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Mereka menekankan adanya interdisipliner dan
multi-perspektif dari konsep-konsep manajemen atau
mutu layanan serta koordinasi semua elemen sistem
layanan untuk menghasilkan layanan prima (Fisk, et
al., 1995; Gummeson, 1994; Heskett, 1995; Johnston,
1994, Lovelock, 1994; Moorman dan Rust, 1999;
Schneider, 1994; dan Van Looy, et al., 1998, semua
dalam Dean, 2004). Secara spesifik, para peneliti telah
menyarankan perlunya meningkatkan partisipasi
pelanggan dan karyawan/manajer ketika mengeva-
luasi efektivitas organisasi jasa (Pugh, et al., 2002,
Schneider, et al., 2005) dan menilai mutu layanan agar
dinamika antara organisasi dan pelanggan dapat
ditangkap dengan baik.

Selain itu, mutu layanan telah diasumsikan men-
jadi faktor pengintegrasi dari perspektif-perspektif di
atas (Dean, 2004), sehingga mutu layanan dijadikan
sebagai penghubung esensial antara apa yang ”dilaku-
kan” organisasi (melalui manajer/karyawan) dan
”level” kepuasan pelanggan yang dihubungkan
dengan tingkat kehadiran dan interaksi pelanggan
terhadap organisasi.

Kepuasan pelanggan menjadi variabel sentral
dalam pemikiran (Schneider, et al., 2005): peneliti
pemasaran (Lovelock dan Wirtz, 2004 dalam Dean,

2004) dan manajemen operasional (Chase, et al.,
1998) dan praktisi, akan tetapi belum menjadi variabel
sentral bagi peneliti organisasional (Schneider dan
White, 2004).

Interaksi antara pelanggan dan karyawan telah
digunakan sebagai dasar hipotesis bahwa pengalaman
karyawan dalam dunia kerjanya berkorelasi dengan
pengalaman yang mereka berikan kepada pelanggan,
dan selanjutnya, pengalaman pelanggan dapat diterje-
mahkan dalam kepuasan pelanggan (Oliver, 1997
dalam Schneider, et al., 2005). Hipotesis ini mendapat
dukungan dari sejumlah studi dalam berbagai
organisasi jasa yang berbeda, termasuk (Schneider,
et al., 2005): perbankan (Johnson, 1996; Schneider,
et al., 1998), toko ritel (Wiley, 1991) dan perusahaan
asuransi (Schneider, et al., 1996).

Untuk mengevaluasi interaksi tersebut diperlukan
suatu linkage research didasarkan pada rantai kon-
septual yang menghubungkan organisasi dan karya-
wan dengan pelanggan dan profit. Dalam prakteknya
linkage research mengandalkan data dari pelanggan
dan karyawan/manajer, serta memandang mereka
sebagai ahli atas berbagai subjek permasalahan dalam
penyampaian layanan. Aplikasi linkage research
diarahkan pada pertanyaan ”apa yang dapat kita ubah

Catatan: hubungan dengan dua panah arah menunjukkan efek resiprokal yang mungkin.

Gambar 2. Ringkasan hubungan variabel organisasi dan variabel pelanggan yang ditunjukkan oleh data empiris
(Sumber: Dean, 2004)
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dalam organisasi – misal: struktur internal, staffing,
proses, sistem penghargaan, dll. – yang akan
menimbulkan dampak positif pada mutu layanan atau
kepuasan yang dirasakan pelanggan. Secara ringkas,
Gambar 2 menunjukkan keterkaitan antara variabel-
variabel organisasi dan variabel-variabel pelanggan.

Berdasarkan beberapa argumen di atas, studi ini
diarahkan pada pendekatan manajemen layanan yang
lebih holistik (linkage research) dengan menghu-
bungkan antara variabel organisasi dan pelanggan
(Schneider dan Bowen, 1985, Hartline dan Ferrell,
1996; Schneider, et al., 1998 dan 2005) serta meng-
ikuti arahan hasil penelitian sebelumnya untuk meng-
hubungkan kedua variabel tersebut (Pugh, et al., 2002;
Dean, 2004; Henri, 2004; Schneider, et al., 2005).

Pendekatan ini digunakan untuk menganalisis
hubungan antara efektivitas organisasional yang ber-
fokus pada mutu, mutu layanan, kepuasan pelanggan,
citra institusional dan reputasi institusional serta
perilaku-perilaku spesifik tertentu di perguruan tinggi
dan bukan mengevaluasi dimensi-dimensi umum di
mana Zeithaml, et al. (1996) telah menemukan bahwa
sebagian besar riset pemasaran mengoperasionalisasi
niatan perilaku dalam bentuk unidimensional, bukan
memotret tipe perilaku spesifik. Lalu, terkait dengan
keunikan layanan pendidikan tinggi dan kepentingan
eksplorasi atas hubungan di antara konstruk-konstruk
dalam studi, maka studi ini akan dilakukan pada satu
industri saja, bukan lintas industri (across industry).

Tujuan-tujuan yang ingin dicapai dengan dilaku-
kannya studi adalah 1) menghasilkan suatu model hu-
bungan organisasional-pelanggan di lembaga pendi-
dikan tinggi; 2) menganalisis sejumlah ukuran kinerja
internal struktur dan proses organisasi yang mencer-
minkan ukuran efektivitas organisasi perguruan tinggi
dan mengkaji korelasinya dengan variabel-variabel
pelanggan berdasarkan kebutuhan pendekatan holistik
dalam manajemen layanan; 3) mengukur secara em-
piris dampak efektivitas organisasi perguruan tinggi
yang berfokus mutu terhadap mutu layanan, citra
institusional dan reputasi institusional; 4) mengukur
secara empiris pengaruh timbal balik (resiprokal) anta-
ra mutu layanan dan kepuasan pelanggan dan selanjut-
nya mengevaluasi efek kepuasan pelanggan terhadap
retensi pelanggan; 5) mengevaluasi dampak citra
instritusional dan reputasi institusional terhadap retensi
pelanggan di perguruan tinggi; dan 6) menginvestigasi

peran dan efek mediasi mutu layanan sebagai faktor
pengintegrasi hubungan antara variabel organisasional
dan variabel pelanggan yang dapat memberikan
manfaat teoritis.

METODE
Studi ini menggunakan metoda survei dan menja-

lankan langkah-langkah a.l.:
• Jenis penelitian dan teknik sampel: penelitian

eksplanatori dan teknik sampelnya proportional
stratified random sampling.

• Populasi dan lokasi penelitian: seluruh program
studi pada perguruan tinggi di Jateng dan DIY
yang memenuhi kriteria.

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

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

Efektivitas Organisasi. Efektivitas organisasi
diukur melalui 6 dimensi yang terdiri dari 28 item skala
tipe Likert 7 poin (Cameron, 1978), antara lain.
• Kepuasan pendidikan mahasiswa (item 1-4 ).
• Pengembangan akademik mahasiswa (item 5–

9).
• Kepuasan Kerja Dosen (item 10-12).
• Pengembangan profesi dan mutu dosen (item 13–

17).
• Keterbukaan sistem dan interaksi komunitas

(item 18–22).
• Kesehatan organisasional (item 23–28).
• Mutu Layanan. Mutu layanan diukur melalui

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

• Kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
diukur melalui dua dimensi yang terdiri dari 10
item skala tipe Likert 7 poin (Marzo-Navaro, et
al., 2005) antara lain: staf pengajaran (item 24–
29) dan pengorganisaian (item 30–33).
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• Retensi Pelanggan. Retensi pelanggan diukur 5
item skala tipe Likert 7 poin (Zeithaml, et al.,
1996), yaitu item 34–38.

• Citra Institusional. Citra institusional diukur 3 item
skala tipe Likert 7 poin (Nguyen dan leBlanc,
2001), yaitu item 39–41.

• Reputasi Institusional. Reputasi organisasional
diukur 3 item skala tipe Likert 7 poin (Nguyen
dan leBlanc, 2001), yaitu item 42–44.

Metode Analisis Data
Studi ini menggunakan sejumlah alat analisis

untuk membantu memberi gambaran yang baik atas
hasil-hasil studi antara lain: a. Importance-Perfor-
mance Analysis, b. Angka Indeks, c. Nonresponse
Bias, d. Common Method Bias, e. Pendekatan
Analisis Data, e. Agregasi data, f. Uji validitas, g.
Uji reliabilitas konstruk dan variance-extracted, serta
h. Pemenuhan asumsi-asumsi SEM: 1. Uji outli-
ers, 2. Uji normalitas, dan 3. Uji multikolinieritas
dan singularitas.

Pendekatan Structural Equation Model
Pendekatan yang akan digunakan untuk menguji

model yang diajukan pada gambar 3 adalah two-step
model-building approach dengan metode estimasi
maximum likelihood (Anderson & Gerbing, 1988;
Purwanto, 2002).

Analisis model struktural
Metode estimasi maximum likelihood (ML)

digunakan untuk menganalisis model struktural yang
diajukan. Ukuran yang digunakan untuk melihat kese-
suaian model adalah indeks goodness-of-fit (Hair et
al., 1998) seperti terlihat pada Tabel 3.
• Uji Mediasi. Uji signifikansi efek mediasi dilaku-

kan teknik SEM yang meggunakan pendekatan
simultan, terutama ketika efek penuh mediasi
dihipotesiskan (Schneider, et al., 2005).

• Uji hipotesis. Untuk menguji seluruh hipotesis
yang diajukan, maka akan dilakukan pengujian
keseluruhan hubungan variabel dengan menggu-
nakan analisis structural equation model
(SEM). Caranya adalah dengan membandingkan

Gambar 4. Model Persamaan Struktural yang Diajukan dalam notasi LISREL

Keterangan:
EO : Efektivitas Organisasi (1)
ML : Mutu Layanan (h1)
KP : Kepuasan Pelanggan (h2)
CI : Citra Institusional (h3)
RI : Reputasi Institusional (h4)
RP : Retensi Pelanggan (h5)
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Ghozali, 2005). Hasil validitas konvergen dan validitas
diskriminan juga menunjukkan hasil yang baik

Hasil Uji Reliabilitas Konstruk dan Variance-
Extracted. Seluruh variabel mempunyai skor con-
struct reliability>0.70. Hasil-hasil ini menunjukkan
bahwa setiap konstruk telah memenuhi persyaratan
reliabilitas (Hair, et al., 1998; Nunally & Bernstein,
1994, dalam Ferdinand, 2006). Sedangkan, hasil-hasil
variance-extracted menunjukkan nilai >0.5, artinya
hanya antara 50%–75% varians diantara indikator-
indikator pengukuran dapat menjelaskan setiap
konstruknya. Tetapi, terdapat salah satu nilai vari-
ance-extracted yang <0.5, yaitu pada variabel
PPKAM, dan tidak menghalangi untuk dilakukan
analisis berikutnya.

Pemenuhan Asumsi-Asumsi SEM. Seluruh hasil
atas uji asumsi-asumsi SEM (outlier univariat dan
multivariat, multikolinieritas dan singularitas, normali-
tas) menunjukkan hasil yang baik dan data dapat
digunakan untuk analisis selanjutnya.

Model Struktural Penelitian. Pendekatan two-
step model-building approach to SEM dengan com-
posite indicator akan digunakan (Liang, et al., 1990;
Howell, 1987). Hasil-hasil goodness of fit pada Tabel
6 dan 7 menunjukkan bahwa tidak semua kriteria yang
digunakan memiliki nilai yang baik, bahkan beberapa
di antaranya memiliki besaran tanda dan ukuran yang
tidak benar (offending estimate) dan tidak konsisten
dengan teori yang mendasari. Hal ini dapat terjadi
karena matrik input tidak cukup memberikan informasi
(Ghozali, 2005). Selain itu, nilai-nilai probabilitas, GFI,
AGFI, NFI dan RMSEA menunjukkan hasil yang
marginal/kurang baik dan beberapa nilai CR dalam
Tabel 8 yang tidak signifikan, bahkan dua di antaranya
bernilai negatif, sehingga tidak konsisten dengan teori
yang mendasarinya.

Pengujian model ini menghasilkan konfirmasi
yang belum baik (bisa dikatakan unidentified) atas
faktor-faktor penelitian dan hubungan-hubungan
kausalitas antar faktor. Output juga menunjukkan
bahwa hasil perhitungan atas model komposit yang
diajukan menunjukkan hasil minimum tercapai, tetapi
solusi tidak dapat diterima karena data yang digunakan
terlalu kecil atau karena sejumlah variabel eksogen
memiliki suatu hasil matriks kovarians yang tidak positif
(Joreskog dan Sorbom, 1984). Selain itu, indeks stabili-
tas menunjukkan angka 1725.147 yang berarti bahwa

model tidak stabil. Ketidakstabilan ini dapat terjadi
karena ukuran sampel yang digunakan kecil. Sistem
yang tidak stabil dapat menyebabkan problem inter-
pretasi dan menghasilkan solusi-solusi yang tidak dapat
diterima (Fox, 1980; Bentler dan Freeman, 1983;
keduanya dalam Arbuckle dan Wothke, 1999).

Oleh karena itu, kesulitan teknis ini diatasi dengan
cara melakukan pemecahan model penelitian menjadi
dua model (model ML-KP dan model KP-ML)
dengan mendasarkan pada: 1) aspek bahwa mutu
layanan dan kepuasan dapat dirasakan dalam satu
episode dan satu tingkat hubungan (Storbacka, et al.,
1994); 2) masalah overlap konseptual dan empiris
antara kedua konsep tersebut yang telah menimbulkan
perdebatan di antara para peneliti mutu layanan
(Parasuraman et al., 1994; Cronin dan Taylor, 1992),
serta 3) adanya konsensus di antara praktisi dan
akademisi bahwa kepuasan pelanggan dan mutu
layanan adalah persyaratan tumbuhnya loyalitas
(Gremler dan Brown, 1997 dalam Kandampully dan
Suhartanto, 2000; Cronin dan Taylor, 1992).

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

Hasil ini mendukung pernyataan bahwa mutu
layanan dan kepuasan dapat dirasakan dalam satu
episode dan satu tingkat hubungan (Storbacka, et al.,
1994) dan dapat memberi bukti positif atas masalah
overlap konseptual dan empiris antara kedua konsep
tersebut yang telah memunculkan perdebatan di antara
para peneliti (Storbacka, et al., 1994; Parasuraman,

(Sumber: Data primer diolah (2008))

Tabel 5. Nilai Unidimensionalitas setiap Variabel
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membuat peran mediasi mutu layanan sebagai faktor
pengintegrasi atau penghubung esensial antara apa
yang ”dilakukan” organisasi (melalui manajer/karya-
wan) dan level kepuasan pelanggan tidak dapat terwu-
jud dengan baik walaupun hasil statistik menunjukkan
bahwa mutu layanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

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

H1, H2, H3a dan H3b tidak didukung oleh data
sampel. Artinya, terdapat bukti bahwa proses sensori
(tentang ide-ide, perasaan dan pengalaman hubungan
antara pelanggan dan perusahaan) yang kemudian
terbentuk dalam suatu gambaran mental di benak
pelanggan belum terwujud dengan baik. Hasil ini
memberi bukti bahwa organisasi perguruan tinggi
belum mampu memenuhi berbagai permintaan dan
harapan-harapan dari para stakeholder, terutama
pelanggan utama layanan pendidikannya (Wartick,
1992 dalam Nguyen dan LeBlanc, 2001).

Mutu layanan dan kepuasan pelanggan yang baik
akan dapat dicapai bila organisasinya efektif (Gilbert
dan Parhizgary, 2000). Keadaan ini tidak dapat
diwujudkan dengan baik melalui mutu layanan yang
diberikan. Efektivitas organisasi belum mampu secara
positif mendorong mutu layanan dan kepuasan pe-
langgan yang ”sebenarnya” dirasakan oleh pelanggan
organisasi. Dengan demikian, organisasi belum mampu
menjamin bahwa indikator-indikator struktur serta
proses internal organisasi dapat dijalankan dan diguna-
kan sebagai ukuran-ukuran keefektifan organisasi
(Gilbert dan Parhizgary, 2000; Parhizgary dan Gilbert
2004) berdasarkan domain keefektivan yang dimiliki
organisasi (Cameron, 1981 dan 1986b).

Gambar 6. Model Hasil Penelitian (Model KP-ML)
(): (standardized estimate regression, SE)
***: signifikan untuk α= 1%

Tabel 10. Standardized Total Effect – Estimates Model
ML-KP

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

Tabel 11. Standardized Total Effect–Estimates Model
 KP-ML

(Sumber: Data primer diolah, 2008; *: signifikan; **: tidak
signifikan)
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Keadaan ini memberi indikasi bahwa organisasi
perguruan tinggi belum mampu menjalankan aspek
internal service profit chain (SPC) dengan baik. SPC
menekankan perlunya mutu layanan internal
dihubungkan dengan kepuasan karyawan serta nilai
pelanggan (customer value) dan konsekuensinya bagi
kepuasan pelanggan, loyalitas dan profit (Hesket, et
al., 1994 dan 1997 dalam Dean 2004; Gustafsson, et
al., 2003).

Di sisi lain, terdapat banyak kriteria keefektivan/
kesuksesan yang mungkin dioperasionalisasi secara
simultan oleh progam studi. Pencapaian kesuksesan
dalam satu bagian mungkin dapat menghambat kesuk-
sesan di bagian lain organisasi perguruan tinggi. Con-
tohnya, trade-off antara pengajaran, riset, pengem-
bangan fakultas, pelatihan, dan layanan komunitas
yang prima dalam pendidikan tinggi atau universitas.

Peran mediasi mutu layanan
Peran mediasi mutu layanan belum dapat ditun-

jukkan karena kepuasan konsumen melalui mutu
layanan prima belum menjadi ukuran vital kinerja PT
Selain itu, PT belum memiliki kebutuhan yang kritis
untuk mampu mengukur dan mengevaluasi mutu
layanan yang diberikan. Akan tetapi, mutu layanan
bukan sesuatu yang dapat dikerjakan dengan baik oleh
setiap orang dan, faktanya, mutu adalah tanggung
jawab setiap anggota organisasi dan diwujudkan
melalui kerjasama tim.

Hubungan antara Mutu Layanan, Kepuasan
Pelanggan, dan Retensi Pelanggan

Hipotesis H4a, H4b, H5a dan H5b didukung
oleh data sampel menunjukkan bahwa persepsi mutu
oleh pelanggan merupakan fungsi adanya ”fakta mutu
dan persepsi mutu” sehingga keduanya menjadi isu
sikap dan keyakinan yang berkaitan dengan kesadaran
(awareness) dan pengakuan (recognition), kepuasan
pelanggan serta perilaku konsumen (Andreassen dan
Lindestad, 1998). Dalam konteks jasa, proses pe-
nyampaian layanan melibatkan penyedia dan pembeli
jasa. Interaksi keduanya akan menentukan persepsi
mutu, kepuasan pelanggan serta perilaku pelanggan,
selanjutnya atas interaksi yang terjadi.

Literatur manajemen menunjukkan bahwa mutu
internal organisasi dapat meningkatkan produktivitas

dan menurunkan biaya-biaya internal, sehingga me-
ningkatkan profitabilitas secara tidak langsung.
Penyesuaian suatu produk atau jasa yang melampui
kebutuhan-kebutuhan pelanggan akan meningkatkan
kepuasan pelanggan, dan selanjutnya, memengaruhi
retensi pelanggan dan peningkatan hasil bisnis
(Gustafsson, et al., 2003). Pernyataan ini memper-
kuat pendapat bahwa organisasi yang efektif mensya-
ratkan adanya struktur dan proses internal yang baik
agar dapat menunjukkan mutu layanan yang terpeli-
hara bagi pelanggan eksternal dari waktu ke waktu.

Walaupun peningkatan efektivitas organisasi
perguruan tinggi belum mampu meningkatkan mutu
layanan yang ada atau pun kepuasan pelanggan, hasil
analisis menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas
dengan hubungan yang ada. Sebenarnya, bila pelang-
gan tidak puas maka pelanggan akan kecewa dan
hubungan akan berakhir. Namun, hal ini tidak terjadi
dalam layanan pendidikan tinggi karena secara umum
terdapat barriers to switch dan pelanggan memiliki
zona toleransi (Zeithaml, et al., 1993, dalam
Storbacka, et al., 1994).

Dalam pendidikan tinggi, pelanggan umumnya
tetap loyal karena biaya perpindahan yang tinggi di
mana membangun hubungan yang baru merepresen-
tasikan sejumlah rangkaian investasi upaya, waktu,
dan uang yang menghasilkan hambatan kuat bagi
tindakan pelanggan ketika tidak puas atas interaksi
yang berbeda selama berhubungan dengan organisasi
(Gronhaug dan Gilly, 1991 dalam Storbacka, et al.,
1994). Dengan demikian, untuk membangun hubungan
(jangka panjang) yang kuat, perguruan tinggi harus ”
mampu” memberikan jaminan bahwa pelanggan
utamanya sangat puas (highly satisfied) dengan
proses pendidikan yang diberikannya.

Nilai Penting Kepuasan Pelanggan bagi Efek-
tivitas Organisasi

Secara umum, para peneliti telah menjadikan
mutu layanan sebagai cerminan efektivitas organisasi
yang dapat berdampak pada kepuasan pelanggan.
Bahkan, suatu argumen kuat menunjukkan bahwa
kepuasan sebagai aspek kunci kelangsungan hidup
organisasi dan mungkin merepresentasikan darah
kehidupan dalam organisasi (Nicholls, et al., 1998)
dan pengukuran kepuasan pelanggan telah mengalami
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Kedua, Penelitian mendatang sebaiknya mem-
pertimbangkan jumlah data yang ideal. Peneliti meya-
kini bahwa ketidakstabilan atas efek resiprositas
antara mutu layanan dan kepuasan pelanggan akan
teratasi jika jumlah data dapat ditingkatkan hingga
jumlahnya ideal atau dengan variable-to-sample size
ratio yang dapat diterima.

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

Manajerial
Berikut ini adalah sejumlah implikasi manajerial

yang harus diperhatikan, a.l.:
• Perguruan tinggi harus mau memperhatikan

pasar pendidikan tinggi agar menyampaikan
pendidikan bermutu yang memiliki nilai tambah

• Memperhatikan dan mengelola kepuasan
mahasiswa melalui pengembangan model retensi
bagi kelangsungan hidup organisasi

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

• Menggunakan pendekatan TQM untuk
perbaikan efektivitas organisasi

• Melakukan pengembangan SDM untuk mutu
tinggi dalam layanan pendidikan tinggi

• Memperbaiki strategi untuk mutu pengajaran dan
pembelajaran

• Mengelola tantangan penjaminan pendidikan
tinggi seoptimal mungkin

• Mengelola perubahan paradigma manajemen
yang berimplikasi bagi lembaga pendidikan
(tinggi)
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