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Abstract: Today's organizations, included university, are challenged to deliver quality to their customers.

New paradigms in higher education development for the Indonesian should be implemented because ser-
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as sampling techniquie. The s uay was a i'c ge research in the area of mgher aucanon which required
employee/manager and customer a;'nupatzon o evaluate service organization effectiveness and service
quality because service attributes uniqueness has brought the physical, organizational and psychological
closeness of employees and customers. The study’s resulis were effectiveness measures and good confirma-
tion in its correlation to customer’s variables based on holistic approach in service management, the
organizational effectiveness isn't increase institutional image, institutional reputation, service quality or
customer satisfaction; in the proposed model, the role and mediation effect of service quality as integration
factor between organization and customer aren’t supported; the service quality of higher education in-
creases customer saiisfacticn and in the KP-ML model, it increases customer retention; the customer
Jansfactzan increases service quality of higher education; and in the ML-KP model, it increases customer

E image increases wsw er retention; the imstitutional reputaiion increased
customer retention; and the total effect o] ! effe n
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organisasi termasuk perguruan tinggi telah banyak  dan manajer ditantang untuk menciptakan dan
Situntut untuk memperhatikan mutu (produk atay  lihara sistem dan kontrol untuk menjamin b”h"’“
strategi yang berfokus pada mutu terus diimplemen
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mutu layanan dan kepuasan pelanggan yang baik akan
dapat dicapai bila organisasinya efektif. Efektivitas
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organisasi merupakan inti dari investigasi struktur,
proses dan oufput organisasi dan menjadi tema sentral

Penning, 1977 dalam Quinn dan Rohrbaugh, 1983).

Kompleksitas dan persaingan lingkungan bisnis
yang makin kuat telah “memaksa” organisasi untuk
meningkatkan efektivitasnya dengan cara memiliki
struktur dan proses inteinal organisasi yang terfokus
pada mutu, termasuk mendukung kualitas dan kinerja
karyawan lini depan karena mereka menjadi ujung
tombak organisasi yang dapat membangun, atau
sebaliknya, merusak citra dan reputasi organisasi
terhadap pelanggannya (Gilbert dan Parhizgary, 2000).
Organisasi perlu menjamin bahwa indikator-indikator
struktur serta proses internal organisasi dapat dijalan-
kan dan digunakan sebagai ukuran-ukuran keefektifan
organisasi (Gilbert dan Parhizgary, 2000; Parhizgary
dan Gilbert 2004) dengan memperhatikan domain
keefektivitasan (dalam arti: wilayah aktivitas dan
pengetahuan) organisasi (Cameron, 1981 dan 1986b).

Terkait dengan perguruan tinggi, terdapat feno-
mena ambiguitas tentang hal-hal yang dapat menun-
jukkan keefektivitasan perguruan tinggi, yaitu
karakteristik universitas. Universitas seringkali diciri-
kan oleh ketiadaan sasaran-sasaran terukur, rendahnya
keterkaitan antara sumberdaya yang dibutuhkan dan
produk organisasi, dan kemampuan untuk memperla-
kukan hal yang sama bagi semua konstituen
(Cameron, 1981, 1986b), tetapi juga karena adanya
tradisi untuk resisten (baca: alergi) dengan penilaian
efektivitas (Harvey dan Langley, 1995).
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utama yang sering diaiam ada per-
guruan tinggi/institut adalah terlalu menekankan pada
memorisasi isi kuliah daripada membantu mahasiswa
menguasai keahlian yang terkait dengan kinerja
pekerjaannya kelak. Akibatnya, muncul gap antara
apa yang dibutuhkan industri” dan “apa yang diberi-
kan oleh perguruan tinggi” melalui produknya (baca:
ilmu pengetahuan dan kapabilitas mahasiswa). Ketika
kebutuhan bisnis berubah, gap baru akan muncul
sehingga menghalangi kemajuan pembelajaran inte-
gratif dan adaptif dalam disiplin-disiplin ilmu. Konse-
kuensinya, sejumlah ahli telah menyarankan bahwa
mahasiswa ketika lulus seharusnya mempunyai kapa-
sitas pembelajaran integratif dan adaptif.

. Menurut Hickie dan Sawkins (1996), struktur dan
proses sebagai mekanisme formal yang penting dalam

perguruan tinggi harus memberi ruang bagi adanye

. akreditasi. Akreditasi menjamin bahwa program-pro-

gram yang diberikan memberikan da
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baik dan tekanan daya aplikasi konsep dan tekn
dalam dunia kerja. Di Indonesia, akreditasi menias
bagian penting dalam peningkatan mutu
di Indonesia sesuai UU RI No. 20 tahun 2003 tentang
Sisdiknas pasal 60 dan 61.

Melalui fokus pada mutu, keterlibatan semuz
pihak, dan perbaikan berkelanjutan pada produk dar
proses, prinsip-prinsip manajemen mutu terpadu
(TQM) dapat memberi kontribusi pada perbaikar
pendidikan tinggi. Melalui pendekatan TQM, sistem
organisasi — input, proses, ouiput — secara berkelan-
jutan akan diperbaiki untuk memenuhi perubahan-
perubahan kebutuhan ini. Konseptualisasi Bosting
(1995, dalam Hewitt dan Clayton, 1999) tentang
sistem pendidikan yang didasarkan prinsip-prinsip
TQM menunjukkan bahwa sebenarnya terdapat level
kompleksitas yang lebih tinggi dengan peran ganda
semua aktor utama dalam sistem organisasi pendi-
dikan (input, proses, outpuf), termasuk perguruan
tinggi. Model sistem organisasi pendidikan yang lebih
baik dapat dilihat pada Gambar 1 (Hewitt dan Clayton.

vang baik d

Dalam organisasi jasa, fokus mutu tidak hanya
menjadi isu pemasaran saja, namun dapat melibatkan
penyesuaian sistem layanan untuk mendukung strategi
kompetitif organisasi (Harvey dan Langley, 1995;
McLaughlin, ef al., 1995; Gustafsson, et al., 2003)
dan merupakan domain dari pemasaran, operasi dan
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Gambar 1. Model peran ganda
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Mereka menekankan adanya interdisipliner dan
multi-perspektif dari konsep—konsep manaiemen atan
1ayanan untuk menghasﬂkan 1ayanan prima (Fask, et
al., 1995; Gummeson, 1994; Heskett, 1995; Johnston,
1994, Lovelock, 1994; Moorman dan Rust, 1959,
Schneider, 1994; dan Van Looy, et al., 1998, semua
dalam Dean, 2004). Secara spesifik, para peneliti telah
menyarankan perfunya meningkatkan partisipasi
pelanggan dan karyawan/manajer ketika mengeva-
luasi efektivitas organisasi jasa (Pugh, et al., 2002,
Schneider, et al., 2005) dan menilai mutu lavanan agar
Anmnt

PevN
Uala
r

dinamika antara organisasi

gkap dengan baik.

Selain itu, mutu layanan telah diasumsikan men-
jadi faktor pengintegrasi dari perspektif-perspektif di
atas (Dean, 2004), sehingga mutu layanan dijadikan

sebagai pcngxmfm 1g esensial antdradpd yang dncu(u-

“level” kepuasan pelanggan {an

yang a hL«Jﬁ“"E‘

o=

3 Irat 1
gan tingkat .«:—eha—- H

rerhadan organisa

Kepuasan peianggan menjadi variabel sentral
dalam pemikiran (Schneider, ef al., 2005): peneliti
pemasaran (Lovelock dan Wirtz, 2004 dalam Dean,
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2004) dan manajemen operasional (Chase, ef al.,
1998) dan praktisi, akan tetapi belum menjadi variabel
sentral bagi peneliti organisasional (Schneider dan
White, 2004).

Interaksi antara pelanggan dan karyawan telah
digunakan sebagai dasar hipotesis bahwa pengalaman
karyawan dalam dunia kerjanya berkorelasi dengan
pengalaman yang mereka berikan kepada pelanggan,
dan selanjutnya, pengalaman pelanggan dapat diterje-
mahkan dalam kepuasan pelanggan (Oliver, 1997
dalam Schneider, et al., 2005). Hipotesis ini mendapat
du kungan dari sejumlah studi dalam berb

005): perbankan (Johnson,
et a! , 1998) toko ri el (W 1991
asuransi (Schneider, et a/., 19%}.
Untuk mengevaluasi interaksi tersebut diperlukan
suatu linkage research didasarkan pada rantai kon-
septual yang menghubungkan organisasi dan karya-
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penyampman idydnan. Aplmas: linkage research
diarahkan pada pertanyaan “apa yang dapat kita ubah
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dalam organisasi — misal: struktur internal, stajfing,
proses, sistem penghargaan, dll. — yang akan

menimbulkan dampak positif pada mutu layanan atau
kepuasan yang dirasakan pelanggan. Secara ringkas,
Gambar 2 memm}ukkan keterkaitan antara vamb el-
variabel organisasi dan variabel-variabel pelanggan.
Berdasarkan beberapa argumen di atas, studi ini
diarahkan pada pendekatan manajemen layanan yang
lebih holistik (linkage research) dengan menghu-
bungkan antara variabel organisasi dan pelanggan
(Schneider dan Bowen, 1985, Hartline dan Ferrell,
1996; Schneider, et al., 1998 dan 2005) serta meng-

ikuti arahan hasil penelitian sebelumnya untuk meng-
hubungkan kedua variabel tersebut ¢ (Pugh, etal ,2002;
Dean, 2004, Henrti, 2004; Schnelder, et al., ZOOS)Q
Pendekatan ini digunakan untuk menganalisis
hubungan antara efektivitas organisasional yang ber-
fokus pada mutu, mutu layanan, kepuasan pelanggan,
citra institusional dan reputasi institusional serta
perilaku-perilaku spesifik tertentu di perguruan tinggi
dan bukan mengevaluasi dimensi-dimensi umum di
mana Zeithaml, et al. (1996) telah menemukan bahwa
sebagian besar riset pemasaran mengoperasionalisasi
niatan perilaku dalam bentuk unidimensional, bukan
memotret tipe perilaky spectffk Lalu, terkait dengan
keunikan layanan pendidikan tinggi dan kepentingan
eksplorasi atas hubungan di antara konstruk-konstruk
dalam studi, maka studi ini akan dilakukan pada satu
industri saja, bukan lintas industri (across industry).
Tujuan-tujuan yang ingin dicapai dengan dilaku-
kannya studi aciaian 1) mengnasukan suatu modpi hu-
bungan organis i i
dikan tinggi;
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d orelasinya dengan variabel- var;abel
peian"gan ‘Derdasa <an kebutuhan pendekatan holistik
dalam manajemen layanan; 3) mengukur secara em-
piris dampak efektivitas organisasi perguruan tinggi
yang berfokus mutu terhadap mutu layanan, citra
institusional dan reputasi institusional; 4) mengukur
secara empiris pengaruh timbal balik (resiprokal) anta-
ramutu layanan dan kepuasan pelanggan dan selanjut-
nya mengevaluasi efek kepuasan pelanggan terhadap
retensi pelanggan; 5) mengevaluasi dampak citra
instritusional dan reputasi institusional terhadap retensi
pelanggan di perguruan tinggi; dan 6) menginvestigasi

peran dan efek mediasi mutu layanan sebaga: fasaur
pengintegrasi hubungan antara variabel organisasioms

dan variabel p

eianggan yang dapat memberiian
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METODE

Studi ini menggunakan metoda survei dan men -

lankan langkah-langkah a.l.:
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ikur melaiui 6 uunensn yang terdiri dari 2

Jenis penelitian dan teknik sampel: penelitiz
eksplanatori dan teknik sampelnya proportions
stratified random sampling.

Populasi dan lokasi penelitian: seluruh program

A s ~

studi pada perguruan tinggi di Jateng dan DI
yang memenuhi kriteria.

Metode Pengumpulan Data: Data-data empiris
akan dikumpulkan dengan cara menyebarkar
kuesioner dan memperhatikan nonrespon bias
yang bisa terjadi.

Pengukuran Variabel:

Semua variabel dalam studi dikonseptualisasi dan
didefinisikan pada level sub-unit organisasi pergu-
ruan tinggi. Variabel-variabel yang diukur dapat
diuraikan sbb.

Efektivitac Organisasi. Efektivitas organisasi
8 item skala

KPnLasa erja Dosen (item 10-12).
Pengembangan profesi dan mutu dosen (item 13—
7).

Keterbukaan sistem dan interaksi komunitas

aa
(item 18-~ hZ)
Kesehatan organisasional (item 23-28).

Mutu Layanan. Mutu layanan diukur melalui
empat dimensi yang terdiri 23 item skala tipe
Likert 7 poin (Abdullah, 2006), antara lain: aspek
non-akademik (item 1-6), aspek akademik
(item 7-13), keandalan (item 14-18) dan
empati (item 19-23).

Kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
diukur melalui dua dimensi yang terdiri dari 10
item skala tipe Likert 7 poin (Marzo-Navaro, et
al., 2005) antara lain: staf pengajaran (item 24—
29) dan pengorganisaian (item 30-33).
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Gambar 4. Model Persamaan Struktural yang Diajukan dalam notasi LISREL

Keterangan:
O : Efektivitas Organisasi ()
ML : Mutu Layanan (h))

m

P :Kepuasan Pelanggan (h,)

: Citra Institusional (h,)

: Reputasi Institusional (h,)
: Retensi Pelanggan (h,}

BEQL

Retensi Pelanggan. Retensi pelanggan diukur 5
item skala tipe Likert 7 poin (Zeithaml, et al.,
1996), yaitu item 3438,

«  CitraInstitusional. Citra institusional diukur 3 item
skala tipe Likert 7 poin (Nguyen dan leBlanc,

2001), yaitu item 39-41.
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diukur 3 item skala tip

dan leBlanc, 2001), yaitu item

7 poin (Nguyen
4244,
Metode Analisis Data

Studi ini menggunakan sejumliah alat analisis
antuk membantu memberi gambaran yang baik atas
hasil-hasil studi antara lain: a. Importance-Perfor-
mance Analysis, b. Angka Indeks, c. Nonresponse
Bias, d. Common Method Bias, e. Pendekatan
Analisis Data, e. Agregasi data, f. Uji validitas, g.
11 reliabilitas konstruk dan variance-extracted, serta

n. Pemenuhan asumsi

e ()
) ),
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}
55 Ly
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dan singularitas.
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Pendekatan Structural Equation Model

Pendekatan yang akan digunakan untuk menguji
model yang diajukan pada gambar 3 adalah two-step
model-building approach dengan metode estimasi
maximum likelihood (Anderson & Gerbing, 1988;

Purwanto, 2002).

Analisis model struktural
Metode estimasi maximum likelihood (ML)

digunakan untuk menganalisis model struktural yang

diajukan. Ukuran yang digunakan untuk melihat kese-
suaian model adalah indeks goodness-of-fit (Hair et

al., 1998) seperti terlihat pada Tabel 3.

+  Uji Mediasti. Uji signifikansi efek mediasi dilaku-
kan teknik SEM yang meggunakan pendekatan
simuitan, terutama ketika efek penuh mediasi
dihipotesiskan (Schneider, et al., 2005).

e Uji hipotesis. Untuk menguji seluruh hipotesis

keseluruhan hubungan yariabel dengan menggu-

TA Carancs adelah dangan memb
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nilai CR pada probabilitas hitung dengan proba-
bilitas kritis (p<0.05 atau p<0.01).

Tabel 3. Goodness-of-fit indices
Reg f:;;f;-:ﬁﬁt Cut-off Value

2~ Chi-square Diharapkan kecil

Significance Probability > 0.05

RMSEA <0.08

GH >0.90

AGFI =20.90

CMIN/DF Antara 2 <x <5atau < 2.00

TLI >0.90

CFI =0.90

NFI 20.90

PNFI Nilai yang lebih tinggi, lebih baik

AIC Makin dekat nol, makin baik
HASIL

Hasil Uji Nonresponse-Bias. Nilai uji ¢ atas
semua item menunjukkan angka antara —1.679 hingga
1.405 dan seluruhnya lebih rendah dari nilai t,. (152,
5%} sebesar +1.98 dengan nilai signifikansi antara
0.098 hingga 0.988. Analisis data menunjukkan bahwa
tidak terdapat perbedaan antara data responden yang
kembali dalam jangka waktu | bulan atau lebih dari
satu bulan dan data dapat dipergunakan untuk analisis
selanjutnya.

- Common Method BRias

o,

den berada pada posisi ketua/sekretaris jurusan dan

37.7% sebagai ke*ua/s i\ ctar isp' ogram studi. Besar-

nya persentase ters cu kw mpmbu}‘tlxa}}
shwaun

e
i

malkan common method bias dalam studl dapdt
dikatakan berhasil.

Analisis Indeks. Secara umum, nilai-nilai indeks
untuk variabel organisasional menunjukkan hasil yang
belum baik dan untuk variabel pelanggan menun jjukkan
hasil yang buruk. Kondisi ini meminta komitmen dan
tindakan nyata yang lebih kuat dalam mengelola
kondisi relatif program studi dan persepsi pelanggan
agar mampu memenuhi harapan-harapan pelanggan
{Tabel 4).

Analisis Importance-Performance. Secara
umum, hasil studi menunjukkan bahwa program studi
harus bekerja keras memperbaiki struktur dan/atau
proses-proses internalnya untuk meningkatkan
efektivitas agar berdampak pada variabel-variabel

yang b-era.‘a pada rentang 0.7 .36 hmgga 9 Z Cunmg

3 + = §
gap sangat baik dan dapat diterima (Hair, er o/ 1 9%
Sekaran, 2000).

Analisis Inter-rater Agreement. Hasil perhmumg-
an rata-rata inter-rater egreement R, baik umml
variabel organisasional (program studl) dem \ ariame:
pelanggan (mahasiswa) menunjukkan nilai yang timgss
dan nilai-nilai tersebut telah f’leiar’i};aux nilai minmme
yang direkomendasikan oleh James (1982) ) yaitu .6

Oleh karena itu, data dapat digunakan untuk anz

Hasxl Uu Validitas. Unidimensionalitas s
butir yang merupakan syarat perlu untuk ana
reliabilitas konstruk dan validitas konstruk di mame
untuk setiap konstruk seharusnya menunjukkan nila
GFI>0.9 (Anderson & Gerbing, 1991 dalam Ferdinans
2002). Hasil-hasil ditunjukkan dalam Tabel 5.

Hasil con ii‘ina‘fO?‘nyuOi‘ ana;you \\,1 A PéandE
seluruh variabel menunjukkan bahwa seluruh bure
pengukuran memiliki validitas yang baik, yaitu nilasms
melebihi rule of thumb sebesar 0.4 dan bahkas

4+
Yoot a“aa‘ !

7 s
sa angas Sisnh iKaén dv.j iial >’O o) (}Juu etal., 1998

Tabel 4. Ringkasan Tanggapan Responden

AL & Ly Indeks N
TP it | e
PKPM 9145 Belum baik
PPKAM 88.16 Belum baik
KKD 85.83 Belvm baik
PPMD 86.14 Beluin baik
KSIK 86.02 Belum baik
KO 91.50 Belum baik
NA 8437 Buruk
A 87.09 Bunik
R 84.26 Burk
E ' 72.20 Buruk
5P 8295 Buruk
P 82.08 Buruk
RP 83.72 Bunik
Cl 86.37 Burik
RI 85.50 Buruk
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1. Organisasiona

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

Hasil Uji Reliabilitas Konstruk dan Variance-
Extracted. Seluruh variabel mempunyai skor con-
siruct reliability>0.70. Hasil-hasil ini menuniukkan

wia: catini: Fascte T m—

bahwa setiap konstruk telah memenuhi persyaratan
reliabilitas (Hair, ez al., 1998; Nunally & Bernstein,
1994, dalam Ferdinand, 2006). Sedangkan, hasil-hasil
variance-extracted menunjukkan nilai >0.5, artinya
hanya antara 50%-75% varians diantara indikator-
indikator pengukuran dapat menjelaskan setiap
konstruknya. Tetapi, terdapat salah satu nilai vari—

ance-extracted yang <0.5, yaitu pada variabel
PPKAM, dan tidak menghalangi untuk d,iwku.:an
analisis berikutnya.

Pemenuhan Asumsi-Asumsi SEM. Seluruh hasil
sum;;—asumsi SEM {oui‘hcr umvarldt dan

njutnya.

Iah Dthﬂi'qnl")f an fwn.
233330 ARl P VYL

step model-building approach to SEM dengan com-
posite indicator akan digunakan (Liang, ef al., 1990;

Howell, 1987). Hasil-hasil goodness of fit pada Tabel
6 dan 7 menunjukkan bahwa tidak semua kriteria yang
digunakan memiliki nilai yang baik, bahkan beberapa
di antaranya memiliki besaran tanda dan ukuran yang
tidak benar (offending estimate) dan tidak konsisten
dengan teori yang mendasari. Hal ini dapat terjadi
karena matrik input tidak cukup memberikan informasi

Ghozali LUOD) Seiain 1tu nilai-nilai probabilitas, GFI
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AGFI, NFI dan RMSEA ..wumuum\aﬂ hasil yang
ﬁarginalfkurang baik dan beberapa nilai CR dalam

Tzbel 8 yang tidak signifikan, bahkan dua di antaranya

sernilal negatif, sehingga tidak konsisten dengan teori
vang mendasarinya.

Pengujian model ini menghasilkan konfirmasi

ang belum baik (bisa dikatakan unidentified) atas

ktor-faktor npnphfmn dan hubuneoa

W

n-hubuneoan
U

gcan auaant ima n-in Uuiigaii

«ausalitas antar faktor. Qufput juga menunjukkan
sahwa hasil perhitungan atas model komposit yang
:2jukan menunjukkan hasil minimum tercapai, tetapi

solusi tidak danat mtenma Kal ena dara vang dlgunakan

*.f'mh_kl suajfu hasﬂ mamkq knvm-mm vang

1l matriks kovarians Jd k_ DOST hf

Joreskog dan Sorbom, 1984). Selain itu, mdeks stabih-
tas menunjukkan angka 1725.147 yang berarti bahwa

TERAKREDITA:

n Penyampaian Layanan

Tabel 5. Nilai Unidimensionalitas setiap Variabel

Variabel/Konstruk GH
Efektivitas Organisasi (2 order variable) 0.727
Mutu Layanan (2™ order variable) 0.827
Kepuasan Pelanggan (2 order variable) 0.915
Retensi Pelanggan (1% order variable) 0.969
Citra Institusional (I°' order variable) 1.000
Reputasi Institusional (1% order variable) 1.000

(Sumber: Data primer diolah (2008))

model tidak s

c\b1! K atidalkctn

. Aetigaksia

ini dapat terjadi
karena ukuran sampel yang dagundkan kecil. Sistem
yang tidak stabil dapat menyebabkan problem inter-
pretasi dar mengnasi&a*x solusi-solusi yang tidak dapat

diterima (Fox ; Bentler dan Freeman, 1983

cara me!akukan aemecahan madel nenehtxan menjadi
dua model (model ML-KP dan model KP-ML)

dua model (model ML-KP dan model
dengan mendasarkan pada:
layanan dan kepuasan dapat
‘Q{‘J‘ (Jdﬂ satu !lﬂUKdt ﬂubu_

1) aspek bahwa mutu
t dirasakan dalam satu
ngan (Storbacka, et al.,

1994); 2) masalah overiap konseptual dan empiris
antara kedua konsep tersebut yang telah menimbulkan
perdebatan di antara para peneliti mutu layanan
(Parasuraman et al., 1994; Cronin dan Taylor, 1992)

iR AGY AL, LT T,

.

serta 3) a Udﬂyd konsensus di antara praktisi dan
akademisi bahwa kepuasan pelanggan dan muiu
layana adalah persyaratan tumbuhnya loyalitas
(Gremler dan Brown, 1997 dalam Kandampully dan
Suhartanto, 2000; Cronin dan Taylor, 1992).

Hal ini dilakukan peneliti meski menimbulkan
tambahan hipotesis baru karena masih tetap sesuai
dengan teori-teori yang mendasari hubungan antar
variabel yang memunculkan hipotesis-hipotesis baru.
Lalu, hasil goodness fit index kedua model tersebut
dijadikan sebagai dasar interpretasi hasii-hasil studi.
Ternyata, hasil estimasi parameter kedua model
tersebut menunjukkan konsistensi dan memberi dasar
yang cukup kuat untuk analisis selanjutnya (Tabel 8
dan Tabel 9).

Hasil ini mendukung pernyataan bahwa mutu
layanan dan kepuasan dapat dirasakan dalam satu
ep ode dan satu rmokat "\!lhil!’\()'aﬂ (Stor

]Qc.f!,\ dan Aanrjt membe

| Sy gv g l LALAIR Mul.lu a
overiap konseptual dan empiris antara kedua konsep
tersebut yang telah memunculkan perdebatan di antara

para peneliti (Storbacka, et al., 1994; Parasuraman,
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Tabel 6. Evaluasi Kriteria Goodress of Fit indices Model yang Diajukan

 F it

Kriteria Nilai Kritis Hasil Keterangan
(hi-Square (3% Kecil 231702 2 tabel (5%, 83) = 105.267
Derajat Bebas (df) Positif 83 Positif
Significance Probability ~ >0.05 0.000 Marginal
¥? relatif (CMIN/DF) 2<x<5atm £2.00 2.792 Baik
GFI >0.90 0.83 Marginal
AGH >0.90 0.787 Marginal
TLI > (.90 0.910 Baik
F1 >0.90 0.929 Baik
NFL >0.90 0.895 Marginal
RMSEA <0.80 0412 Marginal
(Sumber: Data primer diolah, 2008)
Tabel 7. Estimasi Parameter untuk Model yang Diajukan

Estimate SE CR P
ML € EO (H3 95.2 0.091 0.419 0.675
RI< EC (‘*7} -0.059 0.067 -0.821 0411
CI< ECHD 0.057 0.07 0.754 0.451
RP € CI (Hé) 0.602 0.06 10.03 Rk
RP < RI (H7) 0.56 0.056 9.992 xrk
RP € KP (H5) 0.344 0.027 3.365 Ak
KP € ML (H4) i.053 1487051 0.005 0.996
ML € KP (H4) -2492.2 1 0.058 -5.646 e

(Sumber: Data primer diolah, 2008; ***: lebih rendah dari 0.001)

Tabel 8. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices

Kriteria Nilai Kritis Model ML-KP  Model KP-ML Keterangan
Chi-Square (x2) Kedil 231.771 233460 x? tabel (5%, 84)=106.395
Derajat Bebas (df) Positif 84 84 Positif
Significarice Prob. >0.05 0.060 0.000 Marginal
P relatif (CMIN/DF)  2<x<5a#au<200 2759 2.779 aik
GFI >090 0.853 0.851 Marginal
AGH =090 0.790 0.787 Marginal
TLI > 090 0912 0911 Baik
CF1 > 090 0.930 (0.929 Baik
NFL >090 0.895 0.8%4 Marginal
RMSEA <0.80 0.111 0112 Marginal

(Sumber: Data primer diolah, 2008)

et al., 1994; Cronin dan Taylor, 1992; McAlexander
et al., 1994; Gremler dan Brown, 1997 dalam
Kandampully dan Suhartanto, 2000).

Hasil ini juga memperkuat pernyataan Dean
(2004) bahwa terdapat kompleksitas, non-linieritas
dan resiprositas hubungan antar variabel tertentu dan
dalam suatu linear sequences yang masih belum jelas
dan bertentangan dalam studi-studi dengan konteks
“linkage research”.

Berdasarkan hasil goodness of fit dan nilai stan-
dardized regression weight yang diperoleh (Tabel 8

dan 9) dapat diketahui bahwa, baik untuk mode! ML -
KP dan model KP-ML, hanya hipotesis-hipotesis
H4a, H4b, H5a, H5b, H6 dan H7 dinyatakan diterima
atau didukung oleh data sampel. Hubungan unidi-
rectional dari efektivitas organisasi menuju citra
institusional (H1), reputasi institusional (H2), dan mun
layanan atau kepuasan (H3a, H3b) dapat dinyatakan
tidak signifikan. Tetapi, berdasarkan Tabel @ di atas.
data sampel mendukung empat hipotesis lainnya
(H4a, H5a, H6 dan H7).
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~Permodelan Hubungan antara Variabel Organisasional dan Variabel Pelanggan dalam Penvampaian Layanan =
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Mo
Gambar 5. Model Hasil Penelitian (Model ML-KP)
() : (standardized estimate regression, SE)
*X*: signifikan untuk o= 1%
Tabel 9. Estimasi Parameter Model ML-KP & KP-ML
Hubungan antar variabel  Estimate ML-KP  Prob. ML-KP _ Estimate KP-ML  Prob. KP-ML
ML € EO (H3a) 0.029 (0.326) 0.744
KP € EO (H3b) 0.039 (0433) 0.665
RI € EO(H2) -0.059 (-0.082) 0.412 -0.057 (-0.793) 0428
d <« EO (H1) 0.057 (0.755) 0.450 0.059 (0.791) 0429
RP € CI(H6) 0.691 (10.039) 0.701 (10.369) sy
RP & RI (H7) 0.638 {9.991) i 0.644 {10.252) Rt
RP ¢ ML (H5b) 0.309 (3.295) i
RP < KP (H5a) 0.344 (3.458) iy
KP €& ML (H4a) 0.950 (6.015)
ML €« KP {H4b) 0.951 (5.812) i

Sumber: Data primer diolah, 2008; (...).: nilai CR;

10 Al A~

%% lebih rendah davi 0.001
Analisis Efek Total

Hasil analisis dapat dilihat berturut-turut pada
Tabel 10 dan Tabel 11.

Sebaiknya, fokus perhatian variabel organisasi

perguruan tinggi dan dampaknya terhadap variabel
pglanggaﬂ adalah dengan melakukan telaah lebih laniut

1 BTAIRGLL LT IGSAGL AWk iGiijus

atas nilai-nilai pada Tabel 10 dan 11 karena, secara

statistik, rekomendasi/implikasi manajerial lebih tepat

diberikan dengan mengacu pada nilai efek totalnya.
Rendahnya nilai-nilai efek total efektivitas organi-

sasi terhadap variabel-variabel lainnya memberikan

indikasi bahwa: 1) masih banyak elemen-elemen orga-

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

TERAKREDITASI SK'DIRJEN DIKTI NO-43/DIKTI/KEPR2008

dan/atau persepsi karyawan yang berdampak pada
mutu layanan dan kepuasan pelanggan.

Oleh karena itu, penggunaan data dari pelanggan
dan organisast dalam suatu /inkage research akan
membantu menjawab pertanyaan penting, yaitu apa
saja yang dapat diubah dalam organisasi — misal:
struktur internal, staffing, proses, sistem penghargaan,
dil. — agar menimbulkan dampak positif pada mutu
layanan atau kepuasan pelanggan.

Peran Mediasi Mutu Layanan

Berdasarkan Tabel 9 terlibat bahwa pengaruh

efektivitas organisasi terhadap mutu layanan menun-

jukkan pengaruh yang tidak signifikan. Hasil ini

~ISSN: 1693-5241




| ‘Ahyar Yuniawan

(6.059, 0.07) H1

(0.039,0.091)

(0951, 0,531y

(0.057,0066) 1.,

Gambar 6. Model Hasil Penelitian (Model KP-RML)
(): (standardized estimate regression, SE)

#XX: signifikan untuk o= 1%

Tabel 10. Standardized Total Effect — Estimates Model

ML-KP
1= EO ML RI Gl KPP
ML 0.029*
RI -
0.059**

il 0.057#

KP  0.028%** 0950*

RP 0.011* 0327* 0638* 0.691* 0.344*
{(Sumber: Data primer dislah, 2008; *: signifikan; **: tidak
signifikan)

Tabel 11. Standardized Total Effeci—Estimates Modei
KP-ML
EO KP ML RI I

KPP  0.039%

ML 0.038** 0951*

RI -

0.057**
CI 0.059**
RP  0.016* 0294* 0309* 0.644* 0.701*

(Sumber: Data primer diolah, 2008; *: signifikan; **: tidak
signifikan)

membuat peran mediasi mutu layanan sebagai faktor
pengintegrasi atau penghubung esensial antara apa
yang “dilakukan” organisasi (melalui manajer/karya-
wan) dan level kepuasan pelanggan tidak dapat terwu-
jud dengan baik walaupun hasil statistik menunjukkan
bahwa mutu layanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
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hm (0.701, 0,06
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PEMBAHASAN

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

HI, H2, H3a dan H3b tidak didukung oleh data
sampel. Artinya, terdapat bukti bahwa proses sensori
(tentang ide-ide, perasaan dan pengalaman hubungan
antara pelanggan dan perusahaan) yang kemudian
terbentuk dalam suatu ga e i benal
pelanggan belum terwujud dengan baik. Hasil ini
memberi bukti bahwa organisasi perguruan tinggi
belum mampu memenuhi berbagai permintaan dan
harapan-harapan dari para stakeholder, terutama
pelanggan utama layanan pendidikannya (Wartick.
1992 dalam Nguyen dan LeBlanc, 2001).

nA_ g
Mutu laya

an dan kepuasan pelanggan yang baik

o

akan dapat dicapai bila organisasinya efektif (Gilbert
dan Parhizgary, 2000). Keadaan ini tidak dapat
diwujudkan dengan baik melalui mutu layanan yang

diberikan. Efektivitas organisasi belum mampu secara
positif mendorong mutu layanan dan kepuasan pe-
langgan yang “sebenarnya” dirasakan oleh pelanggan
organisasi. Dengan demikian, organisasi belum mampu
menjamin bahwa indikator-indikator struktur serta
proses internal organisasi dapat dijalankan dan di guna-
kan sebagai ukuran-ukuran keefektifan organisasi
(Gilbert dan Parhizgary, 2000; Parhizgary dan Gilbert
2004) berdasarkan domain keefektivan yang dimiliki
organisasi (Cameron, 1981 dan 1986b).




Keadaan ini memberi indikasi bahwa organisasi

perguruan tinggi belum mampu menjalankan aspek
internal service nrp{‘t rhain ISD(“‘\ denean baik. SPC

vi it chain (SPC) deng k. SPC
menekankan perlunya mutu layanan internal
dihubungkan dengan kepuasan karyawan serta nilai
pelanggan (customer value) dan konsekuensinya bagi
kepuasan pelanggan, loyalitas dan profit (Hesket, ez
al., 1994 dan 1997 dalam Dean 2004; Gustafsson, e?
al., 2003).

Di sisi lain, terdapat banyak kriteria keefektivan/
kesuksesan yang mungkin dioperasionalisasi secara
simultan oleh progam studl Pencapaian ke;ul\sesan

tohnya trade-off antara pengajaran, riset, pengem-
bangan fakultas, pelatihan, dan layanan komunitas
yang prima dalam pendidikan tinggi atau universitas.

Peran mediasi mutu iayanan

Peran mediasi mutu layanan belum dapat ditun-
jukkan karena kepuasan konsumen melalui mutu
layanan prima belum menjadi ukuran vital kinerja Pl
Selain itu, PT belum memiliki kebutuhan yang kritis
untuk mampu mengukur dan mengevaluasi mutu
la\mnqn yang diberikan. Akan teta

anan an. Akan tetapi, mutu layanan
bukan sesuatu yang dapat dikerjakan dengan baik oleh
setiap orang dan, faktanya, mutu adalah tanggung
jawab setiap anggota organisasi dan diwujudkan
melalui kerjasama tim.

Hubungan antara Mutu Layanan, Kepuasan
Pelanggan, dan Retensi Pelanggan

- -
lipotesis H4a, H4b, H5a dan H5b didukun

oleh data sampel menunjukkan bahwa persepsi mutu
oleh pelanggan merupakan fungsi adanya “fakta mutu
dan persepsi mutu” sehingga keduanya menjadi isu
sikap dan keyakinan yang berkaitan dengan kesadaran

a . P45
awareness) dan pengakuan (recognition), kepuasan

;\elan ggan serta perilaku konsumen (Andreassen dan
Lindestad, 1998). Dalam konteks jasa, proses pe-
nvampaian Iayanan mehhafkan penyedia dan nem‘neh
iasa. interaks '

mufu, kemr

e lﬂ'ﬂmnva atas interaksi vangt
Literatur manajemen menunju kkan bahwa mutu

internal organisasi dapat meningkatkan produkiivitas

{abel Organisasional dan Variabel Pelang

gan dalam Pen

dan menurunkan biaya-biaya internal, sehingga me-
ningkatkan profitabilitas secara tidak langsung.

Penye

suaian suatu pr oduk atau Jaaa yaiig xﬂ&iaﬂxpm
kebutuhan-kebutuhan pelanggan akan meningkatkan
kepuasan pelanggan, dan selanjutnya, memengaruhi
retensi pelanggan dan peningkatan hasil bisnis
(Gustafsson, et al., 2003). Pernyataan ini memper-
kuat pendapat bahwa organisasi yang efektif mensya-
ratkan adanya struktur dan proses internal yang baik
agar dapat menunjukkan mutu layanan yang temeh—
hara bagi pelangoan eksternal dari waktu ke waktu

Walaupun peningkatan \,f@k ivit

i

analisis menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas
dengan hubungan yang ada. Sebenarnya, bila p
gan tidak puas maka pelanggan akan kecewa dan
hubungan akan berakhir. Namun, hal ini tidak terjadi
dalam layanan pendxmkan tinggi karena secara umum

terdapat barriers to switch dan pe;an gax 1 memiliki

ikan tinggi, pelanggan umumny

tetap lOyai karena blaya perpmdahan yang tinggi di
mana membangun hubungan yang baru merepresen-
tasikan sejumlah rangkaian investasi upaya, waktu,
dan uang yang menghasilkan hambatan kuat bagi
tindakan pelanggan ketika tidak puas atas inierakm
yang berbeda selama berhubungan dengan organisasi
(Gronhaug dan Gilly, 1991 dalam Storbacka, et al.,
1994) Dengan demikian, untuk membangun hubungan

1gi~.a panjang) yang kuat, pergumdn tmggl harus’

¥-5=

£

utamanya sangat puas wwhty satisfied) dengan
proses pendidikan yang diberikannya.

Nilai Penting Kepuasan Pelanggan bagi Efek-
tivitas Organisasi

Secara umum, para peneliti telah menjadikan
mutu layanan sebagai cerminan e:fekti vitas organisasi

yang dapat nprdnmhal( nada kenuasa

‘‘‘‘‘ [oae3 4 Avpuasa

kehidupan dalam organisasi (‘\Ixcholis et al., 1998)
dan pengukuran kepuasan pelanggan telah mengalami
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pertumbuhan dramatik dalam 15 tahun terakhir (Wil-
son, 2002},

Pentingnya pencapaian level yang tu.gg dalam
kepuasan pelanggan nampak nyata dalam industri
perbankan (Beerli, ef al., 2004). uebeﬁamya, tidal
terdapat perbedaan secara virtual antara produk dan
layanan yang ditawarkan oleh bank-bank. Penawaran
produk tidak lagi memberikan keunggulan kompetitif
dan bank-bank berubah menjadi berorientasi pelang-
gan daripada produk. Bank-bank berupaya membeda-
kan uu“i‘ﬂya dari pESalug, tidak mgl melalui penawarain
produk dan jasa, tetapi melalui layanan pelanggan
secara prima (Beerli, e al., 2004). Hal yang sama

se _ic‘. ;!5!3’5, EEE_}“&: .a-..t!u.n £

Hubungan antara Citra Institusional, Reputasi
Institusional dan Retensi Pelanggan

Hipotesis H6 dan H7 didukung oleh data sam-
pel. Hasil ini menunjukkan bahwa citra dan reputasi

institusional dapat digunakan sebagai alat yang efektif
untuk memprediksikan hasil proses produksi jasa di

masa datang dan mungkin, dianggap sebagai petunjuk
paling penting sebagai sinyal kemampuan organisasi

P

jasa untuk memuaskan berbagai keinginan pelanggan-

nya (Nguyen dan LeBlanc, 2001). Dari perpektif
pemasaran, dampak citra dan reputasi institusional
terhadap perilaku konsumen sangat diakui meski ter-
dapai sedik .ii bukii empiris. Kedua konsep iiu merupa-
kan hasil dari suatu proses agregat yang menyatukan
ber bagal in rmasx vang digunakan da!am persepsi

Citra msutusxonal dan reputasi institusional diba-
ngun dan dikembangkan dalam benak konsumen
melalui komunikasi dan pengalamannya berhubungan
dengan perusahaan. Jadi, gambaran mental yang
terbentuk dalam benak konsumen tentang perusahaan
— dalam aspek citra dan reputasi — didasarkan atas
proses sensori pelanggan yang muncul melalui ide-
ide, perasaan dan pengalaman masa lalunya dengan
perusahaan tersebut (Yuille dan Catchpole, 1977
dalam Nguyen dan LeBlanc, 2001).

Terkait dengan variabel efektivitas organisasi,
temuan studi menunjukkan bahwa peningkatan efekti-
vitas organisasi belum mampu meningkat citra dan
reputasi institusional. Hal ini makin terasa ada pembe-
naran terutama dalam PTN di mana terjadi suatu
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roses “product domine market”. Artinya, zpe pus
an bagaimana pun proses belaj'»"-mm

Giid pu HACHS
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iberikan, pasar tetap akan menyerapnya.

Keterbatasan pertama, penelitian ini mengan-
dalkan single informant untuk memberikan penilzus
yang kompleks atas berbagai karakteristik efektivias
organisasi.

Keterbatasan kedua, model penelitian me
lami kendala teknis analisis karena adanya ketidak-
stabilan. Hal ini disebabkan jumlah data ya
ideal meski berada pada rentang 100-200
al., 1995, 1998).

Keterbatasan ketiga, studi inl menggunakar

ectional karena memperhatikan konek-
sitas antara efek vitas jangka pendek dan jangka
panjang yang mungkin ambigu (Cameron, 1980)

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Studi ini telah menguji suatu model yang mendefi-
sikan hubungan stru k iral diantara konstr Jk
Konstru k yang relevan denga ten51 pelanggan p
}embaga péuﬁlulnaﬁ ilusg 'CS"i knik ai’ldllbbn} a
10del utama menjadi dua pecahan model,
ode

vaitu model ML-KP dan model KP-MI,. Secara

umum, data sampel mendukung model persamaan
f o~ K e %

struktural untuk retensi pelanggan yang diajukan dalam

studi ini.

Agar terdapat kontribusi n yata bagi daya samg
nasional, pendidikan tinggi nasional harus selalu dido-
rong untuk menjadi sehat secara organisasional dan
bersedia melakukan penyesuaian struktural atas sistem
yang telah berjalan — misal: struktur internal, staff-
ing, proses, sistem penghargaan, dll. — sehingga
terkoordinasi secara efektif terkait dengan proses dan
keluaran organisasi PT.

Saran

Penelitian mendatang

Pertama, Penelitian mendatang scbaiknya

menggunakan multiple informant agar kesalahan
pengukuran acak dapat diminimalkan.
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Keda, Penelitian mendatang sebaiknya mem-
pertimbangkan jumlah data yang ideal. Peneliti meya-
kint bahwa ketidakstabilan atas efek resiprositas
antara mutu layanan dan kepuasan pelanggan akan
teratasi jika jumlah data dapat ditingkatkan hingga
jumlahnya ideal atau dengan variable-to-sample size
ratio yang dapat diterima.

Ketiga, Pemilihan rentang waktu evaluasi
efektivitas untuk jangka pendek (cross-sectional)
atau jangka panjang (longitudinal) sangat penting
karena efektivitas jangka panjang mungkin tidak
kompatibel dengan efektivitas jangka pendek.

Berikut ini adalah sejumlah implikasi manajerial
yang harus diperhatikan, a.l.:
»  Perguruan tinggi harus mau memperhatikan
pasar pendidikan tinggi agar menyampaikan

pendidikan bermutu yang memiliki nilai tambah
»+ Memperhatikan dan mengeloia kepuasan
mahasiswa melalui pengembangan model retensi

I R T
ua.s; i&’ulaﬂE) 5 1uuup Orgat
~1
1

r.

isasi

> Memperhatikan dan mengelola keterkaitan mutu
layanan, kepuasan pelanggan dan retensi
pelanggan dalam peningkatan kinerja

s  Menggunakan
perbaikan efektivitas organisasi

»  Melakukan pengembangan SDM untuk mutu
tinggi dalam layanan pendidikan tinggi

»  Memperbaiki strategi untuk mutu pengajaran dan
pembelajaran

= Mengelola tantangan penjamman pendidikan

-
pendekatan }“Q”

gTkii illullé}\lli
+  Mengelola perubahan paradigma manajemen
vang berlmphkas; bagi lembaga pendidikan
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