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ABSTRACT

This research is performed to test the effect of college students’ satisfaction on university image,
study programs image, and student s complaint as well as the implication for studentss loyalty. The
samples of this research are students in Kopertis wilayah II. The data from our survey has pre-tested
using Structural Equation Modeling (SEM) to know the significance of the structural model. The
report has show that some indicators should be dropped.
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap citra perguruan ting-
gi dan keluhan mahasiswa terhadap loyalitas mereka terhadap. Sampel penelitian ini adalah para ma-
hasiswa yang kuliah di wilayah Kopettis Wilayah III. Data survey diuji dengan Structural Equation
Modeling (SEM) guna mengetahui signifikansi model. Hasil menunjukkan bahwa beberapa indikator

perlu dihapuskan.

Kata Kungci: keluhan, kepuasan, citra universitas, citra program studi, loyaltas

PENDAHULUAN

Pendidikan tinggi sebagai institusi ilmiah
mencerminkan unsur-unsur dalam kelemba-
gaan dan berbagai kegiatan fungsionalnya untuk
menghasilkan keluaran yang berkualitas. Pergu-
ruan tinggi di Indonesia dapat diklasifikasikan
sebagai: akademi, institut, politeknik, sekolah
tinggi, dan universitas. Perguruan tinggi dapat
dilihat dalam wujud sistem sarana dan prasarana
yang segera dapat dilibat oleh semua orang, se-
hingga yang diutamakan dalam suatu perguruan
tinggi selain dosen yang berkualitas juga staf
non-akademik yang trampil, ruang kuliah yang
nyaman, perpustakaan yang lengkap, kegiatan
kemahasiswaan, dan lain-lain.

Setiap warga negara berhak memperoleh
pengajaran (Pendidikan Nasional) seperti yang
tercantum dalam Undang-Undang Dasar 1945.
Begitu pentingnya pendidikan nasional, Pemer-
intah mengusahakan dan menyelenggarakan
sistem pengajaran nasional yang diatur oleh un-
dang-undang. Disadari bahwa perguruan tinggi
sebagai salah satu lembaga pendidikan memeg-
ang peranan penting dalam upaya mencerdas-
kan bangsa serta meningkatkan kualitas Sumber
Daya Manusia dan kehidupan bangsa.

Masyarakat sebagai pengguna jasa per-
guruan tinggi menuntut mutu pendidikan yang
tinggi. Mutu pelayanan suatu lembaga pendidi-
kan merupakan produk akhir dari interaksi dan
ketergantungan yang saling terkait antar berba-
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gai aspek lembaga pendidikan tersebut sebagai
suatu sistem. Dalam rangka meningkatkan mutu
pelayanan, perlu dilakukan usaha vyang terus
menerus secara berlanjut untuk perbaikan pelay-
anan yang diberikan kepada para mahasiswa.

Dengan adanya berbagai perguruan tinggi
yang ditawarkan kepada calon mahasiswa (se-
bagai konsumen), para konsumen kini memiliki
kebebasan memilih program studi dan perguruan
tinggi yang disukainya. Para calon mahasiswa
akan berusaha memilih perguruan tinggi vang
mampu memenuhi harapannya.

Berdasarkan latar belakang demikian,
Helgesen dan Nesset (2007) menyatakan bahwa
proses keputusan mabasiswa dalam memilih
suatu perguruan tinggi dipengaruhi pula oleh cit-
ra, kepuasan, Perguruan Tinggi (PT) itu sendi-
ri. Jika mahasiswa puas dengan layanan yang
diberikan oleh swatu perguruan tinggi, maka
mahasiswa tersebut akan loyal terhadap ke-
beradaannya antara lain berupa merekomendasi-
kan perguruan tinggi yang bersangkutan kepada
adik-adik angkatan di sekolah lanjutan atas saat
mereka masih di suatu sekolah lanjutan tersebut.

Dengan tingkat persaingan yang ketat,
penelitian tentang loyalitas mahasiswa tersebut
merupakan suatu tindakan yang sangat urgen.
Upaya penelitian ini diharapkan akan mem-
berikan masukan yang berarti bagi penyusunan
strategi oleh para pengelola Perguruan Tinggi di
DKI Jakarta di masa yang akan datang,

KAJIAN LITERATUR

Loyalitas Mahasiswa, Citra Perguruan Ting-
gi, dan Citra Program Studi

Lam et al. (2004) menyatakan bahwa
loyalitas konsumen adalah komitmen yang
mendalam untuk membeli lagi produk dan jasa
yang dipilihnya secara konsisten di masa yang
akan datang. Lam et al. (2004} juga menyatakan
bahwa loyalitas konsumen dapat ditinjau seba-
gai konsep yang mengandung tiga unsur sikap
(kognitif, afektif, dan konatif) serta unsur per-
ilaku (mengulangi kembali atau konsumen tetap
bertahan).

Paralel dengan konsep loyalitas kon-
sumen, loyalitas mahasiswa juga mengandung
unsur sikap dan unsur perilaku (Henning-Thurau
et al. 2001). Unsur sikap terdiri atas: kognitif,

afektif, dan konatif; sedangkan unsur perilaku
dapat dikaitkan pada keputusan mahasiswa
tersebut pada pilihan perguruan tinggi yang ber-
sangkutan. Loyalitas mahasiswa dapat dikaitkan
baik pada saat calon mahasiswa mau melamar
memasuki suatu perguruan tinggi maupun saat
mahasiswa telah menyelesaikan pendidikan for-
malnya di suatu pergurnan tinggi.

Chun (2005) berpendapat bahwa citra
(identitas, reputasi, dan lain-lain) dapat ditin-
jau dari beberapa sudut pandang. Citra korporat
mengacu pada persepsi pemangku kepentingan
(stakeholders) eksternal dalam suatu organisa-
si, sedangkan identitas korporat mengacu pada
persepsi pernangku kepentingan internal dalam
suatu organisasi. Citra korporat dibentuk oleh
berbagai kelompok pemangku kepentingan ek-
sternal dan dapat didefinisikan sebagai “rang-
kuman dari kesan atau persepsi dari suatu pe-
rusahaan”. Dengan demikian, reputasi korporat
dapat dimaknai sebagai persepsi keseluruhan
dari suatu perusahaan, hal mana menurut Mac-
Millan et al. (2005) merupakan asal dari hara-
pan setiap individu ketika akan membeli suatu
produk atau menggunakan jasa suatu perusahan.
Reputasi korporat dibentuk saat perusahaan ber-
interaksi dengan para pemangku kepentingan.

Berbagai sisi tersebut akan memben-
tuk citra tentang ragam entitas seperti: produk,
merek, dan organisasi. Sebagai akibatnya, maha-
siswa mungkin akan membentuk citra baik ten-
tang perguruan tingpi sebagai organisasi mau-
pun tentang program studi. Loyalitas menurut
MacMillan (2005) dianggap berpengaruh secara
positif citra yang dipersepsikan. Jadi, baik citra
perguruan tinggi maupun citra program studi da-
pat dianggap memiliki citra positif bagi loyalitas
mahasiswa.

Berdasarkan dari  penelitian-penelitian
tersebut dibentuk hipotesis sebagai berikut:

H1 : persepsi mahasiswa tentang citra pro-
gram studi berpengaruh positif terhadap
persepsi mahasiswa tentang citra pergu-
ruan tinggi.

H2 : persepsi mshasiswa fentang citra pergu-
ruan tinggi berpengaruh positif terhadap
loyalitas mahasiswa.

Kepuasan Mahasiswa
Chan et al. (2003) berpendapat bahwa loy-
alitas konsumen seringkali dipersepsikan seba-
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gai konsekuensi utama dari kepuasan konsumen.

Karena mahasiswa merupakan gambaran dari

konsumen, maka kepuasan mahasiswa secara

positif berkaitan dengan loyalitas mahasiswa.

Kepuasan konsumen sebenarnya bukan
hanya berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen, melainkan juga berpengaruh positif
terhadap citra perusahaan, reputasi perusahaan
dan reputasi merek. Citra korporat harus dimod-
elkan sebagai suatu hasil daripada sebagai pen-
dorong kepuasan. Efek dari kepuasan pada citra
korporat mencerminkan baik derajat konsumen
membeli dan pengalaman mengonsumsi menin-
gkatkan citra korporat penyedia jasa dan produk
serta konsistensi pengalaman konsumen sepan-
jang waktu. Jadi kepuasan mahasiswa adiasum-
sikan memiliki pengaruh positif terhadap citra
mahasiswa terhadap perguruan tinggi dan ter-
hadap program studi tertentu. Berdasarkan pen-
dapat para pakar tersebut, dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:

H3 : kepuasan mahasiswa berpengaruh positif
terhadap persepsi mahasiswa tentang cit-
ra program studi.

H4 : kepuasan mahasiswa berpengaruh positif
terhadap persepsi mahasiswa tentang cit-
ra perguruan tinggi.

HS5 : kepuasan mahasiswa berpengaruh positif
terhadap persepsi mahasiswa tentang loy-
alitas mahasiswa

Keluhan Mahasiswa

Ketidakpuasan konsumen berpotensi me-
munculkan keluhan, Dalam penelitian ini, per-
ilaku mengeluh berupa pelampiasan frustrasi
dan berusaha mencari ganti rugi (Lu et al. 2012).
Pelampiasan sebenarnya dapat membantu kon-
sumen meredakan emosi negatif. Tanggapan
verbal (seperti mengeluh kepada petugas Tata
Usaha) dan tanggapan pribadi (seperti menge-
luh kepada keluarga dan teman-teman) meru-
pakan dua cara mengeluh yang umum dipa-
kai. Semakin puas konsumen, berarti semakin
berkurang keluhan konsumen atas produk yang
mereka beli. Demikian pula, semakin rendah ke-
luhan konsumen karena mercka semakin puas,
berarti pula loyalitas konsumen terhadap produk
yang dibelinya akan semakin meningkat. Seba-
liknya semakin tinggi keluhan konsumen karena
semakin tidak puas komsumen mengakibatkan
semakin rendah loyalitas konsumen terhadap

produk yang dia beli. Berdasarkan alasan-alasan

tersebut, maka hipotesis penelitian ini :

H6 : Kepuasan Mahasiswa  berpengaruh
negatif terhadap Keluhan Mahasiswa

H7 : Keluhan Mahasiswa berpengaruh negatif
terhadap Loyalitas Mahasiswa

METODE PENELITIAN

Replikasi dan Metoda Analisis

Penelitian ini akan dirancang dengan
menggunakan metode survey. Kuesioner disu-
sun guna menjaring pendapat konsumen (= ma-
hasiswa). Indikator dari survey direplikasi dan
dimodifikasi dari penelitian Helgesen dan Nes-
set (2007), dan Lu et al. (2012). Subyek peneli-
tian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
mahasiswa di berbagai perguruan tinggi di ling-
kungan Kopertis Wilayah III provinsi DKI Ja-
karta selama periode pengamatan. Data peneli-
tian dianalisis dengan menggunakan Structural
Equation Modeling (SEM), karena penelitian ini
berusaha mengungkap hubungan kausal antar
variabel laten penelitian secara simultan. Berikut
model penelitian vang diusulkan, -

Citra
Per?uruan
Tinggi

Loyalitas
Mahasiswa

Keluhan
Mahasiswa

Gambar 1. Model penelitian yang diusulkan

Operasionalisasi Variabel Laten
Model penelitian ini memiliki lima vari-
abel laten. Masing-masing variabel laten akan
diuji hubungannya. Masing-masing variabel
laten akan diukur berdasarkan variabel teramati
(indikator) sebagai berikut:
Citra Program Studi (Chen & Tseng 2010)
a. Program studi tempat saya kuliah ini memi-
liki reputasi yang bagus
b. Program studi tempat saya kuliah ini meru-
pakan simbol status sosial bagi saya
¢. Program studi tempat saya kuliah ini dire-
komandasikan oleh orang-orang terkenal
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Kepuasan Mahasiswa (Bayol et al. 2000):
a. Perguruan tinggi tempat saya kuliah saat ini
telah memenuhi harapan saya
Dibandingkan dengan perguruan tinggi yang
ideal, perguruan tinggi tempat saya kulizh
ini telah memenuhi harapan saya
c. Secara keseluruhan, saya puas dengan per-
guruan tinggi pilihan saya ini

Loyalitas Mahasiswa (Helgesen dan Nes-
set 2007):

Citra Pergurnan Tinggi (Chen & Tseng
2010):

a. Perguruan tinggi tempat saya kuliah ini me-
miliki reputasi yang bagus
b. Perguruan finggi tempat saya kuliah ini mer-

upakan simbol status sosial bagi saya
c. Perguruan tinggi tempat saya kuliah ini di-
rokemandasikan oleh orang-orang terkenal

Dengan demikian, model penelitian ini

a. Besar kemungkinannya saya merekomen- akan memiliki 15 indikator (variabel teramati).
dasikan perguruan tinggi saya ini ke teman- Masing-masing indikator akan diukur dengan
teman . ) ~ skala likert basis 6. Penggunaaan basis 6 poin

b. Besar kemgng}qnanny'a Bayd ku‘hah lagi i jnj dilakukan guna menghindari jawaban “cari
perguruan Flngg1 saya ini seandainya pergu-  apian” dari responden.
ruan tinggl saya ini menawarkan program
studi baru

c. Besar kemungkinannya saya melanjutkan .
studi lanjutan (MM) di perguruan tinggi ini  BASIL DAN PEMBAHASAN

Keluhan Mahasiswa (Bougie et al. 2003); Model penelitian ini memiliki lima variabel

a. Seandainya terjadi masalah, saya mengeluh laten. Masing-masing variabel laten akan diuji
ke ketua jurusan tentang mutu layanan hubungannya. Kuesioner disebarkan ' kepada

b. Seandainya terjadi masalah, saya menan- sampel penelitian, yaitu 512 mahasiswa peng-
yakan ke ketua jurusan guna memecahkan guna jasa pendidikan tinggi setingkat universi-
masalal} o tas atau sekolah tinggi di lingkungan kopertis

[ Seandaln.ya terjadi masalah, saya mengeluh wilayah III, provinsi DK1 Jakarta.
ke ketua jurusan tentang perlakuan terhadap
saya
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Hasil uji model pengukuran structural
tidak signifikan atau lemah. Hal ini dapat dilihat
dari besaran probability scharusnya tidak signifi-
kan (idealnya probability > 0,05), namun dalam
gambar 2 tersebut diperoleh hasil yang signifi-

Constraints 0

kan (probability < 0,05). Berdasarkan temuan ini
maka dari segi signifikansi statistik, maka model
struktural ini lemah hasilnya untuk mengambil
kesimpulan. Uji signifikansi berdasarkan chi-
square memiliki kelemzhan apabila data semak-
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in banyak, maka hasil menjadi sensitif. Untuk
itu, diperlukan uji RMSEA untuk mengimbangi
hasil chi-square. Berdasarkan RMSEA diper-
oleh hasil sebesar 0,111. Hasil ini berarti jauh
diatas batas maksimal yang diizinkan menurut
metode pengukuran struktural yaitu maksimal
0,08. Sekali lagi, berdasarkan RMSEA, dapat di-
simpulkan bahwa model struktural ini memiliki
kelemahan karena tidak lolos berdasarkan model
pengukuran struktural.

Berdasarkan hasil perhitungan di gambar
2, diperoleh hasil variabel keluhan tidak signifi-
kan mempengaruhi loyalitas mahasiswa.

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI

Berdasarkan analisa dan pembahasan,
diperoleh kesimpulan bahwa data responden
tidak menjamin output menjadi valid. Ada
dugaan perlu dikaji kembali butir-butir pertan-
yaan lebih disederhanakan sehingga memper-
oleh hasil yang mudah dimengerti para pem-
baca/ calon responden.
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