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ABSTRACT 

 

This study is conducted based on the phenomenon of (business) data, which 

indicates that there is a tendency in decreasing the number of new students of 

Nursing in the Study Program of Nursing and Health Sciences Faculty of 

UNIMUS from the academic year of 2004/2005 to 2008/2009 which certainly 

under the management expectation. In addition to the decreased number of new 

students, the phenomenon of the data also showed a decrease of WOM 

communication by the students of the registrant Nursing in the Study Program of 

UNIMUS whereas positive WOM has a very important role for the service 

providers so that consumers are interested in consuming services offered. 

To answer these research problems, the researcher performed a review on 

literature and previous research journals which in turn directs the researcher to 

develop four hypotheses of the four constructs studied. Hypotheses are tested by 

using Structural Equation Modeling analysis techniques (SEM). The empirical 

data are obtained from 120 questionnaires which are distributed to respondents. 

The respondent of this research are the Nursing students  in the Study Program of 

Nursing and Health Sciences Faculty of UNIMUS. 

The test results using SEM showed that the model can be accepted, and the 

result of the hypotheses of the impact of service quality on student satisfaction, 

student satisfaction on positive WOM, the effect of student satisfaction to student 

commitment, and influence a student's commitment to positive WOM can be 

statistically accepted and verified. 

 

Keywords : service quality, student satisfaction, student commitment, 

positive WOM 

 

PENDAHULUAN 

 

Semakin meningkat 

kebutuhan masyarakat terhadap 

pendidikan formal, khususnya 

pendidikan tinggi, menjadikan 

perguruan tinggi sebagai sektor 

strategis yang diharapkan dapat 

menghasilkan sumber daya manusia 

yang bermutu. Keadaan persaingan 

yang cukup kompetitif 

antarperguruan tinggi menuntut 

lembaga pendidikan memperhatikan 

mutu pendidikan dan kelembagaan 

sehingga mampu serta unggul 

dalam persaingan tersebut. 
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Perguruan tinggi harus 

melakukan langkah antisipasi guna 

menghadapi persaingan yang 

semakin kompetitif serta 

bertanggung jawab untuk menggali 

dan meningkatkan segala aspek 

pelayanan yang dimiliki. Penelitian 

mengenai berbagai permasalahan 

yang dihadapi perguruan tinggi 

dalam kaitannya dengan pengukuran 

mutu jasa, penilaian dengan 

pendekatan akreditasi serta penilaian 

yang sifatnya langsung seperti 

tingkat gagal studi (DO), masa studi 

dan lainnya dianggap tidak cukup 

sehingga diperlukan paradigma 

baru sebagai indikator pengukuran 

mutu (Sadat, 2002). Salah satu strategi 

untuk dapat digunakan agar tetap 

eksis bukan hanya karena brand 

yang kuat tetapi bagaimana  

mahasiswa membicarakan hal yang 

positif ( word of mouth positif ) 

kepada orang lain tentang program 

studi tersebut. Diharapkan dengan 

kuatnya word of mouth positif dari 

mahasiswa dapat membuat orang 

lain menjadi tertarik dan mendaftar 

menjadi mahasiswa di perguruan 

tinggi tersebut.  

Universitas Muhammadiyah 

Semarang (UNIMUS) adalah 

Perguruan Tinggi Ilmu Kesehatan di 

mana Fakultas Ilmu - Ilmu 

Kesehatan adalah motor penggerak 

terbesar untuk perkembangan 

universitas. Fakultas Ilmu Kesehatan 

UNIMUS terdiri dari Fakultas 

Kesehatan Masyarakat (FKM), 

Fakultas Kedokteran (FK), dan 

Fakultas Ilmu Keperawatan dan 

Kesehatan (FIKKES) yang 

mempunyai 5 Program Studi, yaitu 

Program Studi S-1 Tekhnologi 

Pangan, Program Studi D-3 Gizi, 

Program Studi D-3 Kebidanan, 

Program Studi D-3 Keperawatan, 

dan Program Studi S-1 Keperawatan. 

Program Studi S-1 

Keperawatan pada Fakultas Ilmu 

Keperawatan dan Kesehatan 

(FIKKES) UNIMUS dibuka atas ijin 

dari Direktorat Jenderal Pendidikan 

Tinggi dengan nomor 

1712/D/T/2002 tertanggal 14 

Agustus 2002, kemudian 

perpanjangan ijin dengan nomor 

4577/D/T/2004. Program Studi S-1 

Keperawatan pada Fakultas Ilmu 

Keperawatan dan Kesehatan 

(FIKKES) UNIMUS didukung oleh 

tenaga pengajar yang kompeten di 

bidangnya dan sarana ruangan yang 

memadai dengan ruang praktek yang 

lengkap dan nyaman, ruangan kelas 

yang bersih serta lokasi strategis 

yang mudah dijangkau oleh 

mahasiswa.  

Namun dalam penerimaan 

mahasiswa baru menunjukkan 

adanya penurunan jumlah mahasiswa 

Prodi S1 Keperawatan (Reguler) 

UNIMUS dari tahun ke tahun sejak 

berdirinya. Berikut adalah tabel 

perkembangan jumlah mahasiswa 

Prodi S1 Keperawatan (Reguler) 

sejak berdirinya sampai 

TA.2008/2009.
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Tabel 1 

Perkembangan Jumlah Mahasiswa 

Program Studi S1 Keperawatan (Reguler) UNIMUS 

 
Tahun Akademik Daya Tampung Jumlah Mahasiswa 

Baru 

Perkembangan 

 

2004/2005 140 156 - 

2005/2006 140 145 -7,05 % 

2006/2007 140 140 -3,45 % 

2007/2008 140 113 -19,29 % 

2008/2009 140 126 11,5 % 

2009/2010 140 114 -9,52 % 

Sumber :   Data Profil Mahasiswa Prodi S1 Keperawatan UNIMUS, 2010 

 

Berdasar Tabel 1 terlihat 

dengan jelas bahwa jumlah 

mahasiswa baru cenderung 

mengalami penurunan, walaupun 

pernah pula mengalami kenaikan 

11,5% pada TA.2008/2009. 

Penurunan jumlah mahasiswa 

tertinggi pada TA.2007/2008 

mencapai 19,29%, kemudian 

mengalami kenaikan 11,5% pada 

TA.2008/2009, tetapi kembali pada 

TA.2009/2010 mengalami penurunan 

9,52%.  

Fenomena data penurunan 

mahasiswa dari TA.2008/2009 ke 

TA.2009/2010 sebanyak 9,52%. 

ternyata dilatar belakangi pula oleh 

penurunan jumlah pendaftar yaitu 

sebanyak 193 pada TA.2008/2009,  

pada TA.2009/2010 jumlah 

pendaftar Program Studi S1 

Keperawatan UNIMUS menurun 

menjadi 164 orang, dan 

TA.2009/2010 menjadi 138 orang. 

Berikut data sumber 

informasi tentang Program Studi S1 

Keperawatan  UNIMUS : 
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Tabel 2 

Data Perolehan Informasi tentang 

Program Studi S1 Keperawatan  UNIMUS 

pada Penerimaan Mahasiswa Baru TA.2007/2008 sd. TA.2009/2010 

 

TA.2007/2008 TA.2008/2009 Naik/ 

Turun 
TA.2009/2010 

Naik/ 

Turun No 
Sumber 

Informasi 
Jumlah 

( orang ) % 
Jumlah 

( orang ) %  ( % ) 
Jumlah 

( orang ) %  ( % ) 

1 
Mahasiswa / 

alumni  
37 19,17 14 8,54 -10,63  9 6,52 -2,02 

2 
Keluarga / 
Orang lain 

22 11,40 8 4,88  - 6,52  8 5,80 0,92 

3 
Jejaring 

Kemitraan 
51 26,42 58 35,37  8,95  49 35,51 0,14 

4 Brosur 56 29,02 48 29,27  0,25  53 38,41 9,14 

5 
Media 

Elektronik 
18 9,33 23 14,02  4,69  15 10,87 -3,15 

6 Lain – lain 9 4,67 13 7,93  3,26  4 2,9 5,03 

 
Jumlah 

pendaftar 
193 100 164 100  138 100   

 

Jumlah yang 

diterima 

sd.regristrasi 

113  126   114   

Sumber : Data Penerimaan Mahasiswa Baru UNIMUS, TA.2007/2008 sd. TA.2009/2010 

 

Dari tabel 2 tampak bahwa 

jumlah pendaftar TA. 2008/2009 

yang memperoleh informasi dari 

jejaring kemitraan meningkat 8,95%, 

dari brosur meningkat 0,25%, dari 

media elektronik meningkat 4,69%, 

dari sumber lainnya meningkat 

7,93%. Penurunan jumlah pendaftar 

terbesar justru berasal dari pendaftar 

yang memperoleh sumber informasi 

dari mahasiswa / alumni (10,63%) 

yang diikuti oleh pendaftar yang 

memperoleh sumber informasi dari 

keluarga/orang lain (6,52%). 

Sedangkan pada TA.2009/2010 

pendaftar yang memperoleh 

informasi dari mahasiswa / alumni 

masih mengalami penurunan, 

walaupun tidak terlalu tinggi yaitu 

sebanyak 2,02% dan yang 

memperoleh informasi dari 

keluarga/orang lain mengalami 

peningkatan yang tidak berarti yaitu 

sebanyak 0,92%. Penurunan juga 

tampak pada sumber perolehan 

informasi dari media eletronik yaitu 

sebanyak 3,15%. Peningkatan 

disumbangkan dari sumber informasi 

dari brosur ( 9,14% ) dan jejaring 

kemitraan ( 0,14% ). 

Menurut Kurtz & Clow 

(1998) dalam Harsasi (2006), WOM 

berasal dari tiga sumber : personal 

sources (teman, keluarga, pemakai 

jasa), expert sources (tenaga ahli 

seperti jasa pengacara), dan derived 

sources (sumber dari pihak ketiga). 
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Menurut Noviandra (2003) 

dalam Harsasi (2006), komunikasi 

WOM di dalam pasar akan mampu 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

Konsumen seringkali mengandalkan 

informasi dari orang lain yang 

mempunyai pengalaman 

mengkonsumsinya, sebelum 

mengkonsumsi suatu jasa. Fenomena 

data menunjukkan bahwa mahasiswa 

ataupun alumni UNIMUS sebagai 

pemakai jasa layanan pendidikan 

semakin enggan / tidak menyebarkan 

informasi postif yang mendorong 

orang lain berminat mendaftar ke 

Program Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS , padahal peran WOM 

positif sangat penting bagi penyedia 

jasa agar konsumen tertarik 

mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. 

Hasil evaluasi yang dilakukan 

oleh Badan Penjamin Mutu 

UNIMUS TA.2008/2009 tentang 

tingkat kepuasan mahasiswa  

terhadap perkuliahan, praktikum, 

fasilitas, layanan akademik, dan 

lingkungan sebagai berikut : 

 

 
Tabel 3 : 

Hasil Kuesioner Kepuasan Mahasiswa FIKKES terhadap  

Kualitas Layanan dan Perkuliahan 

 2009 

 

No. Program Studi 

 

Skor Katagori Keterangan 

1. S1 Keperawatan 42,70 Cukup Memuaskan - 

2. D3 Keperawatan 45,50 Cukup Memuaskan - 

3. D3 Kebidanan 45,00 Cukup Memuaskan - 

4. D3 Gizi 49,70 Sangat Memuaskan - 

5. S1 Tekhnologi Pangan  50,20 Sangat Memuaskan - 

6. D3 Analis Kesehatan 43,50 Cukup Memuaskan - 

 

Skor  0,0  – 16,5 : Tidak Memuaskan 

 16,6 – 33,0  : Kurang Memuaskan 

 33,1 – 49,5 : Cukup Memuaskan 

 49,6 – 66,0 : Sangat Memuaskan 

 
Sumber : Badan Penjamin Mutu UNIMUS, 2009 

 

Dari tabel di atas dapat disimpulkan 

bahwa pada Fakultas Ilmu 

Keperawatan dan Kesehatan 

UNIMUS, mahasiswa Program Studi 

S1 Tekhnologi Pangan dan D3 Gizi 

yang menyatakan tingkat kepuasan 

tertinggi ( Sangat Memuaskan ).  

Adapun pada program studi lain 

mahasiswa menyatakan  masih 

dalam katagori cukup memuaskan.  
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Dari seluruh program studi 

FIKKES, skor kepuasan terendah  

pada mahasiswa S1 Keperawatan ( 

42,70 ). Kondisi ini sangatlah 

bertentangan dengan salah satu 

tujuan Program Studi S1 

Keperawatan UNIMUS yaitu 

tersedianya pelayanan yang cepat, 

tepat dan tanggap dalam proses 

pendidikan. Apabila ketidapuasan 

tersebut tidak ditanggapi secara 

serius dan cepat tentunya akan 

menimbulkan persepsi negatif dari 

pelanggan (mahasiswa) terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Program Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS, dan dikhawatirkan 

ketidakpuasan tersebut akan 

tersampaikan kepada pihak-pihak 

eksternal UNIMUS sehingga 

berdampak pada penurunan jumlah 

mahasiswa UNIMUS pada tahun-

tahun mendatang. 

Persaingan yang semakin 

ketat dalam pemberian jasa 

pendidikan akan semakin dirasakan 

saat ini dan masa yang akan datang. 

Untuk mengantisipasi hal tersebut 

maka Program Sudi S1 Keperawatan 

UNIMUS dituntut tidak hanya 

menawarkan jasa dalam bentuk fisik 

saja, tetapi juga melayani mahasiswa 

lebih profesiona. Diharapkan dengan 

kualitas pelayanan yang profesional 

dapat meningkatkan kepuasan 

mahasiswa dan menumbuhkan 

komitmen yang tinggi terhadap 

institusi,  dan pada akhirnya 

menyampaikan kepada rekannya 

untuk kuliah di lembaga ini ( word of 

mouth positif ) 

Untuk itu maka penting 

dilakukan penelitian tentang 

Anteseden  Word of Mouth positif 

oleh  mahasiswa untuk dijadikan 

dasar untuk evaluasi diri dan mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada mahasiswa pada program 

studi S1 Keperawatan UNIMUS , 

dan pada akhirnya diharapkan 

mahasiswa dapat mereferensikan 

program studi S1 Keperawatan 

UNIMUS kepada calon mahasiswa 

baru.  

 

TELAAH PUSTAKA DAN 

PENGEMBANGAN MODEL 

PENELITIAN 

 

Word of Mouth (WOM) Positif 

 Word of Mouth merupakan 

pernyataan (secara personal maupun 

non personal) yang disampaikan oleh 

orang lain selain organisasi penyedia 

jasa kepada pelanggan, biasanya 

bersifat lebih kredibel dan efektif, 

karena yang menyampaikan adalah 

orang-orang yang dipercayai 

pelanggan, diantaranya para ahli, 

teman, keluarga, rekan kerja, dan 

publisitas media massa. Word of 

Mouth lebih cepat diterima sebagai 

referensi kepada calon pelanggan 

jasa yang belum dibelinya atau 

belum dirasakannya sendiri ( 

Tjiptono, 1998 ). Menurut Word of 

Mouth Marketing Association 

(WOMMA), WOM adalah usaha 

meneruskan info dari satu konsumen 

ke konsumen yang lain. WOM tidak 

dapat dibuat-buat atau diciptakan. 

Berusaha membuat-buat WOM 

sangatlah tidak etis dan dapat 

memberikan efek sebaliknya. Lebih 

buruk lagi usaha tersebut dapat 

merusak brand dan reputasi 

perusahaan. WOM yang baik tidak 

berusaha membohongi konsumen 

(www.womma.com, 2009) 

Word of Mouth positif adalah 

informasi yang bersifat positif 

tentang produk/merk, yang dilakukan 
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oleh konsumen yang mempunyai 

pengalaman memuaskan dalam 

mengkonsumsi produk/merk tertentu 

( Ishak, 2005 ). Menurut Rosen ( 

2000) dalam Sumarmi ( 2008 ),  

unsur yang harus dimiliki suatu 

produk untuk bisa menghasilkan 

Word of Mouth positif adalah : 

1. Produk mampu 

membangkitkan tanggapan 

emosional 

2. Produk mampu memberikan 

efek sesuatu yang delight atau 

excitement. Berarti produk 

harus mampu memberikan 

sesuatu yang melebihi dari 

ekspetasi konsumen. 

3. Produk mempunyai sesuatu 

yang dapat mengiklankan 

dirinya sendiri atau 

memberikan inspirasi 

seseorang untuk menanyakan 

hal tersebut. 

4. Suatu produk menjadi 

powerfull bila penggunanya 

banyak. 

5. Produk tersebut harus 

kompatibel dengan produk 

lainnya, khususnya dapat 

diaplikasikan di produk yang 

mengandalkan teknologi. 

6. Pengalaman konsumen 

menggunakan produk pertama 

kali. Sekali konsumen kecewa, 

mereka tidak akan 

menggunakan produk tersebut . 

Ketika konsumen mengeluarkan 

uang untuk mengkonsumsi 

produk/jasa, ia secara langsung 

mengkonsumsi sebuah experience, 

yang kemudian memberi efek 

persepsi, dan berakhir pada suatu 

tingkat kepuasan emosional. 

Kepuasan emosional inilah yang 

menghasilkan sebuah Word of Mouth 

positif  ( Iput, 2007 dalam Sumarmi, 

2008 ). Berdasarkan keadaan 

tersebut, dalam rangka menciptakan 

Word of Mouth positif, penting untuk 

diperhatikan : 

1. Konsumen yang terpuaskan 

belum tentu 100% 

menceritakan kepada orang 

lain., konsumen hanya akan 

menceritakan karena ada 

pertanyaan tentang produk/jasa 

yang dikonsumsi. WOM positif 

muncul  karena ditanyakan, 

bukan karena adanya 

kebanggaan. 

2. WOM positif akan muncul dari 

suatu experience yang 

dianggap luar biasa oleh 

konsumen. Kepuasan ini 

muncul karena emosi terhadap 

kualitas. 

Flintoff ( 2002 ) menyatakan 

bahwa WOM terkadang lebih efektif 

daripada iklan. Iklan hanya memiliki 

satu arah kepada pelanggan, 

sedangkan WOM memiliki interaksi 

dua arah. Selain itu pula WOM 

diangap lebih obyektif karena 

informasi yang sama kepada calon 

pelanggan bukan berasal dari 

perusahaan,sehingga terkadang 

meyertakan kelemahan dari produk 

yang dapt diantisipasi oleh 

konsumen. 

 

Kualitas Pelayanan  

Menurut Richard ( 2002 ) 

dalam Sumarno ( 2007 ), kualitas 

pelayanan adalah sarana untuk 

mencapai kepuasan dan ikatan. 

Tujuan keseluruhan bisnis adalah 

menghasilkan pelaggan yang puas 

dan setia yang yang akan terus 

menjalin bisnis dengan perusahaan. 

Piercy dkk ( 2002 ) mendefinisikan 

pelayanan sebagai kegiatan atau 

kinerja untuk menciptkan 
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keuntungan pelanggan dengan 

memberikan perubahan yang bisa 

diterima oleh pelanggan. 

Menurut Zeithaml and Bitner 

( 2003 ) kualitas layanan lebih 

menekankan pada persepsi dari 

konsumen terhadap keunggulan atau 

kelebihan dari sebuah 

jasa/pelayanan. Karena kualitas 

pelayanan merupakan persepsi 

konsumen, maka untuk 

mengevaluasi kualitas layanan, salah 

satu kriteria yang diterapkan adalah 

apakah kualitas layanan yang 

diberikan sudah sesuai dengan 

persepsi konsumen.  

Apabila tidak sesuai dengan persepsi 

konsumen maka dapat dikatakan 

bahwa suatu layanan tidak atau 

kurang berkualitas. Demikian pula 

sebaliknya, apabila telah sesuai 

dengan persepsi konsumen maka 

sebuah layanan dapat dikatakan 

berkualitas.  

 Menurut  Tjiptono (2003) 

dalam  Abidin dan Hidayatullah ( 

2007 ) terdapat  tujuh  dimensi  yang  

dapat diterapkan pada industri jasa 

yaitu : 

1. Fungsi (function) :  kinerja 

primer yang dituntut dari satu 

jiwa. 

2. Karakteristik atau cirri 

tambahan (features) :  kinerja 

yang diharapkan atau 

karakteristik pelengkap. 

3. Kesesuaian (reliability) :  

kepuasan  yang  didasarkan  

pada  pemenuhan persyaratan 

yang telah ditetapkan. 

4. Keandalan (reliability) :  

kepercayaan  terhadap  jasa  

dalam  kaitannya dengan 

waktu. 

5. Serviceability :  kemampuan  untuk  

melakukan  perbaikan  apabila  

terjadi kekeliruan. 

6. Estetika (aesthetics) :  

pengalaman  pelanggan  yang  

berkaitan  dengan perasaan dan 

panca indera. 

7.   Persepsi :  reputasi kualitas.  

Meskipun beberapa dimensi diatas 

dapat diterapkan pada bisnis jasa, 

tetapi sebagaian besar  dimensi  

tersebut  dikembangkan  berdasarkan  

pengalaman dan penelitian terhadap 

perusahaan manufaktur.  

Disamping itu ada beberapa 

penelitian pemasaran khusus 

terhadap beberapa jenis jasa  

berhasil mengidentifikasi lima 

dimensi pokok utama  yang 

menentukan kualitas pelayanan, 

diantaranya Parasuraman dkk ( 1994 

) dalam Tjiptono dan Chandra ( 2007 

) menjelaskan lebih lanjut dimensi 

kualitas pelayanan beserta atributnya 

sebagai berikut : 

1. Reliabilitas, atributnya adalah : 

 a.  Menyediakan jasa sesuai 

yang dijanjikan 

 b. Dapat diandalkan dalam 

menangani masalah jasa 

pelanggan 

 c. Menyampaikan jasa secara 

benar semenjak pertama kali 

 d. Menyampaikan jasa sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan 

 e. Menyimpan 

catatan/dokumen tanpa 

kesalahan 

2. Daya Tanggap, atributnya 

adalah : 

 a. Menginformasikan 

pelanggan tentang kepastian 

waktu penyampaian jasa 

 b. Layanan yang segera/cepat 

bagi pelanggan 

3. Jaminan, atributnya adalah : 
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 a. Karyawan yang 

menumbuhkan rasa percaya 

para pelanggan 

 b. Membuat pelanggan merasa 

aman sewaktu melakukan 

transasksi 

 c. Karyawan konsisten bersikap 

sopan 

 d. Karyawan mampu menjawab 

pertanyaan pelanggan 

4. Empati, atributnya adalah : 

 a. Memberikan perhatian 

individual kepada pelanggan 

 b. Karyawan memeperlakukan 

pelanggan penuh perhatian 

 c. Sungguh-sungguh 

mengutamakan kepentingan 

pelanggan 

 d. Karyawan memahami 

kebutuhan pelanggan 

 e. Waktu beroperasi ( jam 

Kantor ) yang nyaman 

5.  Bukti Fisik, atributnya adalah : 

 a. Peralatan modern 

 b. Fasilitas yang beradaya tarik 

visual 

 c. Karyawan berpenampilan 

rapi dan profesional 

 d. Materi-materi berkaitan 

dengan jasa yang berdaya tarik 

visual 

 

Kepuasan Pelanggan 

Banyak pakar yang 

memberikan definisi terhadap konsep 

kepuasan pelanggan. Pakar Day ( 

Tjiptono 2004 dalam Giantari 2008 ) 

menyatakan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan adalah respon 

pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian / diskonfirmasi yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya 

dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya. 

Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Zeithaml dkk (1990) 

disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen dalam bisnis pelayanan 

diukur dari kesenjangan antara 

ekspektasi dan persepsi pelanggan 

tentang pelayanan yang akan 

diterima. Secara tradisional 

pengertian kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan merupakan 

perbedaan antara harapan 

(expectation) dan persepsi atau 

kinerja yang dirasakan (perceived 

performance). Pengertian ini 

didasarkan pada “disconfirmation 

paradigma” dari Oliver (1980) yaitu 

kinerja pemberi jasa sekurang-

kurangnya sama dengan yang 

diharapkan pelanggan. Selain itu, 

Engel dkk (1995) mendefinisikan, 

kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan merupakan nilai purna 

pembelian di mana alternatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya sama 

atau melampaui harapan pelanggan. 

Wilkie ( 1990 ) mendefinisikan 

sebagai suatu tanggapan emosional 

pada evaluasi terhadap pengalaman 

konsumsi atau jasa.  

Menurut Irawan ( 2002 ) 

dalam Sihombing ( 2003 ), 

ekspektasi pelanggan mempunyai 

dua pengertian:  

1. Apakah yang pelanggan 

harapkan akan terjadi pada saat 

layanan disampaikan (prediksi)  

2. Apakah yang diinginkan 

pelanggan untuk terjadi 

(harapan). 

Harapan pelanggan mempunyai 

peranan besar dalam menentukan 

kualitas produk barang / jasa dan 

kepuasan pelanggan ( Tjiptono 1999 

). Pada dasarnya  ada hubungan yang 

erat antara penentuan kualitas produk 

dan kepuasan pelanggan. Dalam 

mengevaluasinya pelanggan 

menggunakan harapan sebagai 
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standar / acuan. Dalam konteks 

kepuasan pelanggan, umumnya 

harapan merupakan perkiraan atau 

keyakinan pelanggan tentang apa 

yang akan diterimanya. Zeithhaml  

dkk ( 2003 ) setelah melakukan 

penelitian khusus dalam sektor jasa  

mengemukaan bahwa harapan 

pelanggan terhadap kualitas suatu 

jasa terbentuk oleh beberapa faktor 

berikut :  

1. Enduring Service Intenifiers, 

yaitu meliputi harapan yang 

disebabkan oleh orang lain dan 

filosofi pribadi seseorang 

tentang jasa Seorang pelanggan 

akan berharap dilayani dengan 

baik jika pelanggan lain 

dilayani dengan baik oleh 

pemberi jasa. 

2. Personal Needs, yaitu 

 kebutuhan yang dirasakan 

mendasar bagi 

kesejahteraannya, meliputi 

kebutuhan fisik, sosial, dan 

psikologis. 

3. Transitory Service Intenifiers,  

yaitu  faktor individual yang 

bersifat sementara yang 

meningkatkan sensitivitas 

pelanggan terhadap jasa, misal 

jasa asuransi mobil saat terjadi 

kecelakaan lalu lintas 

4. Perceived Service Alternatives, 

yaitu persepsi pelanggan 

terhadap derajat pelayanan 

perusahaan lain yang sejenis. 

5.  Self Perceived Service Role, 

yaitu persepsi pelanggan 

terhadap derajat 

keterlibatannya dalam 

mempengaruhi jasa yang 

diterimanya. 

6. Situational Factors, yaitu 

segala kemungkinan yang bisa 

mempengaruhi kinerja jasa 

yang berada di luar kendali 

penyedia jasa. 

7. Explicit Services Promises, 

yaitu pernyataan oleh 

organisasi tentang jasanya 

kepada pelanggan. 

8.  Implicit Services Promises, 

yaitu petunjuk yang berkaitan 

dengan jasa, yang memberikan 

kesimpulan bagi pelanggan 

tentang jasa yang bagaimana 

yang seharusnya dan yang akan 

diberikan . 

9. Word of Mouth, yaitu 

pernyataan yang disampaikan 

orang lain tentang organisasi 

kepada pelanggan. 

10. Past Experience, yaitu 

pengalaman masa lampau, 

meliputi hal-hal yang telah 

dipelajari atau diketahui 

pelanggan dari yang pernah 

diterimanya di masa lalu. 

Kepuasan pelanggan , menurut 

Giantari ( 2008 ) dapat  dibagi  

menjadi  dua macam,  yaitu :   

1.  Kepuasan Fungsional, yaitu 

kepuasan yang diperoleh dari 

fungsi suatu produk yang 

dimanfaatkan 

2. Kepuasan Psikologikal, yaitu 

kepuasan yang diperoleh 

atribut yang bersifat tidak 

berwujud dari produk 

Adapun faktor-faktor 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

adaah mutu produk dan 

pelayanannya, kegiatan penjualan, 

dan nilai-nilai perusahaan. 

Menurut Schnaars ( 1991 ) 

dalam Tjiptono ( 1999 ), pada 

dasarnya tujuan dari suatu bisnis 

adalah untuk menciptakan para 

pelanggan yang merasa puas. 

Adanya kepuasan pelanggan akan 



11 

memberikan beberapa manfaat antara 

lain: 

1. Hubungan antara perusahaan dan 
para pelanggan menjadi 

harmonis. 

2. Memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang. 

3. Dapat mendorong terciptanya 

loyalitas pelanggan. 

4. Membentuk suatu rekomendasi 
dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

5. Reputasi perusahaan menjadi 

baik di mata pelanggan. 

6. Laba yang diperoleh menjadi 
meningkat. 

 

Komitmen Pelanggan 

Dalam  pemasaran  jasa,  

komitmen  dirumuskan  sebagai  

suatu bentuk  perjanjian  yang  

tersurat  maupun  tersirat  untuk  

melanjutkan hubungan  antar  dua  

pihak  atau  lebih    “implicit  and  or  

explicit  pledge  of relational  

continuity  between  exchange  

partners”  (Dwyer,    1987).  

Komitmen dalam konsep  

long  term  relationship, memegang 

peranan yang sangat penting karena 

hubungan jangka panjang paling 

banyak didasarkan kepada  

komitmen  kedua  belah  pihak.  

Moorman,   (1992), mendefinisikan  

commitment  as:  “an  enduring  

desire  to  maintain  a  valued 

relationship”. Definisi  ini  lebih 

menekankan  pengertian  komitmen  

dari  unsur perilaku  sebagai  upaya  

untuk  mempertahankan  dan  

menjaga  hubungan jangka panjang 

antara kedua belah pihak agar 

hubungan ini lebih bernilai.  

Pengertian  “value  

relationship”  dikaitkan  dengan  

suatu  keyakinan  bahwa tidak  akan  

terjadi  suatu  komitmen,  apabila  

salah  satu  pihak  atau  kedua-

duanya merasa  bahwa hubungan  itu  

tidak saling menguntungkan. Dengan 

perkataan  lain komitmen berarti di 

dalamnya  terdapat suatu hubungan 

yang berharga  yang  perlu  

dipertahankan  terus,  di  mana  

masing-masing  pihak bersedia  

bekerja  sama  untuk 

mempertahankan  hubungan  ini.  

Konsep  ini dipertegas oleh oleh 

Morgan and Hunt (1994 ) yang 

menyatakan bahwa: “relationship  

commitment  exist  only  when  the  

relationship  is  considered 

important and a commited partner 

wants relationship  to endure  

indefinitely and  is willing  to work at 

maintaining  it”. Akhirnya   Berry 

dan Parasuraman yang  sangat  

banyak  meneliti  tentang  kualitas  

jasa  dan  hubungannya dengan  

komitmen  menyatakan  bahwa:  

“relationships  are  built  on  the 

foundation  of  mutual  commitment”  

(1991).  Mereka  menekankan 

pentingnya komitmen dalam 

membangun suatu hubungan antara 

perusahaan dengan para pengguna 

jasa.  

Dalam  pengetahuan  perilaku  

keorganisasian,  komitmen  dilihat 

sebagai konstruk yang menjadi 

pengikat antara pegawai dengan 

perusahaan (Alen dan Meyer, 1990; 

Mathieu dan Zajac, 1990). 

Komitmen memainkan peranan  

yang  signifikan  dalam  menjelaskan  

intensitas  pegawai  seperti berhenti  

dari  pekerjaan  (quitting)  dan  

perilaku  perilaku  karyawan  

lainnya.  

Komitmen  sebagai  suatu  

konstruk  yang  multi-komponen,  

menurut  Allen dan Meyer  (1990)  



12 

terdiri  dari  tiga  unsur yaitu  

komitmen  afeksi,  komitmen 

berkelanjutan  (kontinum)  dan  

komitmen  normatif.  Selama  ini  

umumnya komitmen  lebih  banyak  

dilihat  dari  segi  afeksi.  Namun  

untuk  penelitian pemasaran  

relasional  tidak  cukup  hanya 

melihat  dari  segi  afeksi  semata, 

karena menurut Fullerton dan Taylor 

(2000) konsumen memiliki sejumlah 

perasaan  atas  hubungan  mereka  

dengan  penyedia  jasa  (service  

provider) yang  merefleksikan  

komitmen  afeksi,  komitmen  

berkelanjutan  dan  komitmen 

normatif.  

Komitmen  afeksi  dalam  

pemasaran  hubungan  (relationship 

marketing)  seperti  yang  

dikemukakan  oleh  banyak  penulis  

dibidang  ini (Doney dan Cannon, 

1997; Garbarino dan Johnson, 1999; 

Heide dan John; 1992; Morgan dan 

Hunt, 1994). merujuk pada 

pembagian nilai (share values), 

kepercayaan  (beliefs), kemurahan 

hati  (benevolence), dan hubungan 

baik (relationalisme)  Penggunaan  

komitmen  afeksi  dalam  pemasaran  

relational (relationship marketing) 

mampu bertahan ketika 

mengindentifikasi  seseorang dengan  

perasaan  senangnya  dan  

keikutsertaannya  dalam  suatu  

organisasi (Meyer dan Allen, 1990).  

Identifikasi  ini menjadi sudut 

pandang yang cukup efektif  dalam  

pemasaran  relasional  (Fournier  dan  

Yao,  1998).  Dengan demikian, 

konsumen sebaiknya  dipandang  

dari  segi  komitmen  afeksi  oleh 

penyedia  jasa  ketika  mereka  

mengekspresikan  perasaannya  

kepada penyedia jasa.  

Komitmen  kontinum  dalam  

pemasaran  relasional  berakar  dari 

biaya peralihan (switching cost), 

pengorbanan (sacrifice), dan 

ketergantungan (dependence).  

Pendapat  tersebut  bersumber  dari  

Benaodi  dan  Berry (1997); 

Gundlach, Achrol dan Mentzer 

(1995), serta Heide dan John (1992). 

Dengan kata lain, pelanggan dapat 

melakukan komitmen dengan 

perusahaan jika  mereka  merasa  

pada  akhir  hubungan  tersebut  

memang  diperlukan adanya 

pengorbanan ekonomi maupun 

sosial.  

Komitmen  normatif  

bertahan  dalam  pemasaran  

relasional  ketika pelanggan merasa 

sebagai bagian dari tanggung jawab 

perusahaan. Unsur komitmen ini 

dapat dijelaskan dari konsep timbal 

balik (reciprocity) dari Bagozi 

(1995), pembagian nilai (shared 

value) dari Fournier dan Yao (1998) 

serta legitimasi  dari  Handehman  

dan  Arnold  (1999).  Unsur-unsur  

komitmen normatif  tersebut 

merupakan  konstruk menyeluruh  

yang menjadi  peyebab tumbuhnya 

rasa berbagi tanggung jawab sebagai 

pendorong.  

 

Hubungan Antara Kualitas 

Pelayanan dengan Kepuasan 

Pelanggan 

Produk jasa yang berkualitas 

mempunyai peranan penting dalam 

membentuk kepuasan pelanggan. 

Kotler dan Amstrong (1996) 

menyatakan bahwa semakin 

berkualitas produk dan jasa yang 

diberikan, maka kepuasan yang 

dirasakan pelanggan juga semakin 

tinggi. Pelanggan umumnya 

mengharapkan produk atau jasa yang 



13 

dikonsumsi dapat diterima dan 

dinikmati dengan pelayanan yang 

baik dan memuaskan. Dengan 

perkataan lain, pelanggan 

menginginkan kualitas layanan yang 

diberikan baik dan memuaskan. Hal 

ini mengharuskan perusahaan untuk 

memperhatikan kualitas dari layanan 

(service) dan pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaannya. 

Beberapa studi empiris telah 

banyak banyak dilakukan para 

peneliti untuk meneliti hubungan 

antara kualitas pelayanan  terhadap 

kepuasan pelanggan. Penulis telah 

memilah dan merangkum penelitian 

yang berhasil merekam pengaruh 

kualitas pelayanan pada lembaga / 

institusi pendidikan terhadap 

kepuasan mahasiswa. 

Penelitian Sihombing ( 2003 

) terhadap mahasiswa Pascasarjana 

STIE Trianandra Jakarta 

menyimpulkan bahwa dimensi 

penentu kualitas pelayanan jasa 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan mahasiswa, dimana 

kepuasan tertinggi pada pelayanan 

tangible. Kualitas pelayanan pada 

perpustakaan Universitas Sumatra 

Utara, setelah diteliti oleh Samosir ( 

2005 ), dimensi kualitas pelayanan 

secara serempak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Hasil serupa tampak 

pada penelitian Munawaroh ( 2005 

), bahwa kepuasan mahasiswa pada 

industri pendidikan di Yogyakarta 

dipengaruhi oleh dimensi kualitas 

pelayanan jasa. Penelitian Giantari 

dkk ( 2008 ) membuktikan variabel 

penentu kepuasan mahasiswa D3 

Universitas Udayana Bali adalah 

variabel tangible, reliability, 

resposiveness, assurance, dan 

emphaty. 

Penelitian di sektor jasa di 

luar jasa pendidikan, antara lain 

studi kepuasan terhadap konsumen 

Grapari Telkomsel.   Peneitian Nur 

Achmad           ( 2008 ), 

menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara 

langsung terhadap kepuasan 

konsumen di Surakarta. 

Berdasar literatur dan studi 

empirik yang dilakukan peneliti 

terdahulu, maka dapat dirumuskan 

hipotesis : 

H1 : Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasana 

mahasiswa Program Studi 

S1 Keperawatan UNIMUS. 

 

Hubungan Antara Kepuasan 

Pelanggan dengan Word of Mouth 

Positif 

Beberapa penelitian dengan 

latar belakang sampel dan obyek 

yang berbeda-beda telah 

membuktikan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh positif 

terhadap WOM positif. Sung S.Kim 

(2009) melalui penelitiannya pada 

layanan belanja on-line telah 

menyimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen mempunyai hubungan 

positif terhadap loyalitas konsumen 

dan loyalitas konsumen 

berpengaruh positif terhadap Word 

of Mouth positif . Hasil penelitian 

Reiccheld (2006) menyebutkan 

bahwa kepuasan konsumen adalah 

hal mutlak yang diperlukan dalam 

kesuksesan pemasaran WOM. Studi 

Bolton dan Lemon (dalam East, 

2005) lebih mempertegasnya 

dengan menyimpulkan bahwa 

peningkatan kepuasan konsumen 

dapat dihubungkan dalam 

peningkatan penggunaan produk 
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dan tingkat rekomendasi, yang 

diartikan bahwa kinerja WOM 

positif dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk. 

Maka hipotesis yang dirumuskan 

yaitu : 

H2 :  Kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif 

terhadap WOM positif 

tentang Program Studi S1 

Keperawatan UNIMUS. 

 

Hubungan Antara Kepuasan 

Pelanggan dengan Komitmen 

Pelanggan 

Hennig-Thurau  (2002)  dalam  

penelitiannya  menemukan  bahwa 

kepuasan  secara  signifikan  

mempengaruhi  komitmen.  Dengan  

adanya  tingkat kepuasan  yang  

tinggi  pelanggan  akan  mendapat  

kekuatan  kembali  untuk melakukan  

pembelian  sehingga  akan 

menciptakan  komitmen  yang 

menunjukkan adanya  ikatan  

emosional.  Boonajsevee  (2005)  

juga menemukan  bahwa  terdapat 

korelasi  yang  positif  antara  

kepuasan  dan  komitmen.  Nasabah  

yang  menerima pelayanan  yang 

memuaskan akan komit pada bank  

tertentu dan masuk ke dalam 

relationship.  Nasabah  kurang  suka  

mengembangkan  relationship  yang  

baru dengan bank  lain apabila sudah 

memiliki kedekatan emosional yang 

kuat dengan suatu  bank  tertentu.  

Penelitian Valenzuela ( 2005 ) juga 

menemukan bahwa kepuasan 

mempengaruhi komitmen pelanggan 

sebuah hotel. Sementara  itu,  

Garbarino  and  Johnson  (1999)  

menemukan bahwa  kepuasan  

pelanggan  tidak  berpengaruh  

signifikan  terhadap  komitmen.    

Penemuan  ini  menunjukkan  

bahwa  perusahaan  harus  menyadari  

bahwa  banyak pelanggan  yang  puas  

terhadap  produk  atau  jasa  tetap  

beralih  ke  perusahaan  lain yang  

memberikan  penawaran  yang  lebih  

baik  dan  sebaliknya,  banyak  juga 

pelanggan yang tidak puas tetap 

membeli produk atau jasa dari 

perusahaan.  Morgan (2000 ) 

menyatakan bahwa ada tiga faktor 

penting yang dapat mengembangkan  

kepercayaan,  komitmen  dan  

kerjasama  yang  efektif  dalam 

pemasaran relasional yaitu economic 

content, resource content, dan social 

content.  

Economic  content merupakan 

manfaat  ekonomi  yang  diterima  

pelanggan.  Bank dapat  

menggunakan  economic  content  

untuk  mendorong  motivasi  

konsumsi nasabah dan memperoleh  

loyalitas mereka dengan 

menggunakan keputusan harga 

seperti tingkat bunga kredit yang 

lebih rendah. Peterson (1995) 

menyatakan bahwa motivasi  utama  

pelanggan  terlibat  dalam  pemasaran  

relasional  adalah  manfaat ekonomi.  

Pelanggan  membandingkan  manfaat  

yang  akan  diterimanya  dengan 

pengorbanan  yang  dikeluarkan  

ketika mengambil  keputusan 

membeli.  Selain  itu pelanggan  juga  

mempertimbangkan  biaya,  waktu  

dan  usaha  yang  akan 

dikeluarkannya apabila ia beralih ke 

perusahaan lain (switching cost) 

Berdasar pernyataan di atas , 

apabila konsumen Perguruan Tinggi 

adalah para mahasiswa dan produk 

jasa adalah Program Studi S1 

Keperawatan UNIMUS, maka dapat 

dirumuskan hipotesis yaitu : 



15 

H3 : Kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif 

terhadap komitmen 

mahasiswa pada Program 

Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS. 

 

Hubungan Antara Komitmen 

Pelanggan dengan Word of Mouth 

Positif 

Cialdini ( 1993 ) 

mengungkapkan bahwa komitmen 

pelanggan terhadap suatu produk/jasa 

akan mempengaruhi sikapnya di 

masa yang akan datang, termasuk 

melakukan aktivitas Word of Mouth 

tentang produk/jasa pasca konsumsi. 

Isi cerita tersebut bisa bersifat positif 

atau negatif / Word of Mouth valence               

( http://sriraharso.wordpress.com).  

Bettencourt ( 1997 ) dalam 

Brown TJ dkk ( 2005 ) menemukan 

hubungan positif antara komitmen 

konsumen untuk toko kelontong dan 

sebuah ukuran kesetiaan bahwa 

sebagian besar diwakili oleh WOM 

positif. Dalam penelitiannya,  Brown 

TJ dkk ( 2005 ) telah membuktikan  

bahwa komitmen adalah anteseden 

bagi  perilaku WOM positif dan 

intensitas WOM positif. Komitmen 

afektif berhubungan positif terhadap 

aktivitas WOM positif, namun 

komitmen kontinum berhubungan 

negatif terhadap WOM positif ( 

Harrison-Walker, 2001 ). Penelitian 

Valenzuela ( 2005 ) membuktikan 

komitmen pelanggan hotel akan 

mempengaruhi loyalitas terhadap 

hotel, dimana dalam loyalitas tersebut 

terdapat perilaku WOM positif. 

Berdasar penelitian terdahulu 

yang telah dilakukan, maka dapat 

dirumuskan hipotesis sebagai berikut 

: 

H4 : Komitmen mahasiswa 

berpengaruh positif 

terhadap  WOM positif 

yang dilakukan mahasiswa 

tentang Program Studi S1 

Keperawatan UNIMUS. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Populasi Sasaran  

Populasi sasaran adalah fokus 

sasaran besar seorang peneliti. 

Populasi sasaran  merupakan 

kumpulan atau elemen yang memiliki 

informasi yang dicari oleh peneliti 

dan hasil penelitiannya akan 

menunjukkan sebuah kesimpulan 

inferensial bagi kelompok atau 

populasi tersebut. Adapun populasi 

sasaran penelitian ini adalah semua 

mahasiswa S1 Keperawatan FIKKES 

UNIMUS. 

 

Sampel 
 Sampel adalah subset dari 

populasi. Sampel terdiri terdiri dari 

beberapa anggota populasi. Subset 

ini diambil karena dalam penelitian 

ini tidak mungkin meneliti seluruh 

anggota populasi ( Ferdinan, 2006 ). 

Sampel dalam penelitian ini adalah 

sebagian dari mahasiswa S1 

Keperawatan FIKKES UNIMUS. 

 

Untuk model SEM ukuran 

sampel yang sesuai adalah antara 

100-200. Bila ukuran sampel terlalu 

besar, maka metode menjadi sangat 

sensitif sehingga sulit mendapatkan 

ukuran-ukuran goodness of fit yang 

baik. Ferdinand A.T., (2000) 

menyebutkan bahwa pedoman 

ukuran sampel tergantung pada 

jumlah indikator kali 5 sampai 10. 

Penelitian ini menggunakan terdapat 

24 indikator maka jumlah sampel 
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yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah adalah : 

Jumlah sampel  = jumlah indikator x 

5 sampai dengan 10...(1) 

 = 24 x 5 

 = 120  

  

Tehnik Penarikan  Sampel  

Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode accidental (accidental 

sampling), yaitu pemilihan sampel 

pada populasi yang  ditemukan pada 

saat penelitian. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian adalah: 

1.  Kuesioner 

 Merupakan metode 

pengumpulan data dengan 

menggunakan daftar yang 

berisi sejumlah pertanyaan 

yang harus dijawab oleh 

responden. Proses pengukuran 

dari kuesioner dilakukan 

dengan memberi tingkatan 

skala atau nilai pengukuran, 

dengan menggunakan skala 

interval 1 sampai dengan 7.  

 

2.  Wawancara  

 Merupakan metode 

pengumpulan data dengan cara 

bertanya langsung 

(berkomunikasi langsung) 

dengan responden. Dalam 

wawancara terdapat proses 

interaksi antara pewawancara 

dengan responden  

 

Teknik Analisis 

Untuk menguji model dan 

hubungan yang dikembangkan dalam 

penelitian ini diperlukan suatu teknik 

analisis. Adapun teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini 

adalah Structural Equation Modeling 

(SEM) yang dioperasikan melalui 

progam AMOS. Alasan SEM adalah 

karena SEM merupakan sekumpulan 

teknik-teknik statistical yang 

memungkinkan pengukuran sebuah 

rangkaian hubungan yang relative 

“rumit” secara simultan. Permodelan 

penelitian melalui SEM 

memungkinkan seorang peneliti 

dapat menjawab pertanyaan 

penelitian yang bersifat regresif 

maupun dimensional (yaitu 

mengukur apakah dimensi-dimensi 

dari sebuah konsep). SEM juga dapat 

mengidentifikasi dimensi-dimensi 

sebuah konsep atau konstruk dan  

pada saat yang sama SEM juga dapat 

mengukur pengaruh atau derajat 

hubungan factor yang dapat 

diidentifikasikan dimensi-

dimensinya (Ferdinand, 2005). 

 

ANALISIS DATA 

 

 

Model persamaan structural 

yang dikembangkan dalam penelitian 

ini menggunakan variabel laten 

dengan jumlah indikator yang 

banyak. Sehingga model menjadi 

sangat kompleks karena melibatkan 

banyak free parameter. Banyaknya 

free parameter ini mengakibatkan 

jumlah parameter yang harus 

diestimasi dalam model menjadi 

sangat besar sehingga evaluasi secara 

empiris dan spesifikasi model 

menjadi sangat rumit. Salah satu cara 

untuk mengatasi hal ini adalah 

mengestimasi model dengan 

indikator tunggal (composite).  

Adapun hasil pengujian model 

penelitian dengan menggunakan 
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indikator tunggal (composite) adalah sebagai berikut : 
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Sumber : Data primer yang diolah, 2010 

 

Untuk menentukan apakan 

model yang dikembangkan dalam 

penelitian ini fit atau tidak dengan 

data empiris maka perlu dilakukan 

pengujian terhadap model penelitian. 

Seperti halnya dalam konfirmatori 

faktor analisis, pengujian Structural 

Equation Model juga dilakukan 

dengan dua macam pengujian, yaitu 

kesesuaian model serta uji 

signifikansi kausalitas melalui uji 

koefisien regresi (Ferdinand, 2005, 

p.286). 

 

Uji Kesesuaian Model-Goodness Of 

Fit Test 

Indeks-indeks kesesuaian 

model yang digunakan sama seperti 

pada konfirmatori faktor analisis. 

Pengujian model SEM ditujukan 

untuk melihat kesesuaian model. 

Adapun hasil pengujian goodness of 

fit pada full model yang 

dikembangkan dalam penelitian ini 

disajikan dalam Tabel 4.
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Tabel 4 

Goodness Of Fit Test Full Model 

Goodness of Fit Indeks Cut off Value Hasil Evaluasi Model 

Chi-Square (df = 100) Kecil  (< 124,342) 95,828 Baik  

Probability ≥ 0,05 0,599 Baik 

RMSEA ≤ 0,08 0,000 Baik 

GFI ≥ 0,90 0,919 Baik 

AGFI ≥ 0,90 0,890 Marginal 

CMIN/DF ≤ 2,00 0,958 Baik 

TLI ≥ 0,95 1,007 Baik 

CFI ≥ 0,95 1,000 Baik 

Sumber: Data primer yang diolah, 2010 

 

Berdasarkan hasil yang 

disajikan dalam Tabel 4 terlihat 

bahwa nilai Chi Square = 95,828 

dengan probabilitas = 0.599 

demikian pula dengan ukuran indeks 

yang lain juga berada dalam rentang 

nilai yang diharapkan, hal ini 

menunjukkan bahwa tidak terdapat 

perbedaan antara matriks kovarians 

sample dan matriks kovarians 

populasi yang diestimasi dengan kata 

lain model adalah fit.  

Disamping menguji kriteria-

kriteria kesesuaian model diatas, 

perlu juga dilakukan evaluasi 

terhadap ketepatan model yang lain, 

meliputi:  

  

1. Evaluasi Normalitas Data 

Estimasi dengan Maximum 

Likelihood menghendaki variable 

observed harus memenuhi asumsi 

normalitas multivariate. Analisa 

normalitas dilakukan dengan 

mengamati nilai CR untuk 

multivariate dengan rentang ± 

2.58 pada tingkat signifikansi 1% 

(Ghozali, 2004). 
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Tabel 5 

Hasil Uji Normalitas Data 

 

Assessment of normality 

 min max skew c.r. kurtosis c.r. 

X20 1.000 7.000 0.000 0.000 -1.165 -2.606 

X21 1.000 7.000 0.158 0.708 -1.057 -2.363 

X24 1.000 7.000 -0.109 -0.486 -1.479 -3.308 

X23 1.000 7.000 -0.067 -0.298 -1.412 -3.158 

X22 1.000 7.000 -0.208 -0.932 -1.318 -2.947 

X19 1.000 7.000 0.054 0.241 -1.408 -3.149 

X18 1.000 7.000 -0.159 -0.709 -1.422 -3.179 

X17 1.000 7.000 0.097 0.432 -1.421 -3.178 

X16 1.000 7.000 -0.051 -0.229 -1.400 -3.130 

X15 1.000 7.000 -0.046 -0.208 -1.405 -3.141 

X14 1.000 7.000 -0.102 -0.457 -1.434 -3.206 

x4 0.960 6.690 0.120 0.536 -1.467 -3.281 

x3 0.980 7.030 0.072 0.321 -1.427 -3.190 

x2 0.810 5.660 0.118 0.526 -1.103 -2.466 

x5 0.800 5.620 -0.396 -1.770 -1.229 -2.748 

x1 0.900 5.080 0.086 0.386 -1.120 -2.505 

       

Multivariate      -0.238 -0.054 

Sumber: Data primer yang diolah, 2010 

 

Hasil pengujian normalitas 

menunjukkan bahwa nilai CR 

untuk multivariate adalah -0,054 

yang berada di atas -2.58, 

sehingga dapat dikatakan bahwa 

distribusi data variable observed 

adalah normal. 

2. Evaluasi Outliers 

Outliers adalah observasi 

atau data yang memiliki 

karakteristik unik yang terlihat 

sangat berbeda dengan data 

lainnya dan muncul dalam 

bentuk nilai ekstrim, baik untuk 

variable tunggal maupun 

kombinasi (Hair, et al, 1995, 

p.57). Evaluasi atas ouliers 

univariat dan outliers 

multivariate dijelaskan di bawah 

ini. 

a. Univariate Outliers 

Pengujian ada tidaknya 

univariat outliers dilakukan 

dengan menganalisa nilai 

standardized (Z-score) dari 

data penelitian yang 

digunakan. Apabila terdapat 

nilai Z-score berada pada 

rentang ≥ ± 3, maka akan 

dikategorikan sebagai 

univariat outliers. Hasil 

pengolahan data untuk 

pengujian ada tidaknya 

outliers disajikan pada Tabel 

6.
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Tabel 6 

Hasil Analisa Outliers Univariat 

Descriptive Statistics

120 -1.89631 1.64828 .0000000 1.00000000

120 -1.56517 1.67726 .0000000 1.00000000

120 -1.31111 1.49568 .0000000 1.00000000

120 -1.25288 1.50580 .0000000 1.00000000

120 -1.70642 1.26457 .0000000 1.00000000

120 -1.49095 1.34147 .0000000 1.00000000

120 -1.44687 1.33112 .0000000 1.00000000

120 -1.41434 1.35284 .0000000 1.00000000

120 -1.30783 1.47808 .0000000 1.00000000

120 -1.41170 1.29876 .0000000 1.00000000

120 -1.38802 1.38033 .0000000 1.00000000

120 -1.56016 1.56016 .0000000 1.00000000

120 -1.63548 1.65376 .0000000 1.00000000

120 -1.57045 1.29215 .0000000 1.00000000

120 -1.44017 1.30301 .0000000 1.00000000

120 -1.40735 1.28758 .0000000 1.00000000

120

Zscore(X1)

Zscore(X2)

Zscore(X3)

Zscore(X4)

Zscore(X5)

Zscore(X14)

Zscore(X15)

Zscore(X16)

Zscore(X17)

Zscore(X18)

Zscore(X19)

Zscore(X20)

Zscore(X21)

Zscore(X22)

Zscore(X23)

Zscore(X24)

Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 

 

Hasil pengujian menunjukkan 

bahwa tidak terdapat 

indikator yang memiliki 

rentang > 3, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa asumsi 

univariate outliers terpenuhi. 

b. Multivariat Outliers 

Meskipun data yang 

dianalisis menunjukkan tidak 

ada outliers pada tingkat 

univariat, tetapi observasi-

observasi itu dapat menjadi 

multivariate outliers bila 

sudah dikombinasikan, untuk 

itu perlu dilakukan uji Jarak 

Mahalanobis (Mahalanobis 

Distance) untuk melihat ada 

tidaknya outliers secara 

multivariate. Mahalanobis 

Distance dihitung 

berdasarkan nilai Chi-Square 

pada derajat bebas 16 (jumlah 

indikator) pada tingkat α = 

0.001 adalah χ
2
 (16, 0.001) = 

39,252 (berdasarkan tabel 

distribusi χ
2
) sedangkan dari 

hasil pengolahan data dapat 

diketahui bahwa jarak 

Mahalanobis maksimal 

adalah 31,712 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak 

terdapat multivariate outliers.  

3. Evaluasi Multicollinearity dan 

Singularity 

Pengujian data selanjutnya 

adalah untuk melihat apakah 

terdapat multikolinieritas dan 

singularitas dalam sebuah 

kombinasi variabel. Indikasi 

adanya multikolinieritas dan 

singularitas dapat diketahui 

melalui nilai determinan matriks 

kovarians yang benar-benar kecil 

atau mendekati nol. Dari hasil 

pengolahan data, nilai 

determinan matriks kovarians 

sampel adalah: 
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Determinant of sample 

covariance matrix = 

1508845.604 

Dari hasil pengolahan data 

tersebut dapat diketahui nilai 

determinant of sample 

covariance matrix  berada jauh 

dari nol. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data 

penelitian yang digunakan tidak 

terdapat multikolinieritas dan 

singularitas. 

 

4. Evaluasi Nilai Residual 

Setelah melakukan 

estimasi, residualnya haruslah 

kecil atau mendekati nol dan 

distribusi frekuensi dari 

kovarians residual haruslah 

bersifat simetrik. Jika suatu 

model memiliki nilai kovararians 

residual yang tinggi (>2.58) 

maka sebuah modifikasi perlu 

dipertimbangkan dengan catatan 

ada landasan teoritisnya.  

Dari hasil analisa statistic 

yang dilakukan dalam penelitian 

ini, tidak ditemukan satu nilai 

standardized residual kovarians 

yang lebih dari 2.58 sehingga 

dapat dikatakan bahwa syarat 

residual terpenuhi. 

 

Uji Kausalitas  

Setelah melakukan penilaian 

terhadap asumsi-asumsi yang ada 

pada SEM, selanjutnya akan 

dilakukan pengujian hipotesis. 

Pengujian ketiga hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini 

dilakukan berdasarkan nilai Critical 

Ratio (CR) dari suatu hubungan 

kausalitas.

 
 

Tabel 7 

Pengujian Hipotesis 

 

   Estimate Estimate S.E. C.R. P 

Kepuasan 

Mahasiswa 
� 

Kualitas 

Pelayanan 
0.466 0.636 0.163 3.909 0.000 

Komitmen 

Mahasiswa 
� 

Kepuasan 

Mahasiswa 
0.436 0.581 0.153 3.797 0.000 

WOM_Positif 
� 

Komitmen 

Mahasiswa 
0.254 0.227 0.102 2.219 0.026 

WOM_Positif 
� 

Kepuasan 

Mahasiwa 
0.247 0.294 0.146 2.015 0.044 

Sumber : Data primer yang diolah, 2010 
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Pengujian Hipotesis Pertama 

Parameter estimasi untuk 

pengujian pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

mahasiswa menunjukkan nilai CR 

sebesar 3.909 dengan probabilitas 

sebesar 0.000. Oleh karena nilai 

probabilitas < 0.05 maka dapat 

disimpulkan bahwa hipótesis 

pertama yang menyatakan “Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan mahasiswa 

Program Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS” dapat diterima dan 

dibuktikan secara statistik. 

 

Pengujian Hipotesis Kedua 

Parameter estimasi untuk 

pengujian pengaruh kepuasan 

mahasiswa terhadap WoM Positif 

menunjukkan nilai CR sebesar 2.015 

dengan probabilitas sebesar 0.044. 

Oleh karena nilai probabilitas < 0.05 

maka dapat disimpulkan bahwa 

hipótesis kedua yang menyatakan 

“Kepuasan mahasiswa berpengaruh 

positif terhadap WOM positif tentang 

Program Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS” dapat diterima dan 

dibuktikan secara statistik. 

 

Pengujian Hipotesis Ketiga 

Parameter estimasi untuk 

pengujian pengaruh kepuasan 

mahasiswa terhadap komitmen 

mahasiswa menunjukkan nilai CR 

sebesar 3,797 dengan probabilitas 

sebesar 0.000. Oleh karena nilai 

probabilitas < 0.05 maka dapat 

disimpulkan bahwa hipótesis ketiga 

yang menyatakan “Kepuasan 

mahasiswa berpengaruh positif 

terhadap komitmen mahasiswa pada 

Program Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS” dapat diterima dan 

dibuktikan secara statistik. 

 

Pengujian Hipotesis Keempat 

Parameter estimasi untuk 

pengujian pengaruh komitmen 

mahasiswa terhadap WoM positif 

menunjukkan nilai CR sebesar 2,219 

dengan probabilitas sebesar 0,026. 

Oleh karena nilai probabilitas < 0.05 

maka dapat disimpulkan bahwa 

hipótesis keempat yang menyatakan 

“Komitmen mahasiswa berpengaruh 

positif terhadap  WOM positif yang 

dilakukan mahasiswa tentang 

Program Studi S1 Keperawatan 

UNIMUS” dapat diterima dan 

dibuktikan secara statistik. 

 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 

KEBIJAKAN 

 

Kesimpulan Hipotesis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Dengan menggunakan data 

empiris yang diperoleh dari 

kuesioner yang disebarkan kepada 

responden mahasiswa Prodi S1 

Keperawatan FIKKES UNIMUS 

dapat dibuktikan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Pelanggan umumnya 

mengharapkan produk atau jasa yang 

dikonsumsi dapat diterima dan 

dinikmati dengan pelayanan yang 

baik dan memuaskan. Dengan 

perkataan lain, pelanggan 

menginginkan kualitas layanan yang 

diberikan baik dan memuaskan. Hal 

ini mengharuskan perusahaan untuk 

memperhatikan kualitas dari layanan 

(service) dan pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaannya. 
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Perusahaan yang mampu 

mengidentifikasi kebutuhan, 

keinginan, harapan, dan kemampuan 

pelanggan maka perusahaan tersebut 

memiliki kesempatan untuk 

memberikan kepuasan pada 

pelanggan. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan yang 

berkualitas dapat membentuk 

pelanggan yang puas. 

Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Sihombing ( 2003 ) terhadap 

mahasiswa Pascasarjana STIE 

Trianandra Jakarta yang 

menyimpulkan bahwa dimensi 

penentu kualitas pelayanan jasa 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan mahasiswa. Penelitian 

serupa dari Samosir ( 2005 ) juga 

menunjukkan bahwa dimensi 

kualitas pelayanan secara serempak 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. 

Demikian pula dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Munawaroh ( 

2005 ) dan Giantari dkk (2008) yang 

juga menunjukkan hasil tidak 

berbeda dengan penelitian ini. 

 

Pengaruh Kepuasan Mahasiswa 

terhadap WoM Positif 

Dengan menggunakan data 

empiris yang diperoleh dari 

kuesioner yang disebarkan kepada 

responden mahasiswa Prodi S1 

Keperawatan FIKKES UNIMUS 

dapat dibuktikan bahwa kepuasan 

mahasiswa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap WoM positif. 

Word of Mouth merupakan 

pernyataan (secara personal maupun 

non personal) yang disampaikan oleh 

orang lain selain organisasi penyedia 

jasa kepada pelanggan, biasanya 

bersifat lebih kredibel dan efektif, 

karena yang menyampaikan adalah 

orang-orang yang dipercayai 

pelanggan, diantaranya para ahli, 

teman, keluarga, rekan kerja, dan 

publisitas media massa. WOM tidak 

dapat dibuat-buat atau diciptakan 

karena apa yang disampaikan 

merupakan pengalaman pribadi 

dalam menggunakan suatu produk 

atau jasa tertentu. Sehingga 

terciptanya WoM positif sangat 

ditentukan oleh perasaan puas atau 

senang atas suatu produk atau jasa 

yang dikonsumsi. 

 

Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Reiccheld (2006) yang 

menyebutkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah hal mutlak yang 

diperlukan dalam kesuksesan 

pemasaran WOM. Demikian pula 

dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Bolton dan Lemon (dalam East, 

2005) lebih mempertegasnya dengan 

menyimpulkan bahwa peningkatan 

kepuasan konsumen dapat 

dihubungkan dalam peningkatan 

penggunaan produk dan tingkat 

rekomendasi, yang diartikan bahwa 

kinerja WOM positif dipengaruhi 

oleh kepuasan pelanggan terhadap 

suatu produk. 

 

Pengaruh Kepuasan Mahasiswa 

terhadap Komitmen Mahasiswa 

Dengan menggunakan data 

empiris yang diperoleh dari 

kuesioner yang disebarkan kepada 

responden mahasiswa Prodi S1 

Keperawatan FIKKES UNIMUS 

dapat dibuktikan bahwa kepuasan 

mahasiswa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap komitmen 

mahasiswa. Komitmen yang diteliti 

dalam penelitian ini adalah suatu 



24 

bentuk ikatan antara tumbuh antara 

mahasiswa dengan institusi 

pendidikannya dan perasaan bangga 

pada institusi pendidikan. Ikatan dan 

kebanggaan pada institusi pendidikan 

tidak dapat tumbuh begitu saja tanpa 

adanya faktor pendorong. Faktor 

pendorong tersebut adalah perasaan 

puas. Karena dengan perasaan puas 

seseorang tersebut akan menjadi 

senang sehingga dapat tumbuh 

kecintaan dan kebanggaan akan 

institusi pendidikannya. 

Hasil penelitian ini 

memperkuat penelitian dari Hennig-

Thurau  (2002)  yang dalam  

penelitiannya  juga menemukan  

bahwa kepuasan  secara  signifikan  

mempengaruhi  komitmen. Demikian 

pula dengan penelitian dari 

Boonajsevee  (2005) , Valenzuela ( 

2005 ), dan Garbarino  and  Johnson  

(1999) yang juga menemukan  bahwa  

terdapat korelasi  yang  positif  antara  

kepuasan  dan  komitmen.  Nasabah  

yang  menerima pelayanan  yang 

memuaskan akan komit pada bank  

tertentu dan masuk ke dalam 

relationship. 

 

Pengaruh Komitmen Mahasiswa 

terhadap WoM Positif 

Dengan menggunakan data 

empiris yang diperoleh dari 

kuesioner yang disebarkan kepada 

responden mahasiswa Prodi S1 

Keperawatan FIKKES UNIMUS 

dapat dibuktikan bahwa komitmen 

mahasiswa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap WoM positif. 

Komitmen pelanggan terhadap suatu 

produk/jasa akan mempengaruhi 

sikapnya di masa yang akan datang, 

termasuk melakukan aktivitas Word 

of Mouth tentang produk/jasa pasca 

konsumsi. 

Hasil penelitian ini tidak 

berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Bettencourt ( 1997 ) 

dalam Brown TJ dkk ( 2005 ) yang 

menemukan adanya hubungan positif 

antara komitmen konsumen dan 

sebuah ukuran kesetiaan bahwa 

sebagian besar diwakili oleh WOM 

positif pada toko kelontong. 

Demikian pula dengan penelitia yang 

dilakukan oleh Brown TJ dkk ( 2005 

) dan Valenzuela ( 2005 )  juga 

membuktikan  bahwa komitmen 

adalah anteseden bagi  perilaku 

WOM positif dan intensitas WOM 

positif. 

 

Implikasi Teoritis 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini, maka terdapat empat 

implikasi teoritis, yaitu: 

1. Penelitian ini membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Sihombing ( 2003 ) terhadap 

mahasiswa Pascasarjana STIE 

Trianandra Jakarta yang 

menyimpulkan bahwa dimensi 

penentu kualitas pelayanan jasa 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan mahasiswa. Penelitian 

serupa dari Samosir ( 2005 ) juga 

menunjukkan bahwa dimensi 

kualitas pelayanan secara 

serempak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Demikian pula 

dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Munawaroh ( 2005 ) dan 

Giantari dkk (2008) yang juga 

menunjukkan hasil tidak berbeda 

dengan penelitian ini. 
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2. Penelitian ini membuktikan 

bahwa kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap WoM positif. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Reiccheld (2006) yang 

menyebutkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah hal mutlak yang 

diperlukan dalam kesuksesan 

pemasaran WOM. Demikian pula 

dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Bolton dan Lemon (dalam 

East, 2005) lebih mempertegasnya 

dengan menyimpulkan bahwa 

peningkatan kepuasan konsumen 

dapat dihubungkan dalam 

peningkatan penggunaan produk 

dan tingkat rekomendasi, yang 

diartikan bahwa kinerja WOM 

positif dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk. 

3. Penelitian ini membuktikan 

bahwa kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap komitmen mahasiswa. 

Hasil penelitian ini memperkuat 

penelitian dari Hennig-Thurau  

(2002)  yang dalam  penelitiannya  

juga menemukan  bahwa kepuasan  

secara  signifikan  mempengaruhi  

komitmen. Demikian pula dengan 

penelitian dari Boonajsevee  

(2005) , Valenzuela ( 2005 ), dan 

Garbarino  and  Johnson  (1999) 

yang juga menemukan  bahwa  

terdapat korelasi  yang  positif  

antara  kepuasan  dan  komitmen.  

Nasabah  yang  menerima 

pelayanan  yang memuaskan akan 

komit pada bank  tertentu dan 

masuk ke dalam relationship. 

4. Penelitian ini membuktikan 

bahwa komitmen mahasiswa 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap WoM positif. Hasil 

penelitian ini tidak berbeda 

dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Bettencourt ( 1997 ) dalam 

Brown TJ dkk ( 2005 ) yang 

menemukan adanya hubungan 

positif antara komitmen konsumen 

dan sebuah ukuran kesetiaan 

bahwa sebagian besar diwakili 

oleh WOM positif pada toko 

kelontong. Demikian pula dengan 

penelitia yang dilakukan oleh 

Brown TJ dkk ( 2005 ) dan 

Valenzuela ( 2005 )  juga 

membuktikan  bahwa komitmen 

adalah anteseden bagi  perilaku 

WOM positif dan intensitas WOM 

positif. 

 

 

Implikasi Manajerial 

Berikut uraian beberapa saran 

alternatif yang bersifat strategis 

berdasar variabel peneltian.

 
Tabel 8 

Implikasi Manajerial 

Pada Variabel Kualitas Pelayanan 

 

No. Indikator Harapan Mahasiswa Saran Kebijakan Jangka Waktu 

 

1. 

 

BUKTI FISIK  

 

 

- Mahasiswa berharap 

LCD di ruang kelas 

berfungsi dengan baik 

sehingga mendukung 

 

- Pemeliharaan rutin 

alat pendukung 

perkuliahan ( LCD, 

AC, Komputer )  

 

Jangka pendek 

( 1- 6 bulan) 

 

Karena : 



26 

No. Indikator Harapan Mahasiswa Saran Kebijakan Jangka Waktu 

kegiatan perkuliahan 

- Mahasiswa berharap 

alat laboratorium 

seperti spirometriga, 

EKG dan handscoon 

yang layak untuk 

penunjang mata kuliah 

praktek di laboratorium 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan ruang 

perpustakaan 

dilengkapi  alat 

pendingin /AC agar 

suasana sejuk  

 

- Mahasiswa 

mengharapkan ruang 

perpustakaan ditambah 

meja dan kursi agar 

menampung lebih 

banyak mahasiswa 

 

 

 

 

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan tangga 

menuju ke ruang 

perpustakaan lt.5 tidak 

terlalu curam 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan tempat 

parkir yang teduh yang 

bisa melindungi 

kendaraan dari panas 

dan hujan 

 

 

 

 

 

- Program Studi 

melakukan 

pengecekan kelayakan 

alat-alat laboratorium 

setiap semester dan 

dilaporkan ke pihak 

fakultas dan ke 

Bag.rumah tangga 

- Program Studi 

mengusulkan  

pengadaan alat 

spirometriga, EKG 

dan handscoon ke 

pihak Fakultas agar 

ditindaklanjuti ke 

UPT P2T 

 

- Prodi mengusulkan 

pengadaan AC ke 

pihak fakultas agar 

ditindaklanjuti ke 

UPT P2T 

 

- Program Studi 

mengusulkan  meja 

kursi yang menumpuk 

di gudang kampus 

PPNI untuk diperbaiki 

dan dimanfaatkan 

untuk ruang 

perpustakaan ke  

pihak fakultas agar 

ditindaklanjuti ke 

UPT P2T 

 

 

- Mengusulkan ke UPT 

P2T mengganti tangga 

menuju perpustakaan 

agar lebih landai 

 

 

- Tanaman peneduh di 

lahan parkir belum 

tumbuh besar, 

sehingga untuk 

sementara tempat 

parkir dipasang atap 

memanjang semi 

permanen dengan 

tetap menjaga estetika 

 

merupakan prioritas 

utama  yang 

 berpengaruh 

sebesar 0,85 dalam 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 
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- Mahasiswa 

mengharapkan tempat 

parkir diberi pagar 

pembatas 

 

 

 

 

 

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan tidak 

terjadi kehilangan helm 

dan pencurian motor di 

area parkir 

 

- Berhubung adanya 

perjanjian dengan 

perumahan 

Kampoeng Semawis 

untuk tidak 

membatasi secara 

permanen lahan 

parkir, maka dapat 

diatasi dengan 

memberi pembatas 

dengan taman semak / 

berduri 

 

- Memberikan kartu 

parkir dan memasang 

papan peringatan 

untuk kewaspadaan 

dalam mengunci 

kendaraan dan helm 

 

 

2. 

 

JAMINAN 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan 

diperbanyak mata kuliah 

praktek keperawatan  

dan praktek ke Rumah 

Sakit 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan 

kurikulum sistem blok 

tidak memberatkan 

mahasiswa 

 

 

 

 

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan 

lingkungan yang aman 

(tidak ada kasus 

kehilangan & pencurian)  

- Memberikan masukan 

kepada pihak fakultas 

untuk memperbanyak 

kegiatan praktek baik 

di laboratorium 

maupun di Rumah 

Sakit 

 

- Sosialisasi kepada 

mahasiswa tentang  

manfaat kurikulum  

dengan sistem BLOK 

dan bahwa sistem 

BLOK adalah 

kurikulum yang sesuai 

dengan kebutuhan 

dunia kerja 

 

- Mengusulkan ke 

tingkat fakultas untuk 

mengirimkan Satpam  

pelatihan kerampilan 

pengamanan 

 

Jangka pendek 

( 1- 6 bulan ) 

 

Karena : 

Merupakan 

termasuk  prioritas 

kedua yang  

berpengaruh sebesar 

0,75 dalam 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

 

 

3. 

 

KEHANDALAN 

 
- Mahasiswa 

mengharapkan dosen 

mengajar dengan santai  

 ( tidak tegang )  dan 

dosen menjelaskan 

materi perkuliahan 

sebelum memberikan 

tugas 

- Mahasiswa berharap 

 

- Memberikan masukan 

pada dosen pengampu 

mata kuliah pada saat 

rapat koordinasi 

perkuliahan ( awal 

semester ) 

 tentang cara mengajar 

yang diharapkan 

mahasiswa  

 

Jangka pendek 

( 1 - 6 bulan) 

 

Karena : 

merupakan prioritas 

ketiga yang 

berpengaruh sebesar 

0,74  dalam 

meningkatkan 
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mata kuliah dapat 

diberikan sebagaimana 

tercantum dalam silabus, 

terutama mata kuliah : 

Farmakologi, Biokimia, 

Anatomi Kardiovaskuler  

- Mahasiswa berharap 

dosen tidak memapatkan 

perkuliahan pada saat 

menjelang ujian akhir 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan jadwal 

kuliah tidak sering 

diubah-ubah  

 

 

- Mengevaluasi kineja 

dosen ( tatap muka, 

beban sks, silabus, dll 

) setiap akhir semster, 

dan memberikan 

peringatan tertulis bila 

terjadi ketidaksesuain 

 

 

 

- Menetapkan aturan 

bahwa pengubahan 

jadwal kuliah 

dilaporkan ke bagian 

akademik 3-H, dan 

ditembusakan ke 

bagian pengelolaan 

ruang 

kualitas pelayanan 

 

 

4. 

 

DAYA 

TANGGAP 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan dosen 

mudah dihubungi dan 

menepati janji untuk 

konsultasi  / bimbingan 

- Mahasiswa 

mengharapkan staf 

administrasi tidak 

mengabaikan keluhan 

mahasiswa 

- Mahasiswa 

mengharapkan staf 

administrasi ramah 

dalam melayani 

mahasiswa 

 

 

- Memberikan masukan 

pada dosen pengampu 

mata kuliah pada saat 

rapat koordinasi 

perkuliahan ( awal 

semester ) tentang 

kemudahan 

konsultasi/bimbingan 

 

 

- Memberikan pelatihan 

pelayanan prima 

kepada staf 

administrasi 

 

Jangka menengah 

( 6 - 12 bulan) 

 

Karena : 

merupakan prioritas 

keempat yang  

berpengaruh sebesar 

0,57  dalam 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. 

 

EMPATI 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan 

pengurusan dispensasi 

keuangan tidak berbelit-

belit 

  

 

- Mahasiswa 

mengharapkan UKM 

Seni memasukkan unsur 

Qosidah dan tari 

 

 

 

 

 

- Melakukan sosialisasi 

prosedur dispensai 

keuangan dengan  

ditempel di depan 

ruang administrasi 

dan ruang BAUK 

 

- Melakukan koordinasi 

dengan Koordiantor 

UKM Seni untuk 

dapat memasukkan 

unsur Qosidah dan 

tari, dan melakukan 

penjaringan 

mahasiswa yang 

 

Jangka panjang 

( >12  bulan) 

 

Karena : 

merupakan prioritas 

kelima yang 

berpengaruh sebesar 

0,48 dalam 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 
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- Mahasiswa 

mengharapkan UKM 

olah raga dilengkapi 

fasilitas yang memadai 

mempunyai bakat 

tersebut 

 

 

- Berkenaan dengan 

pembangunan 

Nursing Research 

Centre yang 

menggusur lapangan 

olah raga, sebaiknya 

segera mengganti 

lapangan olah raga 

agar dapat 

difungsikan  sebagai 

lapangan futsal, 

senam, dan basket. 

 

Sumber : dikembangkan untuk penelitian ini, 2010 

 
Tabel  9 

Implikasi Manajerial 

Pada Variabel Kepuasan Mahasiswa 

 

No. Indikator Harapan Mahasiswa Saran Kebijakan Jangka Waktu 

 

1. 

 

KINERJA 

DOSEN 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan Dosen 

mudah dihubungi, tidak 

terlambat mengajar, 

mengajar sesuai jadwal 

yang ditetapkan, dan 

tidak mengganti 

perkuliahan saat malam 

hari. 

 

 

 

- Menerapkan aturan 

yang tegas tentang 

kedisiplinan dosen  

 

 

 

 

 

 

 

Jangka menengah 

( 6 – 12  bulan ) 

 

Karena : 

berhubungan 

dengan daya 

tanggap dosen dan 

karyawan dalam 

melayani mahasiswa 

( prioritas keempat ) 

 

2. 

 

KINERJA STAF 

ADMINISTRASI 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan staf 

administrasi lebih 

ramah dalam melayani 

mahasiswa 

- Mahasiswa mengharap 

KHS dapat dibagikan 

tepat waktu kepada 

mahasiswa  

 

 

- Memberikan pelatihan 

tentang pelayanan 

prima  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. 

 

KUALITAS 

KESELURUHAN 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan dengan 

biaya kuliah yang mahal 

 

- Mengevaluasi biaya 

perkuliahan yang 

ditetapkan dan 

 

Jangka pendek 

( 1 – 6 bulan ) 
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dapat menikmati 

fasilitas perkuliahan 

yang memadai 

 

mengecek kelayakan 

fasilitas perkuliahan   

 

 

Karena : 

berhubungan 

dengan bukti fisik 

dalam melayani 

mahasiswa 

( prioritas utama ) 

 

 

 

Sumber : dikembangkan untuk penelitian ini, 2010 

 

 
Tabel 10 

Implikasi Manajerial 

Pada Variabel Komitmen Mahasiswa 

 

No. Indikator Harapan Mahasiswa Saran Kebijakan Jangka Waktu 

 

1. 

 

PERASAAN 

BANGGA 

 

- Fasilitas yang lengkap 

merupakan faktor 

kebanggan mahasiswa  

 

 

 

- Kegiatan pengecekan 

fasilitas perkuliahan 

diperlihatkan pada 

mahasiswa dengan 

menempelkan kartu 

servis di setiap ruang 

kelas, sehingga 

menunjukkan bahwa 

manajemen peduli 

akan kebutuhan 

fasilitas yang 

dibutuhkan 

mahasiswa   

 

 

Jangka pendek 

( 1 – 6 bulan ) 

 

Karena : 

berhubungan 

dengan bukti fisik 

dalam melayani 

mahasiswa 

( prioritas utama ) 

 

 

 

 

 

 

2. 

 

TIDAK INGIN  

PINDAH 

KULIAH 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan 

menyelesaikan kuliah 

bukan hanya karena 

terlanjur membayar 

mahal  

 

 

 

- Menampilkan 

kegiatan, prestasi,   

MoU dengan pihak 

eksternal, penelitian-

penelitian, gambar 

gedung Nursing 

Research Centre 

yang akan dibangun, 

dengan cara dipajang 

pada dinding kampus, 

sehingga mahasiswa 

tahu alokasi dana 

yang mereka 

bayarkan ke Prodi. 

 

 

Jangka menengah 

( 6 – 12  bulan ) 

 

Karena : 

berhubungan 

dengan daya 

tanggap dosen dan 

karyawan dalam 

melayani mahasiswa 

( prioritas keempat ) 

 

3. 

 

INGIN 

 

- Mahasiswa 

 

- Sosialisasi kegiatan 

 

Jangka panjang 
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MELANJUTKAN 

HUBUNGAN 

mengharapkan 

hubungan dengan 

alumni tidak sekedar 

silaturahmi  

 

- Mahasiswa berharap  

diberi kesempatan 

menjadi dosen di Prodi 

S1 Keperawatan 

 

 

Ikatan Alumni 

UNIMUS kepada 

mahasiswa 

 

 

- Memberikan 

kesempatan kepada 

lulusan terbaik  

menjadi dosen Prodi 

S1 Keperawatan 

( >12  bulan ) 

 

Karena : 

berhubungan 

dengan empati 

dalam melayani 

mahasiswa 

( prioritas kedua ) 

 

Sumber : dikembangkan untuk penelitian ini, 2010 

 

Tabel 11 

Implikasi Manajerial 

Pada Variabel Word of Mouth Positif 

 

No. Indikator Harapan Mahasiswa Saran Kebijakan Jangka Waktu 

 

1. 

 

Senang bicara 

positif tentang 

fasilitas  

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan bisa 

membicarakan akses 

internet yang cepat  

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan bisa 

mebicarakan alat-alat 

laboratorium yang layak  

 

 

 

- Mengkonsultasikan 

kepada Departemen 

IT untuk kecepatan 

akses internet di area 

kampus 

 

- Melakukan 

pengecekan kelayakan 

alat-alat laboratorium 

dan  melakukan 

usulan pengadaan alat 

bila ditemukan alat 

laboratorium yang 

tidak layak 

 

Jangka pendek 

( 1 – 6 bulan ) 

 

Karena : 

berhubungan dengan 

bukti fisik dalam 

melayani mahasiswa 

( prioritas utama ) 

 

 

 

 

 

 

 

2. 

 

Senang bicara 

positif tentang 

karyawan  

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan bisa 

membicarakan 

keramahan karyawan  

 

 

 

-  Melakukan pelatihan 

pelayanan prima 

 

Jangka menengah 

( 6 – 12  bulan ) 

Karena : 

berhubungan dengan 

daya tanggap 

karyawan dalam 

melayani mahasiswa 

( prioritas keempat ) 

 

 

3. 

 

Senang bicara 

positif tentang 

dosen  

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan bisa 

membicarakan 

kemudahan konsultasi 

dengan dosen  

 

- Memberikan masukan 

pada dosen pengampu 

mata kuliah pada saat 

rapat koordinasi 

perkuliahan (awal 

semester ) 

 

 

Jangka pendek 

( 1 – 6 bulan ) 

Karena : 

berhubungan dengan 

kehandalan dosen  

dalam melayani 

mahasiswa 
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( prioritas kedua ) 

 

 

4. 

 

Mereferensikan 

pada orang yang 

dikenal  

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan bisa 

mereferensikan kepada 

orang yang dikenal 

dengan menjelaskan 

fasilitas yang ada  

 

 

 

- Dosen dan karyawan 

melakukan sosialisasi 

kepada mahasiswa ( 

saat mengajar, saat 

mahasiswa ke ruang 

administrasi ) tentang 

rencana dan usulan 

fasilitas yang akan 

segera diadakan 

 

 

 

 

 

 

 

5. 

 

Mereferensikan 

pada orang yang 

tidak dikenal  

 

 

- Mahasiswa 

mengharapkan bisa 

mereferensikan kepada 

orang yang tidak dikenal 

tanpa harus ditanya 

terlebih dahulu 

 

- Mahasiswa 

mengaharapkan berani 

mereferensikan kepada 

orang yang tidak dikenal 

karena pembenahan 

internal sudah dilakukan 

 

 

 

- Sosialisasi kepada 

mahasiswa untuk 

menjadi marketing 

bagi Prodi S1 

Keperawatan 

 

 

- Dosen dan karyawan 

menginformaikan 

kepada mahasiswa 

tentang pembenahan-

pembenahan yang 

sedang berjalan pada 

Prodi S1 Keperawatan 

 

Jangka pendek 

( 1 – 6 bulan ) 

 

Karena : 

berhubungan dengan 

kehandalan dosen  

dan karyawan dalam 

melayani mahasiswa 

( prioritas kedua ) 

 

Sumber : dikembangkan untuk penelitian ini, 2010 

 

Berikut uraian implikasi kebijakan manajerial beradasar prioritas dan jangka 

waktu  yang disarankan untuk dilaksanakan. 

 
Tabel 12 

Implikasi Manajerial 

Berdasar Prioritas dan Jangka Waktu Pelaksanaan 

 

No. Prioritas Jangka Waktu Saran Kebijakan 

 

1. 

 

Prioritas 

Utama 

  

 

 

Jangka Waktu 

Pendek 

( 1 – 6 bulan )  

 

BUKTI FISIK 

Ruang Kuliah : 

- Pemeliharaan rutin alat pendukung perkuliahan ( LCD, 

AC, Komputer ) 

- Kegiatan pengecekan fasilitas perkuliahan diperlihatkan 

pada mahasiswa dengan menempelkan kartu servis di 

setiap ruang kelas, sehingga menunjukkan bahwa 

manajemen peduli akan kebutuhan fasilitas yang 

dibutuhkan mahasiswa   
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 Laboratorium : 

- Pengecekan kelayakan alat-alat laboratorium setiap 

semester dan dilaporkan ke pihak fakultas dan ke 

Bagian rumah tangga 

- Pengadaan EKG, handscoon, dan alat peraga 

spirometriga  

Akses Internet : 

- Mengkonsultasikan kepada Departemen IT untuk 

kecepatan akses internet di area kampus 

 

Perpustakaan : 

- Prodi mengusulkan agar perpustakaan dilengkapi 

dengan AC, ditambah meja kursi, dan tangga menuju 

perpustakaan dibuat lebih landai. 

Tempat Parkir : 

- Sementara tanaman peneduh di lahan parkir belum 

tumbuh besar, tempat parkir dipasang atap memanjang 

semi permanen dengan tetap menjaga estetika agar 

motor mahasiswa tidak kehujanan dan kepanasan 

- Memberi pagar pembatas pada tempat parkir dengan 

taman semak / berduri  

- Memberikan kartu parkir dan memasang papan 

peringatan untuk kewaspadaan dalam mengunci 

kendaraan dan helm 

 

 

2. 

 

Prioritas 

Kedua  

 

 

Jangka Waktu 

Pendek 

( 1 – 6 bulan ) 

 

 

JAMINAN  

Kurikulum : 

- Memperbanyak kegiatan praktek baik di laboratorium 

maupun di Rumah Sakit 

- Sosialisasi kepada mahasiswa tentang  manfaat 

kurikulum  dengan sistem BLOK dan bahwa sistem 

BLOK adalah kurikulum yang sesuai dengan kebutuhan 

dunia kerja 

Keamanan : 

- Mengusulkan ke tingkat fakultas untuk mengirimkan 

Satpam  pelatihan kerampilan pengamanan 

 

3. 

 

Prioritas 

Ketiga 

 

 

Jangka Waktu 

Pendek 

( 1 – 6 bulan ) 

 

 

KEHANDALAN 

Kehandalan Dosen : 

- Memberikan masukan pada dosen pengampu mata 

kuliah pada saat rapat koordinasi perkuliahan ( awal 

semester ) tentang : 

1.  Cara mengajar yang diharapkan mahasiswa yaitu 

tidak terburu-buru, dan mahasiswa paham atas materi 

yang disampaikan 

2. Akan mengevaluasi kineja dosen ( tatap muka, beban 

sks, silabus, dll ) setiap akhir semester, dan 

memberikan peringatan tertulis bila terjadi 

ketidaksesuain 

3. Aturan tentang pengubahan jadwal kuliah, yaitu 

dilaporkan ke bagian akademik 3-H, dan 

ditembusakan ke bagian pengelolaan ruang 
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Sosialisasi kepada mahasiswa : 

- Dosen dan karyawan melakukan sosialisasi kepada 

mahasiswa ( saat mengajar, saat mahasiswa ke ruang 

administrasi ) tentang rencana dan usulan fasilitas yang 

akan segera diadakan 

- Sosialisasi kepada mahasiswa untuk menjadi marketing 

bagi Prodi S1 Keperawatan 

- Dosen dan karyawan menginformasikan kepada 

mahasiswa tentang pembenahan-pembenahan yang 

sedang berjalan pada Prodi S1 Keperawatan 

 

4. 

 

Prioritas 

Keempat 

 

Jangka Waktu 

Menengah 

( 6 – 12 bulan ) 

 

 

DAYA TANGGAP 

Daya tanggap Dosen : 

- Memberikan masukan pada dosen pengampu mata 

kuliah pada saat rapat koordinasi perkuliahan ( awal 

semester ) agar : 

1. Menepati janji untuk konsultasi / bimbingan 

2. Ketepatan waktu datang mengajar 

3. Mengajar sesuai jadwal dan tidak dipepatkan 

menjelang ujian 

4.  Jadwal mengajar tidak dipepatkan pada saat malam 

hari 

 

Daya Tanggap staf administrasi : 

- Memberikan pelatihan pelayanan prima kepada staf 

administrasi, terutama : 

1.  Keramahan terhadap mahasiswa 

2. Tidak mengabaikan keluhan mahasiswa 

3. Penyampaian KHS tepat waktu 

 

Menampilkan kegiatan Prodi Si Keperawatan :  

- Memajang dokumentasi kegiatanprestasi,   MoU dengan 

pihak eksternal, penelitian-penelitian, gambar gedung 

Nursing Research Centre yang akan dibangun, pada 

dinding kampus, sehingga mahasiswa bangga dan tahu 

alokasi dana yang mereka bayarkan ke Prodi 

 

 

5. 

 

Prioritas 

Kelima 

 

Jangka Waktu 

Panjang 

( >12 bulan ) 

 

 

EMPATI 

- Melakukan sosialisasi prosedur dispensai keuangan agar 

mahasiswa paham prosedur dispensasi yang 

diberlakukan dengan  ditempel di depan ruang 

administrasi dan ruang BAUK 

- Melakukan koordinasi dengan Koordiantor UKM Seni 

untuk dapat memasukkan unsur Qosidah dan tari, dan 

melakukan penjaringan mahasiswa yang mempunyai 

bakat tersebut 

- Berkenaan dengan pembangunan Nursing Research 

Centre yang menggusur lapangan olah raga, sebaiknya 

segera mengganti lapangan olah raga agar dapat 

difungsikan  sebagai lapangan futsal, senam, dan 

basket. 

- Sosialisasi kegiatan Ikatan Alumni UNIMUS kepada 
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mahasiswa agar mahasiswa terdorong bergabung 

dengan ikatan alumni. 

- Memberikan kesempatan kepada lulusan terbaik  

menjadi dosen Prodi S1 Keperawatan 

Sumber : dikembangkan untuk penelitian ini, 2010 

 

 

Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan analisis terhadap 

hasil penelitian ini, ditemukan 

beberapa keterbatasan yang 

ditemukan, yaitu : 

1. Nilai Square Multiple Correlation 
pada variabel kepuasan 

mahasiswa 0,217, artinya 

kemampuan kualitas pelayanan 

dalam menjelaskan terjadinya 

variasi pada kepuasan mahasiswa 

hanya sebesar 21,7%. 

2. Nilai Square Multiple Correlation 
pada variabel komitmen 

mahasiswa 0,190, artinya 

kemampuan kepuasan mahasiswa 

dalam menjelaskan terjadinya 

variasi pada komitmen mahasiswa 

hanya sebesar 19,0%. 

3. Nilai Square Multiple Correlation 
pada variabel WoM positif 0,180, 

artinya kemampuan kepuasan 

mahasiswa dan komitmen 

mahasiswa dalam menjelaskan 

terjadinya variasi pada WoM 

positif hanya sebesar 18,0%. 

4. Nilai AGFI pada pengujian 

kelayakan model berada dalam 

kategori marginal yaitu 0,890 ( cut 

off value  ≥0,90 ) 

 

Agenda Penelitian Mendatang 

Berdasarkan keterbatasan-

keterbatasan yang ditemukan dalam 

penelitian ini maka agenda penelitian 

mendatang adalah : 

1. Untuk meningkatkan nilai square 
multiple correlation pada variabel 

kepuasan mahasiswa, maka pada 

agenda penelitian mendatang 

perlu menambahkan variabel 

eksogen lain yang secara teoritis 

dan empiris memiliki pengaruh 

pada kepuasan mahasiswa. 

Sebagaimana penelitian Sumarno 

( 2007 ), memasukkan variabel 

eksogen kualitas produk dan 

harga yang telah terbukti secara 

empiris mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 

2. Untuk meningkatkan nilai square 
multiple correlation pada variabel 

komitmen mahasiswa, maka pada 

agenda penelitian mendatang 

perlu menambahkan variabel 

eksogen lain yang secara teoritis 

dan empiris memiliki pengaruh 

pada  komitmen mahasiswa. 

Penelitian Valenzuela        ( 2005 

) telah membuktikan bahwa 

kepercayaan mempengaruhi 

komitmen pelanggan, Widodo ( 

2004 ) membuktikan bahwa  

kepercayaan dan manfaat  

mempengaruhi komitmen 

pelanggan, komunikasi juga telah 

terbukti mempengaruhi komitmen 

pelanggan melalui penelitian yang 

dilakukan oleh Indargo ( 2002 ) . 

3. Untuk meningkatkan nilai square 
multiple correlation pada variabel 

WoM positif maka pada agenda 

penelitian mendatang perlu 

menambahkan variabel eksogen 

lain yang secara teoritis dan 

empiris memiliki pengaruh WoM 
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positif. Penelitian Wirts dan Chew 

2002 membuktikan bahwa 

variabel eksogen  kecenderungan 

dan kekuatan hubungan, secara 

signifikan berpengaruh positif 

terhadap WoM.  

4. Untuk meningkatkan nilai indeks 
pengujian kelayakan model 

penelitian maka pada penelitian 

mendatang perlu menambahkan 

beberapa indikator pengukuran 

pada variabel penelitian yang 

sesuai dengan teori dan terbukti 

dalam penelitian. Indikator 

pengukuran variabel kepuasan 

disarankan ditambahkan  kesan 

baik terhadap institusi dan 

percaya atas kejujuran karyawan 

seperti penelitian yang dilakukan 

oleh Davidow  ( 2003 ).  
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