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Abstrak

Perguruan Tinggi Swasta/PTS masih dihadapkan pada persaingan antar
Perguruan Tinggi untuk meningkatkan jumlah mahasiswa. Penelitian yang
dilakukan bertujuan untuk menganalisis pengaruh masing-masing variabel
e-service quality, e-satisfation, positive Word of Mouth/WoM, baik secara langsung
maupun tidak langsung. Data dikumpulkan dari 200 mahasiswa yang berasal
dari empat PTS terbaik di Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang,
Depok), dan diolah dengan menggunakan Structural Equaltion Modeling/SEM.
Dari hasil olah data, seluruh hipotesis yang diuji dapat diterima, dan
penelitian menemukan bahwa untuk mendorong positive WoM, PTS harus
peka terhadap penciptaan kepuasan mahasiswanya. Positive WoM dapat
menjadi alat promosi perikalanan yang efektif bagi PTS untuk mendapatkan
calon mahasiswa baru melalui rekomendasi mahasiswa yang ada. Disamping
itu, untuk meningkatkan e-customer satisfaction, PTS dituntut untuk selalu
meningkatkan service quality yang dihantarkannya melalui service online.

Kata kunci: e-service quality, e-customer satisfaction, positive WoM, perguruan tinggi swasta

Pendahuluan

Pendidikan merupakan kebutuhan mendasar setiap manusia. Melalui pendidikan,
manusia dapat mengembangkan diri sehingga dapat mencapai penghidupan yang layak.
Bagi suatu negara, pendidikan merupakan proses untuk menciptakan generasi penerus
bangsa yang berkualitas baik dari segi spritual, intelegensi dan skill. Semakin banyak
penduduk yang mempunyai pendidikan tinggi, semakin maju negara tersebut, karena
kemajuan suatu negara tergantung dari sumber daya manusia di negara-nya (http://
www.cnnindonesia.com).

Kebutuhan pendidikan tinggi di Indonesia, dipenuhi oleh Perguruan Tinggi Negri/PTN
dan Perguruan Tinggi Swasta/PTS. Pada tahun 2105, lembaga riset MARS melakukan
penelitian di 9 kota besar di Indonesia, dan menemukan bahwa 73,6% siswa Sekolah
Menengah Umum/SMU mempunyai niat untuk meneruskan pendidikannya baik ke
PTN maupun PTS. Pilihan kota dengan persentase minat tertinggi adalah kota Semarang,
Makassar, dan Bandung, sedangkan Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Tangerang, Bekasi),
Surabaya, Medan, dan Balikpapan menunjukkan minat yang rendah di bawah rata-rata
nasional. Disamping itu, berdasarkan data Kementerian Riset Teknologi dan Perguruan
Tinggi (Ristek Dikti), dimana pada tahun 2017 terdapat 4.504 perguruan tinggi (terdiri
dari 3.136 PTS, 122 PTN, sisanya adalah perguruan tinggi agama dan perguruan tinggi di
bawah  kementerian atau lembaga negara dengan sistem = kedinasan)
(http:/ /www.dikti.go.id), PTN masih menjadi tujuan favorit para pelajar SMU, walaupun
PTS juga sudah semakin banyak yang mempunyai kualitas sama (pada tahun 2015, total
kapasitas PTN di Indonesia mencapai 270.000 kursi, sementara jumlah pendaftar
mencapai 852.093 siswa) (http:/ /www.marsindonesia.com).
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Hal ini menjadi tantangan bagi PTS (terutama di Jakarta sebagai ibukota negara) untuk
bersaing memperebutkan calon mahasiswa baru. Strategi promosi dan peningkatan
fasilitas kampus masih menjadi andalan PTS untuk meningkatkan jumlah pendaftar dan
mahasiswa baru yang berkualitas (http:// www.nasional. kompas.com). Saat ini, banyak
perusahaan mengandalkan positive WoM sebagai alat promosi periklanan penting bagi
perusahaannya, tak terkecuali PTS (Rezvani dan Safahani, 2016). Bagi perusahaan,
mendorong penjualan baru melalui rekomendasi konsumen kepada konsumen lain
/Word of mouth/WoM merupakan alat promosi positif yang dapat mendatangkan
manfaat bagi perusahaan (Sanayei dan Jokar, 2013), karena positive WoM ditemukan
sembilan kali lebih efektif digunakan segai alat promosi periklanan perusahaan
dibandingkan dengan periklanan tradisional (Mazzarol et al., 2007). Namun, untuk
menciptakan WoM positif, tergantung dari terciptanya kepuasan konsumen/customer
satisfaction dan kualitas pelayanan/service quality yang diberikan (Rezvani dan Safahani,
2016). Untuk meningkatkan service quality, banyak PTS menjawabnya melalui
peningkatan fasilitas kampus dengan menggunakan pelayanan online/e-service quality
(http:/ /www.kompas.com). Penjual dengan kualitas online website yang baik, lebih
dipercaya dibanding penjual dengan reputasi yang bagus tetapi memiliki kualitas online
website yang tidak baik (Gregg dan Walczak, 2010). Service quality dan customer satisfaction
merupakan konsep yang berkaitan erat. Menurut Zeithaml dan Bitner (2003), customer
satisfaction merupakan konsep yang lebih luas dari kualitas pelayanan. Dalam hubungan
pemasaran, kepuasan telah ditemukan sebagai penentu utama hubungan antara
pelanggan dan penyedia jasa (Leverin dan Liljander, 2006).

Studi Pustaka

Electronic services quality

Penggunaan teknologi dalam pemberian layanan/electronic service kepada konsumen
dapat menciptakan nilai pada pelayanan yang diberikan perusahaan, yaitu dengan
kemudahan komunikasi antara konsumen dan produsen dan efisiensi penghantaran
produk dan jasa kepada konsumen (Oliveria et al, 2002; Liljandera et al, 2006). Electronic
service merupakan pelayanan dengan menggunakan jaringan elektronik seperti internet,
dimana kesuksesan pelayanan tersebut tergantung dari tinggi rendahnya evaluasi
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan melalui jaringan elektronik
tersebut dalam pasar yang bersifat virtual /e-service quality (Santos, 2003). Peningkatan e-
service quality yang dihantarkan dapat membantu perusahaan dalam menciptakan e-
customer satisfaction yang semakin tinggi (Ho dan Lee, 2007; Kaura et al., 2015). Disamping
itu, e-service quality yang tinggi dapat mempengaruhi perilaku pelanggan untuk
merekomendasikan secara positif tentang perusahaan kepada orang lain/ positive WoM
(Carlson dan O’Cass, 2010; Sanayei dan Jokar, 2013). Faktor kunci untuk mengevaluasi e-
service quality, yaitu: (1) efficiency, (2) system availability, (3) fulfillment, dan (4) privacy
(Sanayei dan Jokar, 2013).

Electronic customer satisfaction

E-customer satisfaction mengacu pada tingkat kesenangan dan kepuasan konsumen
berdasarkan pengalaman konsumen dalam berbelanja secara elektronik (Lee dan Wu,
2011). Bressoles et al., (2014) mengatakan bahwa e-customer satisfaction dipengaruhi oleh
atribut online yang berbeda sehingga memiliki pengaruh yang berbeda pula. Hubungan
antara e-service quality dan e-customer satisfaction lebih kuat, jika konsumen memiliki
sedikit permasalahan teknis dengan layanan yang diberikan (Black et al, 2014).
Selanjutnya, dengan terciptanya e-customer satisfaction yang tinggi dapat menjadi dasar
terbentuknya rekomendasi WoM yang menguntungkan bagi perusahaan (Gera, 2011;
Sanayei dan Jokar, 2013).
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Positive Word of Mouth

WoM merupakan komunikasi diantara konsumen tentang produk dan jasa perusahaan
dimana tidak ada tujuan spesifik dari komunikasi yang dilakukan. Positif WoM mengacu
pada rekomendasi yang baik atau positif dari seseorang kepada orang lain tentang
produk, jasa atau merek perusahaan (Datta et al., 2005). Dalam persaingan yang semakin
ketat, usaha untuk memberikan service quality yang superior dan menciptakan customer
satisfaction yang tinggi dirasakan sangat penting bagi pemasar, karena customer satisfaction
yang tinggi pada akhirnya akan berdampak terhadap WoM (Amin et al., 2016). Anderson
dan Srinivasan (2003), menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan, maka akan menimbulkan peningkatan kesetiaan pelanggan,
sehingga meningkatkan niat pelanggan untuk merekomendasikan pelayanan perusahaan.
Beberapa studi juga telah menemukan pengaruh tidak langsung e-service quality terhadap
positive WoM melalui e-customer satisfaction (Amin et al., 2016; Sanayei dan Jokar, 2013;
Wilkins, 2010).

Berdasarkan uraian teori-teori yang telah dikemukakan, maka rerangka konseptual yang
dibangun pada penelitian ini adalah:

e-customer
satisfaction

Positive
WoM

e-service

quality

Gambar 1
Rerangka Konseptual

Selanjutnya, hipotesis yang akan diuji dalam penelitian yang dilakukan adalah sebagai

berikut:

Hi: Terdapat pengaruh positif e-service quality terhadap e-customer satisfaction.

Hb»: Terdapat pengaruh positif e-customer satisfaction terhadap positive WoM.

Ha: Terdapat pengaruh positif e-service quality terhadap positive WoM.

Hy: Terdapat pengaruh positif e-service quality terhadap positive WoM melalui e-customer
satisfaction.

Metodologi Penelitian

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk menguji hipotesis. Data yang dikumpulkan
merupakan data primer tentang profil responden dan data yang berhubungan dengan
variabel penelitian. Terdapat 3 variabel yang akan dikumpulkan yang diukur dengan
menggunakan alat ukur berupa dimensi dan sejumlah item pernyataan, yaitu: (1) e-service
quality, yang diukur dengan 4 dimensi dan 15 item pernyataan yang diadaptasi dari
Sayanei dan Jokar (2013), (2) e-customer satisfaction, diukur dengan 5 item pernyataan
diadaptasi dari Amin et al.,, (2016), dan (3) Positive WoM, yang diukur dengan 3 item
pernyataan yang diadaptasi dari Sayanei dan Jokar (2013). Disamping itu, seluruh item
pernyataan diberikan pilihan jawaban dengan menggunakan Skala Likert 5 point, yaitu
dari 1=Sangat Tidak Setuju sampai dengan 5=Sangat Setuju. Sebelum dikumpulkan,
seluruh alat ukur di uji terlebih dahulu untuk memastikan bahwa alat ukur yang
digunakan valid dan reliabel. Dari hasil pengujian dengan menggunakan metode
confirmatory factor analysis, diperoleh nilai factor loading>0,6 yang berarti seluruh item
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pernyataan valid/cocok untuk mengukur masing-masing variabel. Disamping itu,
dengan metode internal consistency reliability diperoleh nilai cronbach’s coefficient alpha
untuk masing-masing variabel>0,6, yang berarti setiap variabel yang digunakan dalam
penelitian reliabel /konsisten.

Selanjutnya, data dikumpulkan dari 200 mahasiswa yang berasal dari 4 PTS terbaik di
Jabodetabek dari 10 PTS terbaik di Indonesia tahun 2015 versi Tempo
(http:/ /tempo.co.id), yaitu: (1) Universitas Trisakti, (2) Universitas Bina Nusantara, (3)
Universitas Gunadarma, dan (4) Universitas Pelita Harapan. Mahasiswa yang dipilih
sebagai sampel di masing-masing PTS sebanyak 50 mahasiswa semester enam dengan
menggunakan purposive sampling technique. Adapun mahasiswa di 4 PTS menunjukkan
hasil yang relatif homogen, dimana mayoritas adalah wanita, berasal dari SMU di
Jabodetabek, berusia 19-21 tahun, dan pengeluaran per bulan rata-rata Rp.2.000.000,-.

Untuk menganalisis data tentang variabel penelitian dengan menggunakan metode
Structural Equation Modeling, yang membutuhkan uji goodness of fit model untuk
memastikan terlebih dahulu bahwa data yang dikumpulkan fit dengan model yang
dibentuk. Dengan kriteria pengujian Prob.=0,000; TLI=0,957; NFI=0,909; RMR=0,032; dan
RMSEA= 0,097, dimana nilai-nilai tersebut memenuhi nilai-nilai cut-off yang
dipersyaratkan, maka dapat disimpulkan model yang dibentuk fit.

Hasil dan Pembahasan
Pengujian hipotesis dapat dilanjutkan setelah model yang dibentuk diketahui fit. Hasil uji

hipotesis penelitian dirangkum dalam Tabel berikut ini:

Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis (Regr[:ssion p-value Kesimpulan Keputusan
weight)

Hi: Terdapat pengaruh positif 0,423 0,000 Hy Ditolak H; Didukung
e-service quality terhadap
e-customer satisfaction.

Hby: Terdapat pengaruh positif 0,968 0,000 Ho Ditolak H» Didukung
e-customer satisfaction
terhadap positive WoM.

Hs :Terdapat pengaruh positif 0,329 0,014 Ho Ditolak Hs Didukung
e-service quality terhadap
positive WoM.

Hg: Terdapat pengaruh positif 0,409 0,000 Hy Ditolak H4 Didukung
e-service quality terhadap
positive WoM melalui

e-customer satisfaction.

Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui dari hasil uji Hi bahwa terdapat pengaruh positif e-
service quality terhadap e-customer satisfaction ($=0,423;p-value=0,000). Temuan penelitian
Hi; mendukung penelitian sebelumnya dari Kaura et al., (2015) dan Amin et al., (2016).
Walaupun penelitian ini menggunakan dimensi yang berbeda tentang penilaian e-service
quality, namun hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya, karena e-service
quality berhubungan dengan persepsi konsumen tentang pengalamannya dimana selama
terjadi proses pembelian online, konsumen tidak mendapatkan problem yang berarti
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dengan elektronik yang digunakan (Baykal, 2016). Disamping itu, Lee dan Lin (2005),
menemukan kontribusi e-service quality terhadap overall e-customer satisfaction.

Demikian pula untuk hasil pengujian H> dan Hs, dimana terdapat pengaruh positif e-
customer satisfaction terhadap positive WoM (3=0,968;p-value=0,000) dan pengaruh positif
e-service quality terhadap positive WoM (3=0,329;p-value=0,014). Hasil uji H> mendukung
temuan Gera (2011) dan Sanayei dan Jokar (2013). Casalo et al., (2008) menjelaskan bahwa
satisfaction dengan tingkat interaksi terus menerus terhadap website perusahaan akan
memacu WoM positif. Demikian pula Hasil pengujian Hs; juga mendukung temuan
Carlson dan O’Cass (2010) serta Sanayei dan Jokar (2013). E-service quality merupakan hal
penting, karena merupakan asset perusahaan, yaitu sebagai hal paling dasar yang dicari
oleh konsumen karena akan menambah nilai dan penentu apakah konsumen akan
meneruskan menggunakan jasa perusahaan di masa datang serta merekomendasikannya
kepada orang lain (Barnes dan Vidgen, 2006).

Selanjutnya untuk pengujian tidak langsung Hi, ditemukan pula pengaruh positif e-
service quality terhadap positive WoM melalui e-customer satisfaction 3=0,409;p-value=0,000),
dimana e-customer satisfaction berperan dalam memdiasi hubungan antara e-service quality
dan positive WoM. Hal ini juga mendukung penelitian Sanayei dan Jokar (2013). Setiap
perusahaan harus lebih fokus menerapkan pendekatan yang menyeluruh untuk
mengembangkan hubungan pemasaran, bukan hanya menciptakan menyediakan service
quality, namun temasuk menciptakan customer satisfaction yang akan mendorong
terciptanya positive WoM (Kiyani et al., 2012).

Kesimpulan

Hasil studi menemukan pengaruh langsung dan positif: (a) e-service quality terhadap e-
customer satisfaction, (b) e-customer satisfaction terhadap positive WoM, dan (c) e-service
quality terhadap positive WoM. Namun, penelitian menemukan pengaruh tidak langsung
dan lebih kuat, dimana e-customer satisfaction berperan dalam mendorong terciptanya
pengaruh e-service quality terhadap positive WoM.

Oleh karena itu, studi yang dilakukan memberikan implikasi bahwa pengelola PTS harus
peka terhadap kepuasan setiap mahasiswanya, karena jika mahasiswa puas, mereka
dapat menjadi positive WoM bagi calon mahasiswa baru, atau dengan kata lain mahasiswa
dapat didorong sebagai alat promosi periklanan yang efektif untuk meningkatkan calon
mahasiswa baru. Namun, kepuasan mahasiswa hanya bisa tercapai jika PTS
meningkatkan service quality yang dihantarkannya melalui inovasi online, karena
penggunaan teknologi dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi perusahaan dalam
melayani pasar, yaitu dengan meningkatkan pelayanan melalui online yang dapat
mendorong terciptanya kepuasan mahasiswa terhadap kampusnya.

Untuk penelitian berikutnya disarankan: (1) untuk meneliti PTS di wilayah lain yang
menghadapi masalah yang sama yang mungkin menghasilkan temuan yang berbeda, (2)
penelitian pada jasa yang relatif sama, seperti SMU yang mungkin menghadapi masalah
yang sama pula, dan (3) menambahkan konsep customer value, customer trust, customer
commitment, dan customer engagement sebagai pendekatan menyeluruh dari relationship
marketing.
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Abstrak

Perguruan Tinggi Swasta/PTS masih dihadapkan pada persaingan antar
Perguruan Tinggi untuk meningkatkan jumlah mahasiswa. Penelitian yang
dilakukan bertujuan untuk menganalisis pengaruh masing-masing variabel
e-service quality, e-satisfation, positive Word of Mouth/WoM, baik secara langsung
maupun tidak langsung. Data dikumpulkan dari 200 mahasiswa yang berasal
dari empat PTS terbaik di Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang,
Depok), dan diolah dengan menggunakan Structural Equaltion Modeling /SEM.
Dari hasil olah data, seluruh hipotesis yang diuji dapat diterima, dan
penelitian menemukan bahwa untuk mendorong positive WoM, PTS harus
peka terhadap penciptaan kepuasan mahasiswanya. Positive oM dapat
menjadi alat promosi perikalanan yang efektif bagi PTS untuk mendapatkan
calon mahasiswa baru melalui rekomendasi mahasiswa yang ada. Disamping
itu, untuk meningkatkan e-customer satisfaction, PTS dituntut untuk selalu
meningkatkan service quality yang dihantarkannya melalui service online.

Kata kunci: e-service quality, e-customer satisfaction, positive WoM, perguruan Hinggi swasta

Pendahuluan

Pendidikan merupakan kebutuhan mendasar setiap manusia. Melalui pendidikan,
manusia dapat mengembangkan diri sehingga dapat mencapai penghidupan yang layak.
Bagi suatu negara, pendidikan merupakan proses untuk menciptakan generasi penerus
bangsa yang berkualitas baik dari segi spritual, intelegensi dan skill. Semakin banyak
penduduk yang mempunyai pendidikan tinggi, semakin maju negara tersebut, karena
kemajuan suatu negara tergantung dari sumber daya manusia di negara-nya (http://
www.cnnindonesia.com).

Kebutuhan pendidikan tinggi di Indonesia, dipenuhi oleh Perguruan Tinggi Negri/ PTN
dan Perguruan Tinggi Swasta/PTS. Pada tahun 2105, lembaga riset MARS melakukan
penelitian di 9 kota besar di Indonesia, dan menemukan bahwa 73,6% siswa Sekolah
Menengah Umum/SMU mempunyai niat untuk meneruskan pendidikannya baik ke
PTN maupun PTS. Pilihan kota dengan persentase minat tertinggi adalah kota Semarang,
Makassar, dan Bandung, sedangkan Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Tangerang, Bekasi),
Surabaya, Medan, dan Balikpapan menunjukkan minat yang rendah di bawah rata-rata
nasional. Disamping itu, berdasarkan data Kementerian Riset Teknologi dan Perguruan
Tinggi (Ristek Dikti), dimana pada tahun 2017 terdapat 4.504 perguruan tinggi (terdiri
dari 3.136 PTS, 122 PTN, sisanya adalah perguruan tinggi agama dan perguruan tinggi di
bawah  kementerian atau lembaga negara  dengan sistem  kedinasan)
(http:/ /www.dikti.go.id), PTN masih menjadi tujuan favorit para pelajar SMU, walaupun
PTS juga sudah semakin banyak yang mempunyai kualitas sama (pada tahun 2015, total
kapasitas PTN di Indonesia mencapai 270.000 kursi, sementara jumlah pendaftar
mencapai 852.093 siswa) (http:/ /www.marsindonesia.com).
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Hal ini menjadi tantangan bagi PTS (terutama di Jakarta sebagai ibukota negara) untuk
bersaing memperebutkan calon mahasiswa baru. Strategi promosi dan peningkatan
fasilitas kampus masih menjadi andalan PTS untuk meningkatkan jumlah pendaftar dan
mahasiswa baru yang berkualitas (http:// www.nasional.kompas.com). Saat ini, banyak
perusahaan mengandalkan positive VoM sebagai alat promosi periklanan penting bagi
perusahaannya, tak terkecuali PTS (Rezvani dan Safahani, 2016). Bagi perusahaan,
mendorong penjualan baru melalui rekomendasi konsumen kepada konsumen lain
JWord of mouth/WoM merupakan alat promosi positif yang dapat mendatangkan
manfaat bagi perusahaan (Sanayei dan Jokar, 2013), karena positive WoM ditemukan
sembilan kali lebih efektif digunakan segai alat promosi periklanan perusahaan
dibandingkan dengan periklanan tradisional (Mazzarol et al., 2007). Namun, untuk
menciptakan WoM positif, tergantung dari terciptanya kepuasan konsumen/custonter
satisfaction dan kualitas pelayanan/service quality yang diberikan (Rezvani dan Safahani,
2016). Untuk meningkatkan service quality, banyak PTS menjawabnya melalui
peningkatan fasilitas kampus dengan menggunakan pelayanan onlinefe-service quality
(http:/ /www .kompas.com). Penjual dengan kualitas online website yang baik, lebih
dipercaya dibanding penjual dengan reputasi yang bagus tetapi memiliki kualitas online
website yang tidak baik (Gregg dan Walczak, 2010). Service quality dan customer satisfaction
merupakan konsep yang berkaitan erat. Menurut Zeithaml dan Bitner (2003), customer
satisfaction merupakan konsep yang lebih luas dari kualitas pelayanan. Dalam hubungan
pemasaran, kepuasan telah ditemukan sebagai penentu utama hubungan antara
pelanggan dan penyedia jasa (Leverin dan Liljander, 2006).

Studi Pustaka

Electronic services quality

Penggunaan teknologi dalam pemberian layanan/electronic service kepada konsumen
dapat menciptakan nilai pada pelayanan yang diberikan perusahaan, yaitu dengan
kemudahan komunikasi antara konsumen dan produsen dan efisiensi penghantaran
produk dan jasa kepada konsumen (Oliveria et al, 2002; Liljandera et al, 2006). Electronic
service merupakan pelayanan dengan menggunakan jaringan elektronik seperti internet,
dimana kesuksesan pelayanan tersebut tergantung dari tinggi rendahnya evaluasi
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan melalui jaringan elektronik
tersebut dalam pasar yang bersifat virtual /e-service quality (Santos, 2003). Peningkatan e-
service quality yang dihantarkan dapat membantu perusahaan dalam menciptakan e-
customer satisfaction yang semakin tinggi (Ho dan Lee, 2007; Kaura ef al., 2015). Disamping
itu, e-service quality yang tinggi dapat mempengaruhi perilaku pelanggan untuk
merekomendasikan secara positif tentang perusahaan kepada orang lain/ positive WoM
(Carlson dan O’Cass, 2010; Sanayei dan Jokar, 2013). Faktor kunci untuk mengevaluasi e-
service quality, yaitu: (1) efficiency, (2) system availability, (3) fulfillment, dan (4) privacy
(Sanayei dan Jokar, 2013).

Electronic customer satisfaction

E-customer satisfaction mengacu pada tingkat kesenangan dan kepuasan konsumen
berdasarkan pengalaman konsumen dalam berbelanja secara elektronik (Lee dan Wu,
2011). Bressoles et al., (2014) mengatakan bahwa e-customer satisfaction dipengaruhi oleh
atribut online yang berbeda sehingga memiliki pengaruh yang berbeda pula. Hubungan
antara e-service quality dan e-customer satisfaction lebih kuat, jika konsumen memiliki
sedikit permasalahan teknis dengan layanan yang diberikan (Black et al, 2014).
Selanjutnya, dengan terciptanya e-customer satisfaction yang tinggi dapat menjadi dasar
terbentuknya rekomendasi WoM yang menguntungkan bagi perusahaan (Gera, 2011;
Sanayei dan Jokar, 2013).
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Positive Word of Mouth

WoM merupakan komunikasi diantara konsumen tentang produk dan jasa perusahaan
dimana tidak ada tujuan spesifik dari komunikasi yang dilakukan. Positif WoM mengacu
pada rekomendasi yang baik atau positif dari seseorang kepada orang lain tentang
produk, jasa atau merek perusahaan (Datta et al., 2005). Dalam persaingan yang semakin
ketat, usaha untuk memberikan service quality yang superior dan menciptakan custoner
satisfaction yang tinggi dirasakan sangat penting bagi pemasar, karena customer satisfackion
yang tinggi pada akhirnya akan berdampak terhadap WoM (Amin et al., 2016). Anderson
dan Srinivasan (2003), menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan, maka akan menimbulkan peningkatan kesetiaan pelanggan,
sehingga meningkatkan niat pelanggan untuk merekomendasikan pelayanan perusahaan.
Beberapa studi juga telah menemukan pengaruh tidak langsung e-service quality terhadap
positive WoM melalui e-customer satisfackion (Amin et al., 2016; Sanayei dan Jokar, 2013;
Wilkins, 2010).

Berdasarkan uraian teori-teori yang telah dikemukakan, maka rerangka konseptual yang
dibangun pada penelitian ini adalah:

e-customer
satisfaction

Positive
WoM

e-service

quality

Gambar 1
Rerangka Konseptual

Selanjutnya, hipotesis yang akan diuji dalam penelitian yang dilakukan adalah sebagai

beriut:

Hi: Terdapat pengaruh positif e-service quality terhadap e-customer satisfaction.

Hoa: Terdapat pengaruh positif e-customer satisfaction terhadap positive WoM.

Ha: Qrdapat pengaruh positif e-service qmz!ity terhadap pusi tive WoM.

H,: Terdapat pengaruh positif e-service quality terhadap positive WoM melalui e-customer
satisfaction.

Metodologi Penelitian

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk menguji hipotesis. Data yang dikumpulkan
merupakan data primer tentang profil responden dan data yang berhubungan dengan
variabel penelitian. Terdapat 3 variabel yang akan dikumpulkan yang diukur dengan
menggunakan alat ukur berupa dimensi dan sejumlah item pernyataan, yaitu: (1) e-service
quality, yang diukur dengan 4 dimensi dan 15 item pernyataan yang diadaptasi dari
Sayanei dan Jokar (2013), (2) e-customer satisfaction, diukur dengan 5 item pernyataan
diadaptasi dari Amin ef al., (2016), dan (3) Positive WoM, yang diukur dengan 3 item
pernyataan yang diadaptasi dari Sayanei dan Jokar (2013). Disamping itu, seluruh item
pernyataan diberikan pilihan jawaban dengan menggunakan Skala Likert 5 point, yaitu
dari 1=Sangat Tidak Setuju sampai dengan 5=Sangat Setuju. Sebelum dikumpulkan,
seluruh alat ukur di uji terlebih dahulu untuk memastikan bahwa alat ukur yang
digunakan valid dan reliabel. Dari hasil pengujian dengan menggunakan metode
confirmatory factor analysis, diperoleh nilai factor loading>0,6 yang berarti seluruh item
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pernyataan valid/cocok untuk mengukur masing-masing variabel. Disamping itu,
dengan metode internal consistency reliability diperoleh nilai cronbach’s coefficient alpha
untuk masing-masing variabel>0,6, yang berarli setiap variabel yang digunakan dalam
penelitian reliabel / konsisten.

Selanjutnya, data dikumpulkan dari 200 mahasiswa yang berasal dari 4 PTS terbaik di
Jabodetabek dari 10 PTS terbaik di Indonesia tahun 2015 versi Tempo
(http:/ /tempo.co.id), yaitu: (1) Universitas Trisakti, (2) Universitas Bina Nusantara, (3)
Universitas Gunadarma, dan (4) Universitas Pelita Harapan. Mahasiswa yang dipilih
sebagai sampel di masing-masing PTS sebanyak 50 mahasiswa semester enam dengan
menggunakan purposive sampling technique. Adapun mahasiswa di 4 PTS menunjukkan
hasil yang relatif homogen, dimana mayoritas adalah wanita, berasal dari SMU di
Jabodetabek, berusia 19-21 tahun, dan pengeluaran per bulan rata-rata Rp.2.000.000,-.

Untuk menganalisis data tentang variabel penelitian dengan menggunakan metode
Structural Equation Modeling, yang membutuhkan uji goodness of fit model untuk
memastikan terlebih dahulu bahwa data yang dikumpulkan fit dengan model yang
dibentuk. Dengan kriteria pengujian Prob.=0,000; TLI=0,957; NFI=0,909; RMR=0,032; dan
RMSEA= 0,097, dimana nilai-nilai tersebut memenuhi nilai-nilai cut-off yang
dipersyaratkan, maka dapat disimpulkan model yang dibentuk fit.

Hasil dan Pembahasan
Pengujian hipotesis dapat dilanjutkan setelah model yang dibentuk diketahui fit. Hasil uji

hipotesis penelitian dirangkum dalam Tabel berikut ini:

Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis (Regression p-value Kesimpulan Keputusan
weight)
Hi: Terdapat pengaruh positif 0,423 0,000 Hy Ditolak H Didukung

e-service quality terhadap
e-customer satisfaction.
Ha: Terdapat pengaruh positif 0,968 0,000 Ho Ditolak H: Didukung
e-customer satisfaction
terhadap positive IWoM.

H; :Terdapat pengaruh positif 0,329 0,014 Ho Ditolak H; Didukung
e-service quality terhadap
positive WoM.

Hi: Terdapat pengaruh positif 0,409 0,000 Hy Ditolak H, Didukung

e-service quality terhadap
positive WoM melalui
e-customer satisfaction.

2
Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui dari hasil uji H; bahwa terdapat pengaruh positif e-
service quality terhadap e-customer satisfaction ($=0,423;p-value=0,000). Temuan penelitian
Hi mendukung penelitian sebelumnya dari Kaura ¢t al., (2015) dan Amin et al.,, (2016).
Walaupun penelitian ini menggunakan dimensi yang berbeda tentang penilaian e-service
quality, namun hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya, karena e-service
quality berhubungan dengan persepsi konsumen tentang pengalamannya dimana selama
terjadi proses pembelian online, konsumen tidak mendapatkan problem yang berarti

30




Seminar Nasional Pakar ke 1 Tahun 2018 ISSN (F): 2615 - 2584
Buku 2 [SSN (E) : 2615 - 3343

dengan elektronik yang digunakan (Baykal, 2016). Disamping itu, Lee dan Lin (2005),
menemukan kontribusi e-service quality terhadap overall e-customer satisfaction.

Demikian pula untuk hasil pengujian H2 dan Hs, dimana terdapat pengaruh positif e-
customer satisfaction terhadap positive WoM (P=0,968;p-value=0,000) dan pengaruh positif
e-service quality terhadap positive WoM (p=0,329;p-value=0,014). Hasil uji H: mendukung
temuan Gera (2011) dan Sanayei dan Jokar (2013). Casalo ¢t al., (2008) menjelaskan bahwa
satisfaction dengan tingkat interaksi terus menerus terhadap website perusahaan akan
memacu WoM positif. Demikian pula Hasil pengujian H3 juga mendukung temuan
Carlson dan O’Cass (2010) serta Sanayei dan Jokar (2013). E-service quality merupakan hal
penting, karena merupakan asset perusahaan, yaitu sebagai hal paling dasar yang dicari
oleh konsumen karena akan menambah nilai dan penentu apakah konsumen akan
meneruskan menggunakan jasa perusahaan di masa datang serta merekomendasikannya
kepada orang lain (Barnes dan Vidgen, 2006).
2

Selanjutnya untuk pengujian tidak langsung H,, ditemukan pula gengaruh positif e-
service quality terhadap positive WoM melalui e-customer satisfaction =0,409;p-value=0,000),
dimana e-customer satisfaction berperan dalam memdiasi hubungan antara e-service quality
dan positive WoM. Hal ini juga mendukung penelitian Sanayei dan Jokar (2013). Setiap
perusahaan harus lebih fokus menerapkan pendekatan yang menyeluruh untuk
mengembangkan hubungan pemasaran, bukan hanya menciptakan menyediakan service
quality, namun temasuk menciptakan customer satisfaction yang akan mendorong

terciptanya positive WoM (Kiyani et al., 2012).

Kesimpulan

Hasil studi menemukan pengaruh langsung dan positif: (a) e-service quality terhadap e-
customer satisfaction, (b) e-customer satisfaction terhadap positive WoM, dan (c) e-service
quality terhadap positive WoM. Namun, penelitian menemukan pengaruh tidak langsung
dan lebih kuat, dimana e-customer satisfaction berperan dalam mendorong terciptanya
pengaruh e-service quality terhadap positive WoM.

Oleh karena itu, studi yang dilakukan memberikan implikasi bahwa pengelola PTS harus
peka terhadap kepuasan setiap mahasiswanya, karena jika mahasiswa puas, mereka
dapat menjadi positive 'WoM bagi calon mahasiswa baru, atau dengan kata lain mahasiswa
dapat didorong sebagai alat promosi periklanan yang efektif untuk meningkatkan calon
mahasiswa baru. Namun, kepuasan mahasiswa hanya bisa tercapai jika PTS
meningkatkan service quality yang dihantarkannya melalui inovasi online, karena
penggunaan teknologi dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi perusahaan dalam
melayani pasar, yaitu dengan meningkatkan pelayanan melalui online yang dapat
mendorong terciptanya kepuasan mahasiswa terhadap kampusnya.

Untuk penelitian berikutnya disarankan: (1) untuk meneliti PTS di wilayah lain yang
menghadapi masalah yang sama yang mungkin menghasilkan temuan yang berbeda, (2)
penelitian pada jasa yang relatif sama, seperti SMU yang mungkin menghadapi masalah
yang sama pula, dan (3) menambahkan konsep customer value, customer trust, customer
commitment, dan customer engagement sebagai pendekatan menyeluruh dari relationship
marketing.
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