^^--. -nA,!- -r- --i-: - - -LI 6dl l r5a15r t\J I lugt t uail r a! It tzBat.y, zuvu! rat nlzgal -v

cian Gilbert 20i)4) clengan memperhatikan domain
keefektivitasan (dalam arti: wilayah aktivitas dan
pengetahuan) organisasi (Cameron, I 98 I dan I 986b).

Terkait dengan perguruan tinggi, terdapat feno-
mena arrrbiguitas ientang hal-hai yang dapat msnun-
jukkan keefektivitasan perguruan tinggi, yaitu
k-arakteristik universltas. Universitas seringkali dieiri-
kan oleh ke.tiadaan- sasaran-sasaran ten:rkur, rendahnya
keterkaiian antara sumberdaya yang dibuiuhkan dan
ploduk organisasi. dan kemampuan untuk mernperla-
kukarr hai yang sama bagi semua konstituen
(Can-rerorr, i981, 1986b), tetapijuga karena adanya
tradisi untuk resisten (baca: alergi) ciengan penilaian
e fektivitas (Fiarvey cian Langiey, 1995).

i-riiik uiama yang sering diaiamatkan pa<ia per=

guruan tinggi/institut adalah terlalu menekankan pada

memorisasi isi kuliah daripada membantu mahasiswa
menguasai k_eahlian yang terkait dengan kine4ja
pekerjaannya kelak. Akibatnya, muncul gap antaru
"apayang dibufuhkan indiisiri" <.lan "apa yang di'oeri-
kan oleh perguruan tinggi" me!a!ui produknya (baca:
ilmu pengetahuan dan kapabilitas rnahasisnra). Ketika
liebutuhan bisnis berubah, gap baru akan muncul
sehingga menghalangi kemajuan pembelajaran inte-
gratif dan adaptifdaiam disiplin-disiplin ilrnu. Konse-
kuensinya, sejumlah ahli telah menyarar,kan bahrva
mahasiswa ketika lulus seharusnya mempunyai kapa-
sitas pembel ajarunintegratif dan adaptif.

Menurut Hickie dan Sawkins ( 1 996), strukur dan
proses sebagai mekanisme fonnal yang penting dalam

perguruail iiiiggi irarus irierrri:ei'i ruang iragi a,j:..-'r
alc'editas i. Aiaeditas i menj arn in bah wa prograrr -E : - -

$ ain yailg diberikan mernberikan dasa-r peneetah -*:
,vang baik <ia-n tek-anan da-,va apiika-si konsep dan rel:. u
eiaiam dunia kerja. Di Indonesia, akreditasi meFr::
bagian penting dalarn peningkatan rnutu pendrC:i-,:
cli indcnesia sesuai tJU RI No. 20 tahun 2003 tenr.c-*-t

Sisdiknas pasal 60 dan61.
Melalui fokus pada mutu, keterlibatan sem;

pihak, dan perbaikan berkelanjutan pada produk ii;
proses, prinsip-prinsip manajemen mutu terpa:_
(TQI\'I) dapat memberi kontribusi pada perbaikar
pendidikan tinggi. Melalui pendekatan TQM, siste:_
orga-nisasi - itcput, croses, stttput -seca!.a ber!:e!ai-
jutan akan diperbaiki untuk memenuhi perubahar-
perubahan kebutuhan ini. Konseptuaiisasi Bosrin_:
(i9"t5, cialanr liewitt rian Clayton, i999) ienran:
sistem pendidikan yang didasarkan prinsip-prins;p
TQM menunjukkan bahwa sebenarnya terdapat ler ei

kompieksitas yang lebih tinggi dengan peran ganda
sernua aktar utama dalam sistem organisasi pendr-
dikan (inpur-, proses, outpul), iermasuk perguruan
tinggi. Model sistem organisasi pendidikanyang lebih
baik dapat dilihat pada Garnbar 1 (Hewitt dan Clai'ton.
r999,\:

Daiarn arganisasi jasa, fokus rnutu tidak hani'a
me4jadi isu Demasaran saja, namun dapat melibatkan
penyesuaian sistem iayanan untuk menciukung straiegi
kompetitif organisasi (Fianey dan Langley, i995:
Mclaughlin, et al., tr995; Gustafsson, e/ a\.,2003)
cian rnerupakan domain ciari pemasaran, operasi cian

SDi{ iHesker, i995, daiam Dean,20U4}. Fokus ini
sesuai den.qan berbag:ai dukungan dari pa_ra_ peneliti
dalam area manajemen layanan;vang memink adan;va
pendekatan terintegrasi bagi manajernen mutu layanan.

Gambar l. Model peran ganda



h{ereka menekankan adarrya interdisipliner dan

multi-perspektif dari konsep-konsep manajemen atau
mrrtrr !avanan rerta koordinasi semus elemen sistem
layanan untuk menghasilkan iayanan prima (Fisk, er

al., 199 5 ; Gummeson, I 994 ; Heskett, 199 5 ; Johnston,

1994, Loveiock, 1994; ivioorman dan Rust, i999;
Schneider, 1994; dan Van Looy, et a1.,1998, semua

dalam Dean, 2AA4r. Secara spesifik, para peneliti telah
menyarankan perlunya meningkatkan partisipasi

pelanggan dan karyawan/manajer ketika mengeva-
luasi efektivitas organisasi jasa (Pugh, et a|.,2A02,
Schneider, et al,,ZAAS,\ dan menilai mutu layanan agar

dinamika antarc. organisasi dan pe langgan dapa-t
l:^_ _- -t_^,_ ,t ^-^ ^-,- l-^:1.
-- -*--o--- r --__o---_ -------

Selain itu, mutu layanan telah diasumsikan men-
j acii faktor pen ginte grasi dari perspeictii-perspektii cii

atas (Dean, 2004). sehingga mutu layanan dijadikan
s e'oagai pen giiubun g esensi al antara apa y arrg "dilaicu-
kan" organisasi (meiaiui manajerikaryawan) cian

"level" kepuasan pelar'ggan yang dihubungkan
.{^-^ah tinclrot Lahcr'li.on r'lcn inter.ri-.ei n-olq*+ao-u-ilicii iirlxhci Rwilcuiicii ucii iiiiliGhar iiLiciiSSGii

terhadap organisasi.
Kepuasan peianggan menjadi varia'oei sentrai

dalam pernikiran (Schneider, et ai.,2frA5} peneliti
pemasaran (Lovelock dan Wirtz, 2004 dalam Dean,

2004) dan manajemen operasional (Chase, et al..
1998) cian prakisi, akan tetapi belum menjadi variabel

sentral bagi peneliti organisasiona! (Schneider dan

White,2004).
Interaksi antara pelanggan dan katyawan telah

ciigunakan se'oagai dasar hipotesis bahwa pengalaman

karyawan dalam dunia kerjanya berkorelasi dengan

pengalaman yang mereka berikan kepada pelanggan,

dan selanjutn3r4 pengalaman pelanggan dapat dite{e-
mahkan dalam kepuasan pelanggan (Oliver, 1997

dalam Schneider, et a\.,2A05)" Hipotesis inimendapat

dukungan dari sejumlah studi dalam berbagai
orgatisasi j asa-'1 a-r'g berbeda, terma-sr-ik ( Sehneider,

et a!.,2}t5} Fei'bankan {ichirscn, i9-45; Selrrreid"r,

et a!.,1998),toko ritel (Wilel', 1991i dan perusahaan

asuransi (Schneiiieq et *i., i99a1.
Untuk mengevaluasi interaksi tersebut diperlukan

saatiw iinkage research ciidasarkan pada raniai kon-

sepiuai yang menghubungkan organisasi <ian karya-
'..van dengan pelaaggan dan pi'ofit. Dalan: praktekrg'a

linkage research rnengandalkan data darl pelai:ggan

dan karya"wan|manajer, serta memandang mereka-

sebagai ahii atas berbagai subjek pern'lasaiahan daiam

penyampaian layanan. Aplikasi linkage researcit

diarahkan pada perlanyaan "apa yang dapat kita ubah

Atribut
Organisasio

Sikap

Karyawan

lri::an: hui:ungan dengair dua paiiar\ araii inenurrjukkair efbk resiprokai yang niungkin.

Gan:bar 2, Ringkas*n h'cbungan variebs! crga*isasi dan','ariabel pelanggan yang diturqulikan *leli data ernpiris

5'"ntber: Dean, 2044)

u^^il L^^:l

FlnarLs ut I

Iv[utu

Layaran,

Kinerja



daiam organisasi- misai; siruktur intemai, sictffing,
proses, sistem penghargaan, dll. - yang akan
--, -..-,: --!---tt-- I r 

". 
afitentmDulliaii dalnpak postit i nada mutu layanan alatr

kenuasan vans di!"asakan neianssan Secara rinskas..-r__"-..j_-.D-.._'.*....".r-,*.'8D......7...-,

Gambar 2 menunjukkan ketcrkaita-n antara- variabel-
rrqrirhei nrcanicac i dan .ro"iohol-',o*iokol ^^l---^^-r4uvr Pvrqrr66srr.

Berdasarkan beberapa argumen di atas, studi ini
diarahkan pada pendekatan manajemen lavanan yang
lebih holistik (linkage research) dengan menghu-
bungkan antara variabel organisasi dan pelanggan
lSchncider dan Rnrrten lOR{ t-la'+linp rlan Fo*ollvgrr |Jv'i!rr, I /vJ, rrqr!rr

tr996; Schnerder, et aL.,1998 dan 2005) sefta meng-
ikuti arahan hasil penelitian sebelumnya untuk meng-
lrubungkan kedua."'adabe! tersebut {Pugf;. et a!.,2I*2;
Dean, 2004; Henri, 2004; Schneider, et a|.,2005).

Pendekatan ini digunakan untuk menganalisis
trubungan antara efektiviias organisasional yang ber-
fokus pada mutu, mutu layanan, kepuasan pelanggan,
citra institusional dan reputasi institusional serta
perilaku-perilaku spesifik tertentu di perguruan tinggi
dan b';kan mengevaluasi ,Jimensi-dimensi umurn Ci

mana Zeithaml, et al. ( I 996) teiah menemukan'oahwa
sebagian besar riset pemasaran mengoperasionalisasi
niatan perilak'-r dalarn bentuk unidimensi*nal, bukan
men'lotret tipe peri!a!.:u spesifik. Lalu, terkait deugan
keunlkan ia1,,anan pendidikan tinggi dan k"epentingan
eksplorasi atas hubungan di antara konstruk-konstruk
dalam siucii, maka sturii ini akan dilakukan pada satu
industri saja, bukan lintas industfi (acrass ittriustry)"

Tujuan-tu.juan yang ingin dicapai dengan dilaku-
kannya siucii aciaiah i ) rnenghasiikan suatu modei hu-
bungan organisasionai-peianggan cii iembaga pcnc!i-
dikan tinggi; 2) rnengana,lisrs seiumlah ukuran kinerya
i-+^*^l -+-,,1.a,,- l^- .^.
i iii ci-iia i SirU lilii r ii a_n FrOSeS Or-gaiiiSaS i laiig i-r-r€! !CEL-

mink-an uk-uran eftldivitas organisasi perg;ruan tinggi
dan mengka.ii korelasinya dengan variabel-variabel
pelanggan berdasai'kan kebutuhan peiiciekatan hoiisiik
dalam manajemen layanan; 3) mengukur secara em-
piris dampak efektivitas organisasi perguruan tinggi
yang berfokus mutu terhadap rnutu layanan, citra
institusional dan reputasi institusional; 4) mengukur
secara empiris pengaruh tirnbal balik (resiprokal) anta-
ra mutu layanan dan kepuasan pelanggan dan selanjut-
nva mengevaluasi efek kepuasan pelanggan terhadap
retensi peianggan; 5) mengevaluasi dampak citra
instritusional dan reputasi instihrsional terhadap retensi
pelanggan di perguman tinggi; dan 6) menginvestigasi

peran cian efek mediasi mutu iayanan sebasa, .;,L- r
pen gi nte gras i liubun gar antarc- v a_r iabe I o r gan i s- ., :':rar

dan variabei pelanggan yang dapat memte:--r.._rLn
manfaat ter.lrif iq

R/fflFl*rlrr|;arVIII I VI-'.lj/

Studi ini menggunakan metoda sun'ei dan m*-,r-
iankan iangkah-langkah a. i. :

. Jenis penelitian dan teknik sampel: penelirr:r
eksplanatori dan teknik sampelnyap lopott it rr-x.

stratified random sampling.
. Fopuiasi dan lokasi penelitian: seluruh proffi

siurJi patia perguruan tinggi cii Jaieng dan Di:
yang memenuhi isiteria.

" lvieicrrje Fer-rguirrpilian Data, Data-daia emp::.
akan d,ikr-rmpulkan dengan cara menyebarL..
kuesioner dan memperhatikan nonrespon Li..,
yang bisa terjadi.

. PengukuranVariabel:
Semua variabel dalam studi d ikcnseptual isas i dar.
didefinisikan pada level sub.unit organisasi perzu.
ruan tinggi. Variabel-variabel yang diukur dapar
,l;,,-^:L^-.r.r,ululatA4ll ouu.

Etektivitas Organisasi. Ef-ektivitas organ isas i

diukur melaiui 6 diniensi yang rerciiri eiari 28 item skaia
tipe Likeri 7 poir, (Cameron, i978), antara lain.
. Kepuasan pendidikan mahasiswa {item 1-4 ).. Pengembangan akademik rnahasislu.'a {iteni 5-

e).
. Kepuasan Keria Dosen (item l0-12).
. Pengembangan profesi dan mutu dosen (item 13-

. Ideierbukaan sistein dan intei.aksi koinunitas
(item l8-22).

. Kesehatan organisasional (item 23-28).

. fulutu Layanan. Mutu layanan diukur rtelalui
empat dimensi yang terdiri 23 item skala tipe
L i ke rt 7 poin (Abclullah, 20 06), ar*zr a lain: asp e k
non-okademllc (item l-6), aspek akatlemik
{ifern 7.- ! ?\ b..,,,5^l^,^ lit^* 1,1 I a\ r^-rrr!rr! I tJJ, 

^euiiuurLrrt \iLuiii i+-iOj Uail
etnpati (item 19-23).

. Kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
diukur meiaiui ciua ciimensi yang tertiiri eiari i0
item skaia tipe Likert 7 poin (Marzo-Navato, et
al., 2AA5\ antara lain: s taf p e ngaj aran (item 24*
29) dan pengorgani,taion (item 30-33).



Gambar 4" ModelFersarnaan Struktural yang lliajukan dalarn

A,--^-^:^^^: / \E\J . LlEKuVltas \_,l galltsilSl t . ,

\4I l\.rlrrtrr I ^ro.or-lh \''
KP : Kepuasan Peianggan (hr)
at 1-ir*..- !-.-r;r,,.i^^=1 !|" \

zu : Reputasi tnstituslonJf (u.)
D D Derenci Pclqnocon /h ti vIgrtsg|l \115,

. Retensi Pelanggan. Retensi pelanggan diukur 5

item skaia tipe Likert 7 poin (Zeithaml" et ai.,
'! QQ6! 'yaifrr item 34--?8.\r'vJ)JstlsLtvt'L

. Citra Institusional. Citra institusional diukur 3 item

skala tipe Likert 7 poin (Nguyen dan leBlanc,
,)flA! \ ,,air,, it-,- ?O-_,4 1

-ws t J. Jurlu rietrr
. F^^',i-a.; l-.r;+...;^-^i D-^,'t^.i ^'.-o-ioooin.ct' f\itpUi.i5i iii5iiLU-JiiJiidi. r\ayuLdJi urSorrltaslullcl

drukiir 3 itern skala tipe Likert ? pcin {}Jgu-ven

dan leBlanc,2001), yaitu item 4244.

\letode Analisis Data

Stutii ini menggunakan sejurniah alal anaiisis

untuk membantu memberi gambaran yang haik atas

:rasil-hasil studi antara lain: a. Importance-Perfor-
,nance Analysis, b. Angka Indela, e. Nonresponse

Bius, d. Contnzon Metltod Bias, e. Pendekatan
.4naiisis Data, e. Agregasi data" f. ttji vaiitiitas, g.

I 
-l 

r le I i abi I itas k-onsfn-r k- d a n v o r i a n c e -e:t lrn c I e d, sert a

:.. ptnenu!.ttn csuwsi_os**ts! SEAI: l^. Ltji aut!i_

.''-i. l. Uji iiorntalir*s, dan 3. Uji riiuliikaliiiieriias
iut singttlaritas.

Pendekatan Strtrctarsl Equation Model

Penelek-atan yang ak-an digr-r"nak-an untr-rk mengqi
modei yang riiajukan pada gamtrar 3 adaiah {wo-step

rnodel-building cpproach dengan metode estimasi

nasxinzurlt likelikood (Andersr-rn & Gerbing, 1988;

Purrvauto,2044.

Anaiisis rnodei strukturai

Metoeie estimasi maxi,?xLtt?x I ike i i lzo oci {ML 1

digunakan untuk menganalisis rnodel strukturai yang

diajukan. Ukuran yang digunakan untuk melihat kese-

suaian moiiel adaiah incieks goociness-a7-fit (Hair et

al.,l99B) seperti ierlihat pada Tabel 3'

" Uji Mediasi. Uji signifikansi efekmediasi dilaku-

kan teknik SEM yang rneggunakan pendekatarr

simultan, terutama ketika efek penuh rnediasi

dihipotesiskan (Schneicier, et ai., 2005).
. LIji h,ipotesis. Lintrik mengrrji seluruh hipotesis

yacg Cia.juk-an, maka akan dilakukan pengujian

keselui'uhan hubungan y ariabel dengaii inenggu-

nakan analisis structural equclian model
( S El'''l ). Carani'a adala li ccngan niem bai'iilin gkan

notnsi LISREI,



niiai Cftpacia probabiiiras hitung dengan proba-
hilitas kntis {p< 0.05 erau p< 0.ili ).

Ta lrel 3. {} eo {tn ess-of-fit ind i c es

Gaodness-of-fit
itulices Cut-aff Va!ue

f - Gi+qwrc Diharapkan keci!
Signlfberce Prcb*biiify > 0.05

peianggan. iiasii uji menunjukkan perbeda'. -r

s ignifi lian ant-at aharapan dan kinerj a

< 0.08
> 0.90
> 0.90

Antara2 <x<5ntau<2.A0
> 0.90
> 0.90

N;;o y."g ldbih tinggi,lebih baik

Hasii i'-tji Reiiaoiiitas. jrjiiai Croirrrri
5,an g berada pada rentang 0. 7485 hingga 0. !il, _ _

gaF sanpt beik dan depat:literima {Hair. i,i.;.'
Sekaran, 20CCIi.

Anal isis izre r-rat e r Agre enle n l.Has i l pe :: : . -
an rata-rata inter-rater egrc,entent,R . bai.
variabel organ isas iona! (p-rogram rru ji jhu", 

"lpelanggan (rnahasiswa) menunjukkan niiai r a .. .

dan nilai-niiai tersebuitclaii inelampaui nilai :
yang direkomendasikan oleh James ( I g g2 j \ a ^:- . :,
Oleh karena itu, data dapat digunakan untiik "- .
sela:'l;*tu:1.'a.

F{asil Uji Validitas. Llnidinrensionalirt:, -.
butir yang merupakan syarat perlu untuk ":..reiiabiiitas konstruk cian vaiiciitas konstruk r. - n.",_

untuksetiap konstruk seharusnyamenunjuR.- -,,.
GFI>0.9 (Anderson & Gerbing, l99i dalam Fer-: :,,-u:
2C02). FIas i I -has i I d itiinj ukkan,Calai n Tabe i j

Y,asil c o iifi riixci a ry- fa c i a i. aii a ly s i s i C I- i : i :"
seiuruh variabei menunjukkan bahwa seiurul : _

pengukuran memiliki validitas yang baik, yaitu n:;, - :
me iebihi rule af tliuiirb sebesar 0.4 dan b.f-...:
sa:rgat sig*ifikan de::gan nilai >S.5 {Hair E;;;' . :._ :

3!:l 1:I'q9:1" T"'gsapan R.esponden

rt--: -1--tv d&duel
Indeks

Nilai Makna
PKPM

PPKAM

KKT

i't'!'v'ii)

l\bll\

KO

N"4

FNISEA

uaI
ACFI

CM]If]DF
n.l
CFl
:\'FI
P^trI

"1

4i{ - _ _tulaidndel<at noi, mahnbaik . __.

FIASTL

HasiX Uji Nonresponse-Bias. Nilai uji r atas
semua item rnenunjukkan angka antara -1.679 hirega
i.405 dan selurukrirya iebih rendah dari niiai t,o"r{r|L,
5926) sebesar +i.98 dengan niiai slgnifikanii-antara
0.098 hingga 0.988. Analisis dara menunjukkan bahwa
iidak terriapat perbeciaan antara data responden yang
keirrbali dalam jangka wakiu i lruian aiau iebiir dari
satu bulan dan data dapat dipergunakan arntuk analisis
selanlutnya.

Cornmon Method Bias. SebanSrak 59.l9zb rcspon-
rien bcra,ja paiia posisi keiuaisekreiaris jurusan cian
3 7 .7 % se'oagai kerua, sekreraii s pi.o gram sfric! i. B esai-_
n3'a persentase tersebut sudah eukup rnemb*ktikan
b ai:w a i:p aja -.,:s1"i g,j i i a k* Iia:: L-.-:ie I i ii u I rti: 1.. ; ri e;n i i; i-
malkan cant,non method bias dalam studi dapat
ciikatakan berhasil^

Arraiisis Incieks. Secar-a umurn, niiai-nilai indeics
untuk variabel organisasional menunjukkan hasil yang
t'elum baik dan untr:k variabel pelanggari rnenun;uikan
hasil yang buruk. Kondisi ini rnerninta komitmen dan
tindakan nyata vang lebih kuat daiam mengelola
kondisi relatifprogram studi dan persepsi pelanggan
agar mampu memenuhi harapanJrarapan pelanggan
( raoet 4).

Analisis Intpartance-per.fnrmatsce. Seeara
urnum, hasil siudi menunjukkan bahr,va program studi
harus bekerja keras memperbaiki struktur dan/atau
proses-proses internalnya untuk meningkatkan
efektivitas agar berdam pak pada variabel-i,ariabei

A

R

E

SP

P

l? tl

r-]

R1

9i.45

88.16

85.83
at 1,too.ll

86.02

91.50

84.37

87.A9

84.26

"7a an

n't oR

82.08

oJ./:
o{ atav.J /

65.50

Eduntbaik

Bdumbaik

Bdumbaik

Btii;iii baik

Beiunt baik

Bdtunbaik
E,,n,1.

BttnLk

BurtLk

Buruk

Bttruk

Buruk

Bunik
D-. -- -t.DU I tlK

BtLn&

(Sumber: Data primer Ciaiah, 2A0g)



Ghozali, 2005), Hasil validitas konvergen dan validitas
diskriminan juga menunjukkan hasil yang baik

Ftrasil Uii Reiiabilitas Konstruk- d-an fuyiance-- -_- -J_

Extracteel. Seluruh variabel mernpunyai skor con-
s rr u c I re I i ab i I iry> A .1 0 . Has i l-has i I in i menun-i ukkan
L^L.,,^ -^+i-* l.^-^r...,1. +^l^L 

-^.-^-.-l-:udrlwd 5trlr<rp nr.rllsr! ut\ rt'Ialt IllBUtgIIuiII l-]gt5ya-! atilt!
reliabilitas (Hair, et al., 1998; Nunally & Bernstein,
I 994. dalam Ferdinand, 2006). Sedangkan, hasil-hasil
t a r i an c e - e xt v ac t e d menunj ukkan ni lai >0. 5, artinya
hanya antara 50%-75% varians diantara indikator-
indikator pengukuran dapat menjelaskan setiap
konstruknya. Tetapi. terdapat salah satu nilat vari-
'rn?a-Dvtvn?to'-1 trqna <'tl 1 .,oi+" ^-l- .,.'i^k-lt sL&L9| JqtrS \v.J, Jsrtq ir4u4 var l4uLr
DDIl A l\t ,l^- +i,{^1, *^-^l^^l^-^i .,^+,,1, I;l^1,,.1.^-! I l'f,.ivi. uGrl iru4n tttLllHt!4I4ttgt utiiu& uiigf,ui,aii

analisis berikutnya.
PemenuhanAsumsi-Asumsi SEM. Seluruh hasii

atas uji asumsi-ssumsi SEIU {cutlier univariat dan

-,,I+i,,^-i^+ *,,9+i!,^!i-i^-l+^^ ..!^- ^:--.i^-:*^- .^^*^i:
r l lulrl yd r4l, 1t rurrtNtrt tr r lgt r tz15 Lt(ur sutBurcu lta15, I lut ! ltat l-
---\ --^----^:-_l_t_^-- t-__:l ,--_-- t-^:t, _l_., _l_r- l. rld5., rllclluruuKr(ail flaslt yanB uarK {Jau uata gapat

J rgunakan untuk analis!s selanjutnya.
ILfnrlel Qfr"'Lf,"'.o I D.-nali+iq- T)o-"loLofo* r',^r vrruvnslsu , yyv--

step model-building aporoach to SEM dengan conz-

L,o s it e indicstar txan digunakal (Liang, et al., i990 :
Lt^,,,^ll tafo.?\ r r^^:l L^^:t ^^^-.1-,^-^ ^rtz^^)^T^t-^tr rurlsrl, t7o t ). rtdbtt-ildstl uuuufieJJ ul.lu pilud raucl
5 dan7 menunjukkan bahwa tidak semua kiteria yang
digunakan merniliki nilai yang baik, bahkan treberapa
d i antaranya memiiiki besaran tanda dan ukuran yang
tidak benar {olfending estirnate) dan tidak konsisten
Jengan teori yang rnendasari. Fial ini dapat terjadi
itarena matrik input tieiak cukup memberikan inionnasi
i Ghozaii,2005). Seiain itu, niiai-niiai proba'uiiitas, GFi,
l.rlFi NF'i ri*n F-nIQtrA r,tanrrni,'Li..;.t i.ooji ---*-

nareinal/kurang baik- rlan !:eberapa nilai CI dala,rn
TrFel R rrqno f idqL cirmifilzan hahlzan rlrrq rli qnfqr.an'o

nerniiai negatii sehingga iidak konsisien eiengan teori
\ ang mendasarinya.

Pengujian model ini menghasilkan konfirmasi

lang beium baik (bisa dikatakan unidentified) atas
j:L-tnr-fe lrfnr nenel itiqn rlan hr rhirn cq n-hrr hlnca-

iausalitas antar faktor. Output juga menunjukkan
iahrva hasil perhitungan atas model komposit yang
.lh_iukan menunjukkan hasil minimum tere=apai, teta-pi

"riusi 
ticiak dapat diterirna karena da,ta yang digunakan

::rlaiu kecii atau karena sejumiah variabei ek-sogen

nemilki suatr-r hasil matriks k-c'varians.vang tidak positif
J*rreskog dan Sorbom, 1984). Selain itu, indeks stabili-
a; menunjukkan angka 1725.147 yang berarti bahwa

Tabel 5" Nilai Llnidimensionalitas setiap Variabel

VariabeVKonstruk GFI
Lr!N(rr,Grvr6qluoaJl \L* vtLtxt utuarwEt v 1L/

MutuLayanan(2d orderaariabb's 0.P7
Kepuasan Pelanggan Q'd arder am'iable) 0.915
D^!^-^: D^l-,.-.-^- tlst ^-)^, -.-,,:-Ll^, n u-ol\LError r Lrqrl56arr \L ut uEt u[u ututr I v.-Nz

Cihra hrstitnsional (1"1 order aat inble) 1.m0
Reputasi Instihrsional (1't atder aarinblej 1.000

(Strmber: Data printer diolah (2008))

rncde! tidak- stabi!. Ketidakstabilan ini dapat terjadi
karena ukuran sampel yang digunakan kecil. Sistem
yang tidak stabii dapat rnenyebabkan probiem inter-
^*+^-; ;^- *^-^i^^-:ii,^- ^^1.,-: -^i.,-:.,^-^ ai;^i. ;^-^+
ljr grcr u@l rrrlrrSrrornqrl JvruJr-)uru)l J4l16 Llum uaPdt

diterima (Fox, i980; iientier dan Freeman, 1983;
t-^-l..^-.,^ J-l-- a ."L,,^t.t^ l^- rrr^+Lt. ^ r Ann\
--- -"*"j

Oleh karena itr-r. kesulitan teknis ini diatasi r'lens'an

cara melakukan Femecahan rnodel penelitian menjadi
dua nnode! (mc'del ML-KP dan mcde! KP-ML)
dengan rnendasarkan pada: i) aspek bahwa mutu
iayanan cian lcepuasan dapat dirasakan dalam satu
eni*crde rian sztr-r iingkai hrrhrrnrran (iiorhackz ct al-i _ '-- .- - --'=-- -"-o'-''- "------o-'_ \---_---'--: -' -'-'r

i994';2i masaiaii overiap konseptuai dan empiris
antara kedua konsep iersebut yang ieiah menimbuikan
perdebatan di antara para peneliti mutu layanan
(Parasuraman et a|.,1,o94; Cronin dan Taylcr, 1992j,
ser=ia 3) adanya konsensus cii aniara praktisi cian

akadernisi bahrva kepuasan peianggan rjan mutu
layanan adalah persSraratan turnbuhnya loyalitas
(Gremler dan Brown, 1997 dalam Kandampully dan
Qrrhor4onfn ?Oflfl' Crnnin rlqn -frrrl^t. I OO?\

Hal ini dilakukan peneliti ineski menimbulkan
tambahan hipotesis baru karena masih tetap sesuai

dcrtgan iet-rri-teori yang men,iasari hubungan anrar

variabei yang memunculkan hipotesis-hipotesis bam"

tr alu, hasil goodness fit indexkedua model tersebut
ti ij adikan sebagai dasar interpretas i has i i -has i i sturi i .

Ternyata, hasil estimasi pararneter kedua model
tersebut menunjukkan konsistensi dan memberi dasar
yang cukup kuat untuk analisis selanjutnya (Tabel I
dan Tabel 9).

Hasii ini mendukung pernyataan bairlva muiu
iayanan cian kepuasan ciapat <iirasakan dalam satu

eplsode cian satu tingkat hrrbungan (Stor.hacka. e/ al 
"

!9>^4) dan Capat rnemben bukti positif'atas masalah

averlap konseptual dan empiris antarakeclua konsep
lsrcokr ri rron a fol ah rmemr rn^' r lL 4h -orlokaton .l i .^1.".r!i!'vvlr!J rr ytruwvqerrJr Grrrqro

para penetriti (Storbacka, et al.,1994; Parasuram n,



Tb-bei 6. Evaiuasi Kriteria Gootiness af Fit inriices Modei yang Diajukan
V;1^-: - lJilai Kritis tt^-;, r1-+^*."^--tt@Lt t\cLgtir.x*tL

Cri-Sq;are (i2) K,ecil 231,.7A2 X2 tabel i59/', 53) =fi5.267
tbraiat Bebar {df1 D*ili6 a? Positif
Significance Probability > 0.05 0.C00 Mnrcinal

12 relatif (CMN/DF) 2 <x <5 atau <2.0A 2.nZ Baik
GFI > 0.90 0.863 Marginal
AGFI > 0.90 A.n7 Maryina)
TLI > 0.90 tl.9l0 Eaik
CFI > 0.90 0.92.9 Baik
NFi > 0.90 0.895 Marginal
RMSEA < 0.80 A.112 i'finrsinal

(Sumber: Data printer diolah, 2008)

Thbel 7. Estimasi Param€ter untuk Model yang Diajukan

Estimate SE CR
ML + E() (F{3) 9s.2
hr / r^ /rt^\r(r r ts \J (l-lr,j {.u)y
^tzrnlrrr\ 

A4E4\-r s c.L,' tn ! I u.uJ /
RP + Cr (H6) 0.6A2
RP e Rr (H7) 0.56
RP + KP(H5) Q.344
KP e h/il (H4) i.053

j4L e KP (H4) 2492.21

0.091

U.U /
0.06
0.0s6
4.021
14d /Uf l
0.058

0.419

::;;u. I Jrr

10.039
9.992
3.365
U. UUf

-5.646

0.675

A AE7
v.+J I

1.**
*+*.

**+

u.vvo
+*+

(Sumber: Data primer diolah, 2008; *** : lebih rendah dari 0.A0 l)

Tabel 8. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit lxdircs

Kriterta NilaiKritis l,kdel h[L-w Madel KP-hn Keta"daqan

;2 reiatif iCMIl.l,DS 2<:<< 5 at*i < 2.AA 2.759
GFI
AGFI

TLi

im

> 0.90

> 0.90

> 0.90

231.77'l

u
u-utttl

0.8s3

0.794

0.912

233"460

84

U.T.'UU

0.851

0.787

0.911

n ool

Cri-Square (1'?) Kecil
&rajat B&as(dfi Positif
F: -.-:a:-JtgnvtLrfiue rftta, I tt-\r3

X2 tabel (5%,84)= 106.395

Posih{
IVMrVItUL

Baif
Mnrgiwl
Margiwl
Baik
Elri L

Ma'guwi

> 0.90 0.930

> 0.90 0.895
IJrtcr^ .nQn (1 111 n1lt Ate_;_-t:u.qv u.iii u,Ii4

(Sumber: Data p'imer dialah, 2008)

et a|.,1994; Cranin dan Taylor, 1992; McAlexander
et al., 1994; Gremler dan Brown, 1997 dalarn
Kandampully dan Suhartanto, 2000).

Hasil ini juga memperkLlat pernyataan Dean

i2004) bahwa terdapat kompieksitas, non-linieritas
dan resiprositas hubungan antar variabel tertentu dan
dalanr suatu linetir sequences yang masih belumjelas
dan beftentangan dalam studi-stucli dengan konteks
"linkage researcl'f'.

Berdasarkan hasrl goodness ofrtt dafl nilai stan-
dardized regression weight yangdiperoleh (Tabel 8

dan 9) dapat diketahui bahwa, baik unturk model irIL-
KP dan model KP-ML, hanya hipotesis-hipotesis
H4a, H4b, H54 FI5b, H6 dan H7 dinyatakan diterirna
atau didukung oleh data sampel. Hubungan anirli-
rectianai dari efektivitas organisasi menuiu citra
institusional (H1), reputasi instiftrsional (H2), dan mu'.u
layanan atau kepuasan (H3a, H3b) dapat dinyatakan
tidak signifikan. Tetapi, berdasarkan Tabel 9 di am-..
data sampel mendukung empat hipotesis lainnr a
(H4a, H5a, H6 dan H7).



(0.057, 0.0n {0.m1,0.06r

[u,u4v, u.tov, (0.950,0.s6)*

fi ?trt n m{1ffi

f0.059, 0.067) ut
p.638,0.056)*

-^-L^-< ilf^l^lII^^:lD--^l:a:^- nt^l^l trfI IZn\\Jaltlruar J. IvlUUtl ttASll I ElrslltlAll \fvlutlEl jYllfl\f ,

Q : klandudized estimate regression SE)
***: signllikanuntuk a: l%
T^L^t S D-A--^: D^--*^.^- Rt^l^t f,tr vD 9- rD f,trf
LAWI 7. DrfltttaJt f al a[ttatl lvluutt tvlrN g N-lvll

Hubunga+ antg{ra44bet Estimate ML-KP Prob. ML-KP Estimate KF-ML Prob. KP-ML

H5a

rff 7 Fn /tra-\
lYrL \- c.\_,' tl-fJd,
KP € EO (H3b)
Rr € EOFrzi
0 + Eo (H1)

RPe Cr(H6)
l?P E l?I TH7\

RP€ MI .'H5h\
RP € KP (FIsa)

KP € MI- (Haa)

ML S r\r (r.14p)

0.029 (0.326i

{1.059 (-0.082)

0.057 (0.7ss)

0"591 (10.039)
n 6?c /o oo1 \v,vev\),rrLl

0.344 (3.4s8)

0.9s0 (5.015)

v,/++

4.412
0.450

n ffis /0 433)

-0"0s7 ({.7s])
0.0se (0.7e1)

0.701 (10.369)
n c.AA t1n'rc,1\w.w=: \rv.!r4,f

n ?nq /? ?qc\

0.e5i (5.812)

0.665

0"428

0.429
f,*+

Sumber: Data primer diolah, 2408; ( ..). nitai CR;
a**. I^L:l- .^^.^)^l- )---: A nn I. teulra tcrluun uutt ti.uul

Analisis Ef-ekTotal

Hasii analisis dapat diliirai berturut-turui pada

Tabel l0danTabel i1.
Sebaiknya, fokus perhatian variabel organisasi

perguruan tinggi dan dampaknya terhadap variabel
pelanggan adalah dengan melakukan telaah lebih larijut
atas nilai+rilai pada Tabel 10 dan 11 karena, secara

s[atistik, rekomendasi/implikasi manajerial lebih tepat
diberikan densan mengasu pada nilai efek- totalnya.

Relciahnya niiai -nila,i e&k- tota,i cft ldiv itas c,rgani-

sasi terhadap variabei-variabel lainnya memberikan
indikasi hnhwa' I \ mnqih hanvnk elemen-elemen nroA-

nisasional penting yang perlu diperbaiki; dan 2)
perlunya fokus pada praktik-praktik internal organisasi

danlatau persepsi karyawan yang ber<iarnpak pacia

mutu layanan dan k-epuasan pelanggan.

Oleh karena itu, penggunaan data dari pelanggan

dan organisasi dalam suatu linkage research akan

membantu menjawab peftanyaan penting, yaitu apa

saja yang dapat diubah dalam organisasi - misal:

sffirkftn internal, stffing,proses, sistem penghargaan,

dll" - agar menirnbulkan dampak positif pada mutu

layanan atau kepuasan pelanggan.

Feran Mediasi Mutu Layanan

Ber<iasarkan "Ia-bel 9 terlihat bahwa pengaruh

sfeklir.'ifss. organisasi terhadap mutu layana* rnenu*-
jukkan pengaruh yang tidak signifikan. Hasil ini



(0.0s,0.0911 (0351,0.531r-

{{.0s7,0.066)

Cambar 6. itfo<iei Hasii Per-reiitiarr @.tedei F#-lvit,i
0 : (standardized estimate regression, SE)
***: signifikan untuk a: Ioy'o

Tabel 10. Standsrdized Tatat Effect - Estimstes Model
MLKP

l,{L 0.029**
RI

0.09**
ci 0.0y**
KP 0.08** 0.9500

RP 0.011** ASZT* 0.638+ 0.691+ iJ.J44*
(Suttiber: Data priner dioiah, 2C08; *: sigtzifikan; a*: tidak
signllil,"an)

Tabei ii. Siandar(iized Tbiai Effect-Estimsies iviodei
tlil-lviL

Kir 0.039n"

ML 0.0s** 0.951*
ht
_t\_r

0.057*,i

cI 0.0D**
RP 0.015+* A294* CI.309* fr.644* 0.70i*

(Sumber: Dute primer dloleh.
signifikan)

2008; *: signfrkan; **: tido.k

(0.701, 0.05)*

p.344,0.ln4)H

PAMBAHASAN

Hubungan antara Efektivitas Organisasi, Mutu
Layanan, Kepuasan Pelanggan, Citra Institu-
sional dan R-eputasi Institusional

HI, H2, H3a dan H3b tidakdidukung oleh data
sampel. Artinya, terdapat bukti bahwa proses sensori
(tentang ide-ide, perasaan dan pengalaman hubungan
arriara pelarrggan dan perusahaarr) yang kemudian
terbentuk <iaiam suetu gambaran mental di benaii
pelanggan belum terwujud dengan baik. Hasil ini
memberi bukti bahwa organisasi perguruan tinggi
belum mampu memenuhi trerbagaipermintaan dan
harapan-harapan dari para stakeholder, terutama
pelanggan utama layanan pendidikannya (Wartick
1992 dalamNguyen cian LeBlanc, 200i).

ir4Lrtu la1;anan Can kepuasarr pelanggaii yalrg Lraik
akan dapat dieapai L,ila orgarrisasin;vs gfei:tif iGilbert
dan Farhizgary, 2000). Keadaan ini tidak dapar
diwujudkan dengan baik melalui mutu layanan yang
diberikan. Efektivitas organisasi belum marnpu secara
positii mendorong mutu iayanan dan kepuasan pe_
langgan yang "sebenarnya', dirasakan oleh pelanggan
organisasi. Dengan demikian, organisasi belum mampu
rnenjarnin bahwa indikator-indikdor struktur serta
proses intemal organisasi dapatdijalankan dan diguna_
kan sebagai ukuran-ukuran keefektifan organisasi
(Gilbert dan Parhizgary 2000; parhizgary dan Gilbert
2004) berdasarkan domain keefektivan yang dimilikr
organisasi (Cameron, 198l dan 19g6b).

KPCIRIMLEO

CIR.It{PEO

membuat peran mediasi mutu layanan sebagai faktor
pengintegrasi atau penghubung esensial arrtara apa
yang "dilakukan" organisas i (me laiui nanaj er lkary a-
wan) dan level kepuasan pe langgan tidak dapat terw-u-
jud dengan baik rn'alaupun hasil statistik menunjukkan
bahwa rnutu layanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.



Keadaan ini memberi indikasi bahwa organisasi
p€rgurlran tinggi belum mampu menjalankan aspek

interaal ser-tice pryfit chain {SPC) dengan baik. SPC

menekankan perlunya mutu layanan internal
dihubungkan dengan kepuasan karyawan serta nilai
pelanggan (c'tuiomer value 1 dankonsekuensinya bagi

kepuasan pelanggan, loyalitas dan profit (Hesket, e/

a\.,1994 dan1997 dalam Dean 2004; Gustafsson, el
a|.,7A03).

D i sis i lain, terdapat banyak kriteria keefektivan/

kesuksesan yang mungkin dioperasionalisasi secara

simultan oleh progam studi. Pencapaian kesuksesan

daiam satu bagiart ii-rungkin dapat rrenghar-rrbat i':es';k:-

sesa:r dibagian iain ,-:rganisasi pergui-;an iinggi. Con-

tohnya, trade-off antara pengajaran, riset, pengem-

bangan iakultas, peiatihan, dan layanan komunitas
yang prima dalam pendidikan tinggi atau universitas.

Peran meriiasi muru iayanan

Peran mediasi mutu layanan belum dapat ditun-
juk-k-an k-arena kepuasan konsurneri rneiaiui rnutu

layanan prirna beium menjacii ukuran vitai kinerja PT

Seiain itu, PT belum memiliki kebutuhan yang itritis
untuk mampu mengukur dan mengevaluasi mutu
layanan yang diberikan. Akan tetapi, mutu layanan

bukan sesuatu yang ciapat dikerjakan dengan baik oieh

setiap urang dan, faktanya, mutu adaiah ianggung
jawab setiap anggota organisasi dan diwujudkan
melalui keqjasanea tirn"

Huhungan antara Mutu Layanan, Kepuas*n
Pelanggan, dan R.etensi Pelanggan

Hipctesis II4a, H4b, I:!5a dan H5b didukung
o leh ciata s ampe i menunj ukkan'oahwa perseps i mutu

oleh pelanggan merupakan fungsi adanya "f,akta mutu

dan persepsi mutu" sehingga kedtlanya menjadi isu

sikap dan keyakinan yang berkaitan dengan kesadamn

{mrl ctrenes s} dan pengaku an {re c o gnitioe), kepuasan

pelanggan serta perilaku konsumen (Andreassen dan

Lindestad, i998). Dalam konteks iasa, proses pe-

n1'ampaian layana-n melibatkan penye-dia- dan pembeli
ja-sa. interak-si k-eduanya ak-an menentuk-an persepsi

mutu, kepuasan pelanggan serta perilaku pelanggan,

selanjutnya atas interaksi yang teii adi.
Literatur manajemen menunj ukkan bahwa mutu

internal organisasi dapat meningkatkan produktivitas

dan rnenurunkan biaya-biaya internal, sehingga me-

ningkatkan profitabilitas s€cara tidak langsung.

Penyesuaian suatu pi'oduk atari jasa yang meiampui

kebutuhan-kebutuhan pelanggan akan meningkatkan

kepuasan peianggan, dan selanjutnya, rnernengaruhi

retensi peianggan rian peningkatan hasil bisnis
(Gustafsson, et a|.,2003). Pernyataan ini mernper-

kuat pendapat bahrva organisasi yang efektifmensya-

ratkan adanyastruk-trrr dan proses internal yang baik

agar dapat menunjukkan mutu layanan yang terpeli-

hara bagi pelanggan eksternal dari waktu ke waktu.

Walaupun peningkatan efektivitas organisasi

p€rguruan iinggi beium rnarnpu meningkatkaii mutu

lay-anarr yaiig ada atau pun kepuasan peianggan, hasii

analisis menunjukkan bahwa pelanggan rnerasa puas

dengan hubungan yang ada. Sebenarnya, bila pelang-

gan tidak puas maka pelanggan akan kecewa dan

hubungan akan beraiqhir. Namun, hai ini tidak te{iadi

daiam iayanan penciidikan tinggi karena secara umum

ierdapat barriers ta s'uvitch dan peianggai:r memiiiki
zofia t-Dlrtiunsi (Zeitliaigri, ei al., 1993, daiam

Stcrbacka, e! a!., 1994).

Daiam pendidikan tinggi, pelanggan umumnya

tetap ioyai karena biaya perpindahan yang tinggi di

mana membangun hubungan yang baru merepresen-

ta-sikan sejumlah rangkaian in.restasi upeya, wakt';,

rian uang yang menghasilk-an hambatan kuat bagi

tindakan pelanggan ketika tidak puas atas interaksi

yang berbeda selama berhubungan dengan organisasi

iGronhaug dan Gilly, 1991 dalam Stotbacka. et al'.
1994)" Dengan demikian, untuk membangun hubungan

(jarrgka panjang) yang kuai, perguruan iinggi harus "
i!? €*lpr :--1" menibe-r ikan j a::i i i:a* bal;iv a pe i an ggan

uianianya sangat puas (highiy saiisfie€S dengan

proses pendidikan yang diberikannya.

Nilai Penting Kepuasan Felanggan bagi Efek-

tivitas Organisasi

Secara umum, para peneliti telah menjadikan

mutu layanan sebagai eerrninan qfektir:itas organisasi

yzng 4.zpzt berdarnpak pada kepuasan pelanggan"

Bahkan, suatu argurneu kuat menunjukkan bahwa

ksp'.rasan sebagai aspek kunci kelangsungan hidup

organisasi dan rr'"rngkiil merepr€sentasikan darah

keliiCupan dalam organisasi (Nicholls, et al', L998)

dan pengukuran kepuasan pelanggan telah mengalami



pefiumbuhan drarnatik dalam l5 tahun terakhir (Wil-
cnn ')flfi?\avrt, bvvrf t

Pentingnya pencapaian levei 5'ang tinggi dalam
l.^-".^-^- ^^l^-^--- -^*-^1. -.,^+^ l^l^- l-1,,-+*ir\FPu{ll4ll PstailtsSdiii iidliiiPdi\ iiJdLd uriidiii iituuf,ii ;

*^-L^^1,^- lD ^^-li ^+ -l ann/ \ (]^L^-^*.,^ +il^|.
PgrUdrr^drr \UpCr rrr Et U.., Llwat. u!uvlr4til)d, itudA
r---l-, -r - I I l -. I ^ I I Ircruapar pgrusuaan sgsala vlrtuar antLa'ra pr(,ouK uail
layanan yang ditawarkan oleh bank-bank. Penawaran
produk tidak lagi memberikan keunggulan k-ompetitif
dan bank-bank berubah menjadi berorientasi pelang-
gan daripada produk. Bank-bank berupaya m€mbeda-
l - ^- ):--:-- -. ^ l^--: 

- ^^^:-^ - 
rt l ^l - 1 ^ -: -- ^l ^l- -:,^ -,-Kan oirirrJia GaI'i pesaiiig, iiOai( iagi meiaiui peilawarail

produk dan jasa, tetapi rnelalui layanan pelanggan

seeara prima (Beerlt, et al." 2004). FIal yang sama
rehzrli*rir,": teri*r!! r!+l,rm PT

I{ubungan antana Citra Institusional, Reputasi
Insfitusional dan Retensi Pelanggan

Hipotesis H5 dan i17 didukung oleh data sam-
pel. Hasil ini menunjukkan bahwa citra dan reputasi
irrsiiirisional dapat dig-unakaii sebagai aiat yang efektif
untuk mempredik-sik-an hasil proses produksi jasa di
masa datang dan mungkin, dianggap sebagai petunjuk
paling penting sebagai sinyal kemampuan organisasi
jasa unfrik meii:'uaskaii ber"bagai keinginaii pelai:rggaii-

nya (NguSzen dan LeBlanc, 2001i. Dari perpektif
pemasaran, dampak citra cian reputasi institusional
terha<iap perilaru konsumen sailgat diak-ui meski ter-
,japai setiik-ii buk'ri empiris. Kedua i.-unsep ii-u mer':pa-
kan hasil daii suatu proses agregai yang menyatukan
berbagai informasi yang digunakan datam persepsi
^..^^-:^^^: ^t^L l-^_----| !r Lr:4!!!'-:ir- ! . t!F- i i !nt:ii!Een-^ Tt*l;;;il'*";il;;r eputasi institusionai diba-
ngun dan <iikembangkan ciaiam benak konsurnen
meiaiu i komunikasi dan pengaiamannya beriiubungan
dengan perusahaan" Jadi, gambaran mental yang
terbentr;k dalam benak konsurnen tent-ang perusahaan

- dalam aspek citra dan reputasi - didasarkan atas
proses sensori pelanggan yang muncul melalui ide-
ide, perasaan dan pengalaman masa lalunya dengan
perusahaan tersebrit (Yuille dan Catchpole, 1977
ciaiamNguyen dan LeBianc, 20CIi).

Terkait den gan variabe I efektivitas organisas i,
temuan studi menr.rnjukkan bahwa peningkatan efekti
vitas organisasi belum mampu meningkat citra dan
reputasi institusional. Hal ini rnakin terasa ada pernbe-
naran terutama dalam PTN di inana terjadi suatu

proses "prodttct clomine filarket". Artinra- api tul
r-lan haoaim2na nrrn nr^aFe hplair"-,-o.^o'.ee,. vsb!'rr ,,,-..--, -- iEl[,

diberikan, pasar tetap akan menS,erapn\ a.

Ficterba iasan penelitian

Keterbatasan pertanxs. penelitian ini mei rrur-
dalkan s in gl e info r mant untuk memberi kan peni tem
yang kompieks atas berbagai karaicteristik efekrirr,n,
organisasi.

Keterbatasan kedua, model penelitian mens[-
lami kendala teknis analisis karena adanya ks1i,ir,i -
stabilan. FIal ini disebabkan jurnlah data ),ang bel;-
icieai meski'oeracia pada rentang 10Cl-200 (Hair. :'
al,,1995, i9,98).

Ke t eyb atss sn ke tiga, st';eii ini menggunai..,:.
dala c r a s s - s e c t i ane! karena memperhatikan kcn e i -
sitas antara efektivitas jangka pendek dan -jangl:
panjang yang mungkin arnbigu (Carneron, 1980)

FiE STII{PULAN DAN SARAN

Kesimpuian

St'Jdi ini telah menguji suatu mcdel yang mendefi-
nisik-an hubungan strukturai diantara konstruk-
konstrukyang reievan dengan retensi peianggan pada

iembaga pendidikan tinggi, meski ieknik analisisnr a

membuat moeiel utama menjadi <iua pecahan rnodel.
yait: morle! ML-KP dzn mode! KP-ML. Secara
umum" data sanrpel mendukung rncdel persamaan

struktural untuk retensi pelanggan yang diajukan dalam
studi inr.

Agar terdapat kontribusi nyata bagi daya saing
nasionai, pendidiltarr tiriggi nasicnai harus selalu dido-
rong uni.ik menjadi sehat secara organisasional dan
bersedia meiakuican penyesuaian strukurai atas sistem
yang telah berjalan - rnisal: struktur internal, staff-
ing, proses" sistem penghargaan, dll. - sehingga
terkoordinasi secara efektifterkait dengan proses dan
keluaran organisasi PT.

Qo-o-

Penelitian mendatang

Fertania. Pene litian mendatang sebaiknya
menggunak an rnul t iple idbrmare t agar i<esalahan
pengukuran acak dapat dirninimalkan.



Kedua, Penelitian rnendatang sebaiknya mem-
pertimbangkan jurnlah data yang ideal. Peneiiti rneya-

kini bahwa ketidakstabilan atas efek resiprositas
antara mutu layanan dan kepuasan pelanggan akan

teratasi jika jumlah data dapat ditingkatkan hingga
j umlalrnya ideal atau de ngan v ar i ab I e - t a - s ain p I e s i z e

ratio yang dapat diterima"
Ketiga, Pemilihan rentang waktu evaluasi

efektivitas untuk jangka pendek (cros s - s ec t ional)
atau jangka panjang (longitudinal) sangat penting
karena et-ektivitas jangka panjang mungkin tidak
kompatibel dengan efektivitas jangka pendek.

M+n*i+ri+!

g"riLut ini adalah sejumla,h irnplikasi mana.jerial

yang harus diperhatikan" a.l.:
. Perguruan tinggi harus mau memperhatikan

pasar pendidikan tinggi agar menyampaikan
pendidikan bermutu yan g memi liki ni lai tambah

. Mernperhatikan cian mengeioia kepuasan
mahasiswa meiaiui pengembangan mociei reiensi

bagi keiaiigsuirgari hi,Jup uigariisasi

" Fvlernperhatikan dan mengelola keterkaitan mutu
layanan, kepuasan pelanggan dan retensi
pelanggan dalam penin gkatan kinerja organisa-.si

. Menggunakan pendekatan TQI-"{ uniuk
perbaikan efektiv itas organisasi

. Melakukan pengembangan SDM untuk mutu
tinggi dalam layanan pendidikan tinggi

. Memperbaiki shategi untuk mutr-r penga-iaran dan
pernbelajaran

" Mengeioia tantangan penjaminan pendidikan
tinggi seoptirnai rnungkiii

" Mengeiola perubahan paradigma manaJemen
yang berimplikasi bagi lernbaga pendidikan
/+i-^^i\
\rur55r/,
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