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Abstract: Today s organizations, included university, ave challenged to deliver quality to their customers.
New paradigms in higher education development for the Indonesian should be implemented because ser-
vice quality and customer satisfaction could be accomplished if the organizations were effective. Organiza-
tional effectiveness has become an importance issue lately and it has center on explanations of what makes
some firms excellent, of high quality, productive, efficient, healthy, or possessing vitality — all proxies for the
concept of organizational effectiveness as used in the organizational sciences literature. University has
shown ambiguities for its effectiveness, such as: universilies are characterized by an absence of measurable
goals, little connection between acquired resources and products and ability to give fair treatment to their
all constituents. The study aimed to evaluate the university effectiveness and correlate 1o its organizational
outcomes that reflect its service effectiveness (e.g.: service quality, cusiomer satisfuction, institutional im-
age and reputation, customer retention) and to analyze mediating role of service quality in order to gain
theoretical benefits. The study emploved survey method and used proportional straiified random sampling
as sampling technique. The study was a linkage research in the area of higher education which required
emplayee/manager and customer participation to evaluate service organization effectiveness and service
quality because service attributes uniqueness has brought the physical, organizational and psychological
closeness of employees and customers. The study s results were effectiveness measures and good confirma-
tion in its correlation to customer’s variables based on holistic approach in service management, the
organizational effectiveness isn'’t increase institutional image, institutional reputation, service quality or
customer satisfaction; in the proposed model the role and mediation effect of service quality as integration
Jactor between organization and customer aven't supported; the service quality of higher education in-
creases customer satisfaction, and in the KP-ML model it increases customer retention; the customer
satisfaction increases service qualily of higher education; and in the ML-KP model, it increases customer
retention; the institutional image increases customer retention; the institutional reputation increased
customer retention; and the total effect of organizational effectiveness did not fairly increased customer
refention.

Keywords: linkage research, structural equation model, survey, organizational effectiveness, service qual-
ity, customer salisfaction, institutional image, mstitutional reputation, customer rvelention, and higher
education.

Dalam era yang makin kompetitif saat ini, berbagai
organisasi termasuk perguruan tinggi telah banyak
dituntut untuk memperhatikan mutu (produk atau
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layanan) bagi pelanggannya. Para pimpinan puncak
dan manajer ditantang untuk menciptakan dan meme-
lihara sistem dan kontrol untuk menjamin bahwa
strategi yang berfokus pada mutu terus diimplementa-
sikan dan dikembangkan (Gilbert dan Parhizgary,
2000; Parhizgary dan Gilbert, 2004). Oleh karena itu,
mutu layanan dan kepuasan pelanggan yang baik akan
dapat dicapai bila organisasinya efektif. Efektivitas
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organisas merupakan int dan investigas struldur,
proses dan cidpedt organisas dan menjadi tema sentral
dalam semua analisis organisasional (Goodman dan
Penning, 1977 dalarn Cuinn dan Robrbaugh, 1983).

Kompleksitas dan persangan lingkungan bisnis
yvang malan kuattelah "memaksa” orgamsas untuk
menin gkatkan efektivitasnya dengan cara memiliki
strubdr dan proses internal organizast vang terfokus
padamuty, tertnasul mendulung kualitas dankinena
karvawan lind depan karena mereka menjadi wung
tombak organisast vang dapat membangun, atau
sehaliknya, merusak citra dan reputast orgamsas
tethadap pelanggannya (Cilhett dan Pathizgary, 20007
Crganizast perhi menjamin hahwaindiator-indiloato
strukctur sertaproses internal organisast dapat dijalan-
lean dan digunalcan seb agan uburan-ulouran keefeldifan
organisas (Gilbert dan Parlizgary, 2000, Parhuzgary
dan Cilbert 2004) dengan memperhatikan domain
keefeltivitasan (dalam arti: wilayah altivitas dan
pengetahuan) organisast (Cameron, 1981 dan 1986h).

Terkait dengan perguruan ting g, terdapat feno-
mena amhiguitas tentang hal-hal vang dapat menun -
jukkan keefektivitasan pergurian tinggi, yaity
learalcteristile untwersitas Universitas sennglali dicin-
lean oleh ketiadaan sasaran-sasaran terulour, rendahnya
keterlcaitan antara sumberdaya vang dibutuhkan dan
produkt organisast, dan kemampuanuntuk memperla-
kukan hal yvang sama bagi semua konstituen
(Cameron, 1981, 1986h), tetapi juga karena adanya
tradis untuk resisten (haca alergt) dengan penilaian
efeldivitas (Harvey dan Langley, 19957

Eritik utamayang sening dial amatlan pada per-
gurian tinggifinstitut adal ah tedalu menek ankan pada
memorizas 18 kiliah danpad a membanty mahasi swa
menguasa keshlian yang terkat dengan kinerja
pekenaannya kelal Aldbatnya muncul g antara
"apavang dibutuhkanindustn”™ dan “apayang diberi-
kean oleh pergurian tingg:™ melalu produbknya (haca
il pengetahnuan d an kapahilitas mahasi swa) Ketika
kebutuhan bisnis berubah, gep ban akan muncul
sehingzamenghalangi ket ajuan pembels aran inte-
gratifdan adaptif dalam disiplin-disiplin ilmu. Konse-
luensinya sejumlah ahli telsh menvarankan hahwa
triah asiswea ketilea lulus seh armisnya metnpuny & Kapa-
sitas pembel ajaran integrati £ dan ad aptif

Menurut Hiclde dan Sawlans (1996), strultur dan
proses sehagal mekansme formal vangpenting dalam

pergurian tngg hans memben mang bag adanya
akreditas . Alkreditasi menjamin bahwa program-pro-
gratn yang diberlan memb erlian dasar pengetabnian
vangbak dan teleanan daya aplikeast konsep dan telouk
dalam dumiakerja Dt Indonesia, akreditast menjadi
hagian penting dalam peningkatan muts pendidilaan
di Indonesia sesual U RIMNo. 20 tahun 2003 tentang
Sisdikmas pasal A0 dan 61

Melaw folus pada mutu, ketetlibatan sernua
pihal, dan perbalan berkelanjutan padaproduls dan
Proses, pHNSip-prnsip manajemen muty terpadu
(TOM) dapat membent kontribust pada perbatkan
pendidikan tingg. Melal pendekatan TOM, sstem
organisasi —impad proses, oudpd — secara herloelan-
jutan akan dipetbali untuk memenohd perubahan-
perubahan kebutuhan . Konseptualisasi Bosting
{1995 dalam Hewatt dan Clayton, 1999) tentang
sistern pendidikan vang didasarkan prinsip-prinsip
TOM menunjuldsan hahwa sehen arnya terdap at 1evel
komplekstas yang lehih ings dengan peran ganda
semua aktor utama dalam sistem organisast pendi-
dikan (irput, proses, auipet), termasuk perguruan
tingai Model sistem organizast pendidikan vanglehih
hatle dapat dilihat pada Gambar 1 (Hewnatt dan Clagton,
1995

Dralatm orgam sast jasa, fokus muty tidak hanya
menjadi 170 pemasaran saja, namun dap at melib atlean
penyesuaan sstem layanan untk mendukung stratem
kompetitif organizast (Harvey dan Langley, 1995
McLanghling et af, 1995, Gustafsson, o @f , 2003)
dan tmerupakan domain dan pemasaran, operast dan
SDM (Hesket, 1995, ddlam Dean, 2004) . Folus 1
sesual dengan berbaga dukungan dan para peneliti
dalam areamana emen layanan v ang memintaadany a
nendelzatan terintegrast hag mana emen tutu lavanan.

Je. il

" Pagraatan "

l

Gambar 1.Modelperanganda
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Mereka menekankan adanyainterdisipliner 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). Secaraspesifik, parapendliti telah
menyarankan perlunya meningkatkan partisipasi
pelanggan dan karyawan/mangjer 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.

Selainitu, mutu layanan telah diasumsikan men-
jadi faktor pengintegrasi dari perspektif-perspektif di
atas (Dean, 2004), sehingga mutu layanan dijadikan
sebagai penghubung esensia antaraapayang " dilaku-
kan” organisasi (melalui mangjer/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,

—_—
————

Hubingan vang didukung data

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 bahwapengalaman
karyawan dalam dunia kerjanya berkorelasi dengan
pengal aman yang merekaberikan kepada pelanggan,
dan selanjutnya, pengalaman pelanggan dapat diterje-
mahkan dalam kepuasan pelanggan (Oliver, 1997
dalam Schneider, et al., 2005). Hipotesisini mendapat
dukungan dari sejumlah studi dalam berbagai
organisasi jasa yang berbeda, termasuk (Schneider,
et al., 2005): perbankan (Johnson, 1996; Schneider,
etal., 1998), tokoritel (Wiley, 1991) dan perusahaan
asuransi (Schneider, et al., 1996).

Untuk mengevaluasi interaks 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 datadari pelanggan
dan karyawan/mangjer, serta memandang mereka
sebagai ahli atasberbagai subjek permasalahan dalam
penyampaian layanan. Aplikasi linkage research
diarahkan pada pertanyaan ” apayang dapat kitaubah

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

Gambar 2. Ringkasan hubungan variabel organisas dan variabel pelanggan yang ditunjukkan oleh dataempiris

(Sumber: Dean, 2004)
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dalam organisasi — misal: struktur internal, staffing,
proses, sistem penghargaan, dll. — yang akan
menimbulkan dampak positif padamutu layanan atau
kepuasan yang dirasakan pelanggan. Secararingkas,
Gambar 2 menunjukkan keterkaitan antara variabel-
variabel organisasi dan variabel-variabel pelanggan.
Berdasarkan beberapaargumen di atas, studi ini
diarahkan pada pendekatan manajemen layanan yang
lebih haolistik (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 pendlitian sebelumnyauntuk meng-
hubungkan keduavariabel tersebut (Pugh, et al., 2002;
Dean, 2004; Henri, 2004; Schneider, et al., 2005).
Pendekatan ini digunakan untuk menganalisis
hubungan antara ef ektivitas organisasional yang ber-
fokus padamutu, mutu layanan, kepuasan pelanggan,
citra institusional dan reputasi institusional serta
perilaku-perilaku spesifik tertentu di perguruan tinggi
dan bukan mengevaluasi dimensi-dimensi umum di
manaZeithaml, et al. (1996) telah menemukan bahwa
sebagian besar riset pemasaran mengoperasionalisas
niatan perilaku dalam bentuk unidimensional, bukan
memotret tipe perilaku spesifik. Lalu, terkait dengan
keunikan layanan pendidikan tinggi dan kepentingan
eksploras atas hubungan di antarakonstruk-konstruk
dalam studi, makastudi ini akan dilakukan pada satu
industri sgja, bukan lintasindustri (acrossindustry).
Tujuan-tujuan yang ingin dicapai dengan dilaku-
kannyastudi adalah 1) menghasilkan suatu model hu-
bungan organi sasional-pelanggan di lembaga pendi-
dikantinggi; 2) menganalisis sgjumlah ukuran kinerja
internal struktur dan proses organisasi yang mencer-
minkan ukuran efektivitasorganisas perguruan tinggi
dan mengkaji korelasinya dengan variabel -variabel
pelanggan berdasarkan kebutuhan pendekatan holistik
dalam manajemen layanan; 3) mengukur secaraem-
piris dampak efektivitas organisasi perguruan tinggi
yang berfokus mutu terhadap mutu layanan, citra
institusional dan reputasi institusional; 4) mengukur
secaraempirispengaruh timba balik (resiproka) anta-
ramutu | ayanan dan kepuasan pel anggan dan selanjut-
nyamengevaluasi efek kepuasan pelanggan terhadap
retensi pelanggan; 5) mengevaluasi dampak citra
ingtritusional danreputas ingtitusiona terhadap retens
pelanggan di perguruantinggi; dan 6) menginvestigas

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

METODE

Studi ini menggunakan metodasurvel dan menja-
lankan langkah-langkah al.:

» Jenis penelitian dan teknik sampel: penelitian
eksplanatori dan teknik sampelnya proportional
stratified random sampling.

»  Populas danlokasi 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 bisaterjadi.

*  Pengukuran Variabel:

Semuavariabel dalam studi dikonseptualisasi dan
didefinisikan padalevel sub-unit organisas pergu-
ruantinggi. Variabel-variabel yang diukur dapat
diuraikan sbb.

Efektivitas Organisasi. Efektivitas organisasi
diukur melalui 6 dimens yang terdiri dari 28item skala
tipe Likert 7 poin (Cameron, 1978), antaralain.

»  Kepuasan pendidikan mahasiswa (item 1-4).

*  Pengembangan akademik mahasiswa (item 5—
9).

»  Kepuasan Kerja Dosen (item 10-12).

e Pengembangan profes dan mutu dosen (item 13—
17).

» Keterbukaan sistem dan interaksi komunitas
(item 18-22).

o Kesehatan organisasional (item 23-28).

e Mutu Layanan. Mutu layanan diukur melalui
empat dimensi yang terdiri 23 item skala tipe
Likert 7 poin (Abdullah, 2006), antaralain: 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 duadimensi yang terdiri dari 10
item skalatipe Likert 7 poin (Marzo-Navaro, et
al., 2005) antaralain: staf pengajaran (item 24—
29) dan pengorganisaian (item 30-33).
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Gambar 4. Modd Persamaan Struktural yang Diajukan dalam notas LI SREL

Keterangan:

EO : Efektivitas Organisasi ()
ML : Mutu Layanan (h,)

KP : Kepuasan Pelanggan (h,)
Cl : Citralngtitusiona (h,))

Rl : Reputas Ingtitusional (h,)
RP : Retensi Pelanggan (h,)

* Retens Pelanggan. Retensi pelanggan diukur 5
item skala tipe Likert 7 poin (Zeithaml, et al.,
1996), yaitu item 34-38.

e Citralngtitusond. Citraingtitusiona diukur 3item
skala tipe Likert 7 poin (Nguyen dan leBlanc,
2001), yaituitem 39-41.

* Reputasi Ingtitusional. Reputasi organisasional
diukur 3item skalatipe Likert 7 poin (Nguyen
danleBlanc, 2001), yaitu item 42—44.

Metode Analisis Data

Studi ini menggunakan sgjumlah 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. Agregas data, f. Uji validitas, g.
Uji reliabilitaskonstruk 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 mengujji
model yang digjukan padagambar 3 adal ah two-step
model-building approach dengan metode estimasi
maximum likelihood (Anderson & Gerbing, 1988;
Purwanto, 2002).

Analissmodd struktural

Metode estimasi maximum likelihood (ML)
digunakan untuk menganalisismodel struktural yang
digjukan. Ukuran yang digunakan untuk melihat kese-
suaian model adalah indeks goodness-of-fit (Hair et
al 1998) seperti terlihat pada Tabel 3.

Uji Medias. Uji signifikans efek mediasi dilaku-

kan teknik SEM yang meggunakan pendekatan

simultan, terutama ketika efek penuh mediasi

dihipotesiskan (Schneider, et al., 2005).

e Uji hipotesis. Untuk menguji seluruh hipotesis
yang digjukan, maka akan dilakukan pengujian
kesel uruhan hubungan variabel dengan menggu-
nakan analisis structural equation model
(SEM). Caranyaada ah dengan membandingkan
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nila CR padaprobahilitas hitung dengan proba-
hilitas kentis (p< 0.05 atan p< 0.013

Tahel 3. Goodn ess-of-fit indices

o G- off Value

#— Cu-sguam Diharapkan kedl

5 gmificance Profubility =0.05

PMSEA =008

GH =090

AGET =050

QMINDF Antara? <x =5afau=2.00

ILI =090

FI =050

NI =090

FMWFI MNilai vang lebih tinggi, lebih baik

AIC Maldn dekat nd, makin baik
HASIL DANPEMBAHASAN

Haszil Uji Monresponse-Bias Milal w1 ¢ atas
semuaitem menunjuldean anglka antara—1 6 73 hingga
1.405 dan selurshnyalehih rendah dar mla t ) (152,
5% sehesar £1 98 dengan nilal signifikansi antara
0.098 hingga0 988, Analiss data mennjuldean hahwa
tidal terd ap at perbedaan antara dataresponden vang
kembali dal am janglca waldu 1 bulan atau lebih dan
satuhulan dan data dap at dipergunalean untuk analisis
selanjumya

Comtnon Method Bias Sehanyak 59 1% respon -
de berada pada posisl ketualseloretaris jurusan dan
377 sehagal ketuafseloretaris program studi. Besar-
nva persentasze tersebut sudah culup membultikan
hahwaupayayang dilakukan penelitt untuk mernini -
mallan commeon method bigs dalam studi dapat
dilcatalean bethaal.

Analigs Indelks. Secaraumum, nilatnila indelss
untuls van abel orgamsasional menunyuldoan hasil yang
helum baik dan untuk vanahel pel anggan menunjuldean
hasil yanghunik Kondis int memintakomitmen dan
tindakan nyata vang lebih kuat dalam mengelola
kondis relatif program studi dan persepa pelanggan
agar mampu memenuhi harap an-harapan pelanggan
(Tahel 4).

Analisis Importance- Performance. Secara
utrtr, hastl studi menunyubdean b ahvwa prograrm stud
hatus belkerja keras memperbala struktur danfatan
proses-proses internalnya untuk meninglatkan
efeltivitas agar berdampak pada vartahel-wariahel

pelanggan. Hasil wt menunjukkan perbedaan vang
signifikan antara harapan dan kinena

Hasil Thi Relishilitas, Milal Crosbach® Alpha
yvangberadapadarentang 07486 lungga 09242 diang-
gap sangat bak dan dapat ditenma (Har, et @f |, 1995,
Selearan, 20007,

Analisis fnter-rater Agreement Hasil perhitung-
an rata-rata inter-rater egreement haik untulk
variabel orgarisasional (program studt) dan vaniabel
pelanggan (mahas swa) menunjuldoan nila yanginga
dan mila-mla tersebut telahmelampan mla mimmal
yang direkomendasikan oleh James (1 982 vatu 0 60,
Oleh karenaity, data dapat digunaloan untuk analisis
selatjutnya.

Hasil W1 Validitas, Uhgcdmensionalitar butir-
butir yang merupakan syarat perlu untuk analisis
reliahilitas konstruk dan waliditas konstruk di mana
untuk setiap konstruk sehanisny a menngukdoan mila
GFI=0.9 (Anderson & Gerhing, 1991 dalam Ferdinand
20027 Hasil-hasil ditupyuldean dalam Tahel 5.

Hasil confirmatary factor analysis (CFA) pada
seluruh vartabel menumukkan bahwa seluruh butir
pengulouran mermilikd validitas vang haile vaitunilainya
melehibi rude of thumb sehesar 04 dan hahloan,
sangat signifikan dengan nila =0.5 (Hairat @l | 1995,

Tab el 4. Ringkazan Tanggapan Respond en

Indeks
Vad abel
Milai Makna
PEKPM 9145 Bdum ik
PPE AM 8316 Bdum ik
KXD 8553 Bdum Wik
PPMD 8614 Bdum ik
K&K 85602 Bdum ik
KO 9150 Bdum ik
NA 8437 Buruk
A 8709 Buruk
R 8426 Buruk
E 7220 Buruk
5P 8295 Buruk
P 8208 Buruk
RP 8372 Buruk
CcI 8637 Buruk
RI 8550 Buruk

tSumber: Dafa primer diclah, 2008)
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Ghozali, 2005). Hasil validitaskonvergen dan validitas
diskriminan jugamenunjukkan 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
analisisberikutnya.

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-
positeindicator akan digunakan (Liang, et al., 1990;
Howell, 1987). Hasil-hasil goodness of fit pada Tabel
6 dan 7 menunjukkan bahwatidak semuakriteriayang
digunakan memiliki nilai yang baik, bahkan beberapa
di antaranyamemiliki besaran tanda dan ukuran yang
tidak benar (offending estimate) dan tidak konsisten
dengan teori yang mendasari. Hal ini dapat terjadi
karenameatrik input tidak cukup memberikan informas
(Ghozali, 2005). Sdlainitu, nilai-nilai probabilitas, GFI,
AGFI, NFI dan RMSEA menunjukkan hasil yang
marginal/kurang baik dan beberapa nilai CR dalam
Tabel 8 yangtidak signifikan, bahkan duadi antaranya
bernilai negatif, sehinggatidak 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
digjukan menunjukkan hasi| minimum tercapai, tetapi
solus tidak dapat diterimakarenadatayang digunakan
terlalu kecil atau karena sejumlah variabel eksogen
memiliki suatu hasil matrikskovariansyang tidak positif
(Joreskog dan Sorbom, 1984). Sdlainitu, indeks stabili-
tas menunjukkan angka 1725.147 yang berarti bahwa

Tabel 5. Nilai Unidimensionalitassetiap Variabel

Variabel/Konstruk GFH
Efdkfivitas Organisad (2 arder vaiabk) 0727
Mutm Lavanan (2% odea variable) 0827
Keuasan Pdanggan (2™ ader variablg 0915
Eetens Pelanggan (1= ords variable) 0969
Citra hditusional (1= order variabls) 1.000
Eeputas Institusonal (1™ orde variable) 1.000

(Sumber: Data primer diolah (2008))

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-solus yang tidak dapat
diterima (Fox, 1980; Bentler dan Freeman, 1983;
keduanya dalam Arbuckle dan Wothke, 1999).

Olehkarenaitu, kesulitan teknisini diatas dengan
caramel akukan 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
antarakeduakonsep 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-hipotesisbaru.
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 empirisantarakeduakonsep
tersebut yang telah memuncul kan perdebatan di antara
para peneliti (Storbacka, et al., 1994; Parasuraman,
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Tabeld. EvaluasiK viteria Goodress of Fit Indices Model vang Diajulan

Eriteria Nila Kritis Hasil Eeterangan
(hi-Square 37 Kedl 231702 t=bel (5%, 83)=105267
Derajat Bebas (4 Positif 83 Positif
Sgmfrore Pobabity 2005 0.000 Marginal
12 relatif (CMIN/DE) 2ex<hatm=2.00 2792 Baik
GFI =050 0.853 Marginal
AGFI =050 0787 Marginal
TLI =050 0910 Baik
(F1 =050 0929 Baik
NEI =050 0.895 Marginal
RMSEA =080 0112 Margmnal
fiumber: Dafa primer diclah, 2005)
Tahel7.E stimasi Parameteruntubk M odel yang Diajulcan

E stimate SE CE P
ML <EOH3) 952 0.091 0419 0.675
RI< EOH2) 0.039 0.067 -0.821 0411
CI<EOQHI) 0.057 0.07 0.754 0451
EP < CI(HG) 0.602 0.06 10039 i)
RP<RIHT) 056 0.036 9992 i
RP < KP(H5) 0344 0.027 3.365 4
EP <ML (H4) 1033 1487051 0.005 0996
ML <KP(H4) 249221 0.058 -5.646 g

(humber: Data primer dielah, 2008, *** labih rendah ded 0 000}

Tahel8.Evaluasi Kriteria Goodnoss of Fit Indices

Kritena Nilai Knifis Model ML-EP  Model KP-ML Keterangan
(hi-Square (%) Kedl 23171 233460 ¥ tabel (5%, 84)=106.395
Derajat Bebas(dj Poditif 84 34 Positif
Siernifcarnce Prob. =005 0.000 0000 Marginal
Prelafif (CMINDF) 2<x<iam=200 2759 279 Baik
GFI =050 0853 0851 Marginal
AGFI =050 0790 0787 Marginal
TLI =050 0912 0911 Baik
(FI =050 0930 0929 Baik
NFI =050 0895 0894 Maginal
FMSEA <080 0111 0112 Maginal

(Sumber: Dafa primer diclah, 2008)

etal 1994 Cromn dan Taylor, 1992 Moalexander
et af ., 1994; Gremler dan Brown, 1997 dalam
Kandampully dan Suhartanto, 20007,

Hasl 1 juga memperkuat pernyataan Dean
(2004} hahwa terdapat kompleksitas, non-limentas
dan resiprositas hubungan antar vanahel tertenti dan
dalatn suat fmear sagquencss vang mash belumjelas
dan bettentangan dalam studi-studi dengan kontels
"himkage research”.

Berdasarkan hasl goodreess of it dan mlat stas-
chyrdizad regression weight vang diperoleh (Tabel &

1034

dan 9 dapat diketabn hahwa, hatkuntuk model WL-
KP dan model KP-ML, hatya hipotesis-hipotesis
H4a H4b, H5a, HSb, HE dan H7 dinyatalean ditenma
atan didukung oleh data sampel. Hubungan wemcd-
rectional dan efeltivitas organisast menwu citra
institusional (H1), reputasi institusional (H2), dan muty
layanan atan kepuasan (H3a H3b) dapat dinyatalan
tidal signifilean. Tetapi, berdasarlean Tabel 9 di atas,
data sampel mendukung empat potesis lannya
{H4a H5a Hé dan HT)
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(0.057,007) 4

{0029, 0.089)

ﬂﬂﬁﬂ:ﬂ.ﬁﬂﬁb*"

[0.059, 0067)

Gambar5.ModelH asil Penelitian (ModelML-KP)
i} fstandardized estirnate regression SE)
wwk st fikan unfuk o= 1%

Tahel 9. E stimasi Parameter Model BIL-EP & EP-RL

{0691, 0.06)=

{0.344, 0.025)=

0638, 0056

Hubungan anfar variabel Estimate ML-KP Prob. ML-EF  Estimate KP-ML  Prob. EP-ML
ML < EOQ (H3a) 0.029(0.326) 074

EP < EO(H3b) 0039 [D433) 0665
RI< EO(HZ) -0.059 (-0082) 0412 0067 (-0.793) 0428
< EO [H1) 0.057 {0755 0.450 0.059 [D791) 0429
FF < CI(H#) 0691 (10039) 0.701(10.369) g
FFP < RI(H7) 0.638(9.991) 0.644(10.252) g
EP < ML (Hb5h) 0309 (3295) i
FF < KF (H5a) 0.344 (3 458)

EP < ML (H4ig) 0.950(6.015)

ML <« KF (H4ib) 0951 (5512} i

Sumber: Dafa primer diolah, 2008, .0 nilai CR;
wdk Tabih remdah dari 0 001

Analisis Efel: Total

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

Sehaknya, folos perhatan vanabel organisast
perquian tngm dan dampaknya terhadap vanahel
pelanggan adalsh denganmelaloloan tel ash 1ebih Lanjut
atas rulai-ralal pada Tabel 10 dan 11 karena, secara
statistile relomendasiimplikast manajenal lebih tepat
dihertkan dengan mengacu pada mla efel totanya

Fendahnranla-nila efel total efeltivitas organ -
sast terhadap vanabel-variahel lannya membenlkan
indikast bahwa 1) masth banyak elemen-eletnen orga-
nisasional penting vang petlu diperbaly; dan 2)
petlunya folus padapralshle-praktk mtemal orgamsas:

TERAEREDITASI SK DIRJEN DIETI NO. 43/ DIKTLEEP2008

danfatan persepst karyawan vang berdampak pada
mutu layvanan dan kepuasan pelanggan

Clehkarenaitu, pengounaan data dan pelanggan
dan organisast dalam suat Grkrge reseqrch akan
memhbanty menjawah pettanyaan penting, yaitn apa
saja yvang dapat diubah dalam orgamisas — tnisal:
strubdur intemal, staffisg, proses, sistem penghargaan,
dll. — agar menimbulkan dampak poaitif pada mutu
layanan atan kepuasan pelanggan.

Peran Mediasi Wutu Layanan

Berdasarkcan Tahel 9 tedihat hahwa pengaruh
efelctivitas organisast terhadap mutu layanan menon-
jukkan pengaruh yvang tidak signifikan Hasil 1
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(0059,007) gy

(0039, 0.091)

(0.951,0 531

(0.09,0.066) o

. RI
'\\(m}
Gambar 6.Model Hasil Pendlitian (Model KP-ML)

(): (standardized estimate regression, SE)
**x: gignifikan untuk o= 1%

Tabel 10. Sandardized Total Effect — Estimates M odel

ML-KP
EOQ ML RI I KP

ML Q.02

EFI -
0.055

I 0057

KP Q028 08507

EFP Q1= 0327 0e38° 06917 03447

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

Tabel 11. Standardized Total Effect—Estimates M odel

KP-ML
EO kP ML RI CI
EFr 00xF*
ML 0035 09517
EI
0.057~=
I 0.0%F=
EP 00157 02948 0309 Osdy8 07017

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

membuat peran mediasi mutu layanan sebagai faktor
pengintegrasi atau penghubung esensial antara apa
yang " dilakukan” organisasi (melalui mangjer/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.

(0.701, 0.06)=

PEMBAHASAN

Hubungan antar a EfektivitasOrganisas, Mutu
Layanan, K epuasan Pelanggan, Citralnstitu-
sional dan Reputas I nstitusional

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 bilaorganisasinyaefektif (Gilbert
dan Parhizgary, 2000). Keadaan ini tidak dapat
diwujudkan dengan baik melalui mutu layanan yang
diberikan. Efektivitasorganisas belum mampu secara
positif mendorong mutu layanan dan kepuasan pe-
langgan yang " sebenarnya’ dirasakan oleh pelanggan
organisas. Dengan demikian, organisas belummampu
menjamin bahwa indikator-indikator struktur serta
prosesinternal 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).
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Keadaan ini memberi indikasi bahwa organisas
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 konsekuensinyabagi
kepuasan pelanggan, loyalitas dan profit (Hesket, et
al., 1994 dan 1997 dalam Dean 2004; Gustafsson, et
al., 2003).

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

Peran medias mutu layanan

Peran mediasi mutu layanan belum dapat ditun-
jukkan karena kepuasan konsumen melalui mutu
layanan primabelum menjadi ukuran vital kinerjaPT
Selainitu, 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 kerjasamatim.

Hubungan antara M utu L ayanan, K epuasan
Pelanggan, dan Retensi Pelanggan

Hipotesis H4a, H4b, H5a dan H5b didukung
oleh datasampel menunjukkan bahwa persepsi mutu
oleh pelanggan merupakan fungsi adanya” faktamutu
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-
nyampai an |ayanan melibatkan penyediadan pembeli
jasa. Interaksi keduanya akan menentukan persepsi
mutu, kepuasan pelanggan serta perilaku pelanggan,
selanjutnyaatasinteraksi yang terjadi.

Literatur manajemen menunjukkan bahwamutu
internal organisasi dapat meningkatkan produktivitas

dan menurunkan biaya-biayainternal, sehinggame-
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 bahwaorganisas yang efektif mensya
ratkan adanya struktur dan prosesinternal 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 adaatau pun kepuasan pelanggan, hasil
analisis menunjukkan bahwa pelanggan merasapuas
dengan hubungan yang ada. Sebenarnya, bilapelang-
gan tidak puas maka pelanggan akan kecewa dan
hubungan akan berakhir. Namun, hal ini tidak terjadi
dalam layanan pendidikantinggi karenasecaraumum
terdapat barriersto 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
manamembangun hubungan yang baru merepresen-
tasikan sgjumlah rangkaian investasi upaya, waktu,
dan uang yang menghasilkan hambatan kuat bagi
tindakan pelanggan ketika tidak puas atas interaksi
yang berbeda sel ama berhubungan dengan organisas
(Gronhaug dan Gilly, 1991 dalam Storbacka, et al.,
1994). Dengan demikian, untuk membangun hubungan
(jangkapanjang) yang kuat, perguruan tinggi harus”
mampu” memberikan jaminan bahwa pelanggan
utamanya sangat puas (highly satisfied) dengan
proses pendidikan yang diberikannya.

Nilai Penting K epuasan Pelanggan bagi Efek-
tivitasOrganisasi

Secara umum, para peneliti telah menjadikan
mutu layanan sebagai cerminan efektivitasorganisas
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 tel ah mengal ami
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pertumbuhan dramatik dalam 15 tahun terakhir (Wil-
son, 2002).

Pentingnya pencapaian level yang tinggi dalam
kepuasan pelanggan nampak nyata dalam industri
perbankan (Beerli, et al., 2004). Sebenarnya, tidak
terdapat perbedaan secara virtual antara produk dan
layanan yang ditawarkan oleh bank-bank. Penawaran
produk tidak lagi memberikan keunggulan kompetitif
dan bank-bank berubah menjadi berorientasi pelang-
gan daripada produk. Bank-bank berupaya membeda-
kan dirinya dari pesaing, tidak lagi melalui penawaran
produk dan jasa, tetapi melalui layanan pelanggan
secara prima (Beerli, ef al., 2004). Hal yang sama
seharusnya terjadi dalam PT.

Hubungan antara Citra Institusional, Reputasi
Institusional dan Retensi Pelanggan

Hipotesis H6 dan H7 didukung oleh data sam-
pel. Hasil ini menunjukkan bahwa citra dan reputasi
institusional dapat digunakan sebagai alat yang efektif
untuk memprediksikan hasil proses produksi jasa di
masa datang dan mungkin, dianggap scbagai petunjuk
paling penting sebagai sinyal kemampuan organisasi
jasauntuk memuaskan berbagai keinginan pelanggan-
nya (Nguyen dan LeBlanc, 2001). Dari perpektif
pemasaran, dampak citra dan reputasi institusional
terhadap perilaku konsumen sangat diakui meski ter-
dapat sedikit bukti empiris. Kedua konsep itu merupa-
kan hasil dari suatu proses agregat yang menyatukan
berbagai informasi yang digunakan dalam persepsi
organisasi oleh konsumen.

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

Terkait dengan variabel efektivitas organisasi,
temuan studi menunjukkan bahwa peningkatan efekti-
vitas organisasi belum mampu meningkat citra dan
reputasi institusional. Hal ini makin terasa ada pembe-
naran terutama dalam PTN di mana terjadi suatu
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proses “product domine market”. Artinya, apa pun
dan bagaimana pun proses belajar-mengajar yang
diberikan, pasar tetap akan menyerapnya.

Keterbatasan penelitian

KReterbatasan pertama, penelitian ini mengan-
dalkan single informant untuk memberikan penilaian
yang kompleks atas berbagai karakteristik efektivitas
organisasi.

Keterbatasan kedua, model penelitian menga-
lami kendala teknis analisis karena adanya ketidak-
stabilan. Hal ini disebabkan jumlah data yang belum
ideal meski berada pada rentang 100-200 (Hair, ef
al., 1995, 1998).

Reterbatasan ketiga, studi ini menggunakan
data cross-sectional karena memperhatikan konek-
sitas antara efektivitas jangka pendek dan jangka
panjang yang mungkin ambigu (Cameron, 1980).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Studi ini telah menguji suatu model yang mendefi-
nisikan hubungan struktural diantara konstruk-
konstruk yang relevan dengan retensi pelanggan pada
lembaga pendidikan tinggi, meski teknik analisisnya
membuat model utama menjadi dua pecahan model,
vaitu model ML-KP dan model KP-MIL. Secara
umum, data sampel mendukung model persamaan
struktural untuk retensi pelanggan yang diajukan dalam
studi ini.

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

Saran

Penelitian mendatang

Pertama, Penelitian mendatang sebaiknya
menggunakan muitiple informant agar kesalahan
pengukuran acak dapat diminimalkan.
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Kedua, Penelitian mendatang sebaiknya mem-
pertimbangkan jumlah datayang ideal. Peneliti meya-
kini bahwa ketidakstabilan atas efek resiprositas
antara mutu layanan dan kepuasan pelanggan akan
teratasi jika jumlah data dapat ditingkatkan hingga
jumlahnyaideal atau dengan variable-to-samplesize
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 efektivitasjangkapendek.

Manajerial
Berikut ini adalah sgjumlahimplikasi mangjerial

yang harusdiperhatikan, a.l.:
Perguruan tinggi harus mau memperhatikan
pasar pendidikan tinggi agar menyampaikan
pendidikan bermutu yang memiliki nilai tambah

e Memperhatikan dan mengelola kepuasan
mahasiswamelalui pengembangan model retens
bagi kelangsungan hidup organisasi

*  Memperhatikan dan mengel olaketerkaitan mutu
layanan, kepuasan pelanggan dan retensi
pelanggan dalam peningkatan kinerjaorganisas

* Menggunakan pendekatan TQM untuk
perbaikan efektivitas organisas

e Melakukan pengembangan SDM untuk mutu
tinggi dalam layanan pendidikan tinggi

e Memperbaiki strategi untuk mutu pengajaran dan
pembelgjaran

e Mengelola tantangan penjaminan pendidikan
tinggi seoptimal mungkin

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

DAFTAR RUJUKAN

Abdullah, F. 2006. Measuring Service Quality in Higher
Education: HEJPERF versus SERVPERV. Market-
ing Intelligence dan Planning, 24(1):31-47.

Anderson, J.C., dan Gerbing, D.W. 1988. Structural Equa-
tion Modeling in Practice: a Review and Recom-
mended Two-Step Approach. Psychological
Bullettin, 103(3):411-423.

Andreassen, T.W., dan Lindestad, B. 1998. Customer Lo-

TERAKREDITASI SK DIRJEN DIKTI NO. 43/DIKTI/KEP/2008

yalty and Complex Services: Thelmpact of Corporate
Image on Quality, Customer Satisfaction, and Loy-
alty For CustomersWith Varying Degrees Of Service
Expertise. International Journal of Service Industry
Management, 9(1): 7-23.

Arbuckle, J.L., dan Wothke, W. 1999. Amos 4.0 User’s
Guide. Chicago: SmallWaters Corporation.

Beerli,A., Martin, J.D., dan Quintana, A., 2004. A model of
customer loyalty in theretail banking market. Euro-
pean Journal of Marketing, 38(1/2): 253-275.

Cameron, K. 1978. Measuring organi zational effectveness
in institutions of higher education. Administrative
Science Quarterly, 23:604-632.

. 1981. Domainsof organizational effective-
ness in colleges dan universities. Academy of Man-
agement Journal, 24(1):25-47.

. 1986b. A study of organizational effective-
ness and its predictors. Management Science, 32(1):
87-112.

Chase, R.B., Aquilano, N.J., dan Jacobs, F.R. 1998. Pro-
duction and Operations Management: Manufactur-
ingand Services. Eighth edition. Burr Ridge, IL: [rwin
McGraw-Hill.

Cronin, J., dan Taylor, S.A. 1992. Measuring service qual-
ity: areexamination and extension. Journal of Mar-
keting, 56, July: 55-68.

Dean, A.M. 2004. Links Between Organizational and Cus-
tomer Variablesin Service Delivery: Evidence, Con-
tradictions, and Challenges. International Journal
of Service Industry Management, 15(4):332—350.

Ferdinand, A. 2006. M etoda Penelitian Manajemen: Pedo-
man Penelitian Untuk Penulisan Skripsi, Tesis dan
Disertas IImuMangjemen. Semarang: BP Undip.

,A. 2002. Sructural Equation Modeling dalam
Penelitian Manajemen. Edis kedua. Semarang: BP
Undip.

Ghozali, I. 2005. Model Persamaan Struktural : Konsep dan
Aplikasi dengan Program Amos Ver. 5.0. Semarang:
Badan Penerbit Undip.

Gilbert, GR., dan Parhizgary, A.M. 2000. Organizationd Ef-
fectiveness Indicators to Support Service Quality.
Managing Service Quality, 10(1):46-51.

Gustafsson, A., Nilsson, L., dan Johnson, M.D. 2003. The
Roleof Quality Practicesin Service Organization. In-
ternational Journal of Service Industry Management,
14(2):232-244.

Hair, J., JF, Anderson, R.E., Tatham, R.L ., dan Black, W.C.
1998. Multivariate Data Analysis. Fifth edition. New
Jersey: PrenticeHall, Inc.

Hartline, M.D., dan Ferrell, O.C. 1996. The Management Of
Customer-contact Service Employees: An Empirical

SSN: 1693-5241 1039



Ahyar Yuniawan

Investigation. Journal of Marketing, 60 (October),
52-70.

Harvey, J., dan Langley, A. 1995. Applying Quality Prin-
ciplesIn Business Schools: Potential and Limitations.
Canadian Journal of Administrative Sciences, 12(2):
128-146.

Henri, J.F. 2004. Performance measurement and organiza-
tional effectiveness; bridging the gap. Managerial
Finance, 30(6):93-123.

Hewitt, F., dan Clayton, M. 1999. Quality and Complexity—
L esson from English Higher Education. International
Journal of Quality and Reliability Management,
16(9): 838-858.

Hickie, D., dan Sawkins, M. 1996. Quality in Industry and
Education: Finding Common Ground. Quality Assu-
rancein Education, 4(4):4-8.

Howell, R.D. 1987. Covariance Structure Modeling And
Measurement Issues: A Note on " Interrelations
AmongA Channel Entity’s Power Sources’. Journal
of Marketing Research, 24, February: 119-126.

Joreskog, K.G, and Sorbom, D. 1984. LISREL-VI user’s
guide (3rded.). Mooresville, IN: Scientific Software.

Kandampully, J., dan Suhartanto, D. 2000. Customer Loy-
alty In The Hotel Industry: The Role of Customer
Satisfaction And Image. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 12(6):346—
351

Liang, J., Lawrence, R.H., Bennett, J.M., dan Whitelaw,
N.A. 1990. Appropriateness of Compositesin Struc-
tural Equation Models. Journal of Gerontology, 45(2):
52-59.

Marzo-Navaro, M., Pedrga-Iglesias, M., dan Rivera-Torres,
M.P, 2005. Measuring customer satisfactionin sum-
mer courses. Quality Assurancein Education, 13(1):
53-65.

McAlexander, J.H., Kaldenberg, D.O., dan Koenig, H.F.
1994. Servicequality measurement. Journal of Health
CareMarketing, 14(3): 34-40.

McLaughlin, C.P, Yang, S., dan van Dierdonck, R., 1995.
Professional service organizations and focus. Man-
agement Science, 41(7):1185-1193.

Nguyen, N., dan LeBlanc, G. 2001. Image and reputation of
higher education institutions in students' retention
decisions. The International Journal of Educational
Management, 15(6):303-311.

Nicholls, JA.F, Gilbert, GR., dan Roslow S., 1998. Parsi-
monious measurement of customer satisfaction with
personal service and the service setting. Journal of
Consumer Marketing, 15(3): 239-253.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., DanBerry, L.L.,1994. Re-
assessment of expectations as a comparison stan-
dard in measuring service quality: Implication for fu-
tureresearch. Journal of Marketing, 58, January: 111—
124,

Parhizgary, A.M., dan Gilbert, GR., 2004. M easures of or-
ganizational effectiveness: private and public sector
performance. Omega — The International Journal of
Management Science, 32:221-229.

Pugh, S.D., Dietz, J., Wiley, JW., dan Brooks, S.M. 2002.
Driving Service Effectiveness Through Employee-
Customer Linkages. Academy of Management Execu-
tive, 16(4):73-84.

Purwanto, B.M. 2002. Theeffect of salesperson stressfac-
torson job performance. Jurnal Ekonomi dan Bisnis
Indonesia, 17(2):150-169.

Schneider, B., Ehrhart, M.G,, Mayer, D.M., Sdltz, J.L., dan
Niles-Jolly, K. 2005. Understanding Organization-cus-
tomer Links in Service Settings. Academy of Man-
agement Journal, 48(6):1017-1032.

, B., and White, S.S. 2004. Service Quality:
Research Perspectives. Thousand Oaks, California:
Sage Publication.

, B., dan Bowen, D.E. 1985. Employee and cus-
tomer perceptions of servicein banks: replication and
extension. Journal of Applied Psychology, 70(3):423—
433.

, B., White, S.S., dan Paul, M.C. 1998. Linking
service climate and customer perceptions of service
quality: test of a causal model. Journal of Applied
Psychology, 83(2):150-163.

Storbacka, K., Strandvik, T., dan Grénroos, C. 1994. Man-
aging Customer Relationshipsfor Profit: The Dynam-
icsof Relationship Quality. International Journal of
Service Industry Management, 5(5):21-38.

Wilson, A. 2002. Attitudes Toward Customer Satisfaction
Measurement in The Retail Sector. International Jour-
nal of Market Research, 44(2):213-222.

Zeithaml, V.A., Berry, L.L., dan Parasuraman, A. 1996. The
behavioral consequences of service quality. Journal
of Marketing, 60, April: 31-46.

1040 JURNALAPLIKASI MANAJEMEN |VOLUME 7|NOMOR 4| NOPEMBER 2009



	26. Ahyar_Page_01
	26. Ahyar_Page_02
	26. Ahyar_Page_03
	26. Ahyar_Page_04
	26. Ahyar_Page_05
	26. Ahyar_Page_06
	26. Ahyar_Page_07
	26. Ahyar_Page_08
	26. Ahyar_Page_09
	26. Ahyar_Page_10
	26. Ahyar_Page_11
	26. Ahyar_Page_12
	26. Ahyar_Page_13
	26. Ahyar_Page_14



