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Abstract

This paper was conducted to examine the effect of service quality to word of mouth (WOM)
and relational commitment to student satisfaction as an interevening variable. The study
was conducted at students of Mathla'ul Anwar University, Banten. The number of samples
in this study were 97 students with a propionate stratified random sampling method, which
means that the sampling was carried out proportionally to each stratum in the population,
in this case students from each faculty at Mathla'ul Anwar University, Banten. Data analysis
method used in this research was Smart PLS 3.2.8 software. The results of this study
indicated that (1) Service quality has a positive effect on students satisfaction, (2) Service
quality has a positive effect to Word of Mouth, (3) Service quality has no effect on relational
commitment, (4) Students satisfaction have no effect to word of mouth, (5) Students
satisfaction has a positive effect to relational commitment, (6) Relational commitment is
affected to word of mouth.

Keywords : Service Quality, Student Satisfaction;, Word of Mouth; Relational Commitment.

Abstrak

Artikel ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of mouth
(WOM) dan komitmen relasional dengan kepuasan mahasiswa sebagai variabel intervening.
Studi dilakukan pada mahasiswa Universitas Mathla’ul Anwar Banten. Jumlah sampel
dalam penelitian ini sebanyak 97 orang mahasiswa dengan metode pengambilan sampel
proposionate stratified random sampling yang artinya pengambilan sampel dilakukan secara
proporsional terhadap masing-masing strata dalam populasi, dalam hal ini mahasiswa dari
setiap fakultas yang ada di Universitas Mathla’ul Anwar Banten. Metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah software SmartPLS 3.2.8. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa (1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
mahasiswa, (2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap Word Of Mouth, (3)
Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap komitmen relasional, (4) Kepuasan
mahasiswa tidak berpengaruh terhadap word of mouth, (5) Kepuasan mahasiswa
berpengaruh positif terhadap komitmen relasional, (6) Komitmen relasional berpengaruh
terhadap word of mouth.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Mahasiswa; Word Of Mouth; Komitmen
Relasional
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Pendahuluan

Dewasa ini persaingan dalam penyelenggaraan jasa pendidikan khususnya
perguruan tinggi di provinsi Banten begitu pesat dan ketat. Hal ini dikarenakan banyak
perguruan tinggi yang ada di provinsi Banten mulai dari perguruan tinggi negeri sampai
perguruan tinggi swasta, baik itu perguruan tinggi yang relatif sudah berdiri lama maupun
perguruan tinggi baru yang berdiri setelah Banten menjadi provinsi.

Persaingan yang ketat ini menuntut para pelaku usaha jasa dibidang pendidikan
tinggi menciptakan suatu keunggulan dalam bersaing dibandingkan dengan pelaku dibidang
pendidikan tinggi lainnya. Salah satu strategi yang dapat dilakukan lembaga pendidikan
tinggi adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas yang dapat memenuhi
harapan mahasiswa.

Mahasiswa merupakan pelanggan atau konsumen bagi institusi pendidikan tinggi.
Institusi sudah seharusnya dapat menjamin kepuasan mahasiswa, tidak hanya dalam proses
belajar mengajar, tetapi mencakup pula dalam pelayanan administrasi dan pelayanan —
pelayanan lainnya. Oleh karena itu dibutuhkan strategi dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan dengan cara mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan
yang selama ini diberikan dan dirasakan oleh mahasiswa.

Mahasiswa yang puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
kampus akan mempunyai kesan yang positif terhadap kampus sehingga akan menceritakan
secara word of mouth kesan yang positif tersebut kepada teman, keluarga maupun
masyarakat luar.

Adanya pergeseran paradigma dari pemasaran yang berfokus pada hubungan
(relationships), menyebabkan konsumen dianggap sebagai partner dan perusahaan dalam
hal ini Lembaga pendidikan tinggi harus menciptakan komitmen jangka panjang untuk
membangun hubungan tersebut melalui kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa.

Untuk menciptakan relationship markerting diperlukan komitmen dan kepercayaan
karena tanpa adanya komitmen semua pihak yang terlibat dalam hubungan maka
relationship markerting tidak akan bisa berjalan dengan baik. Morgan dan Hunt dalam
(Wuryan & Legowo, 2009) menyatakan bahwa relationship commitment merupakan inti
dari relationship marketing. Persaingan yang pesat dan ketat pada dunia pendidikan tinggi
yang terjadi saat ini khususnya di provinsi Banten dengan jumlah 21 Universitas, 102
Sekolah Tinggi, 28 Akademi, 10 Politeknik dan 3 Institut (sumber data: Dikti 2019)
menjadikan fenomena bisnis tersendiri bagi dunia usaha di bidang pendidikan di mana setiap
Lembaga pendidikan tinggi di provinsi Banten harus mampu menciptakan strategi
pemasaran yang terbaik demi menghadapi dan memenangkan persaingan tersebut.

Jumlah mahasiswa 6 tahun terakhir yaitu tahun 2013 sebanyak 1.385 mahasiswa,
tahun 2014 sebanyak 1.149 mahasiswa, tahun 2015 sebanyak 979 mahasiswa, tahun 2016
sebanyak 1.345 mahasiswa, tahun 2017 dan 2018 masing-masing sebanyak 1.132 dan 973
mahasiswa.

Hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan pada 34 mahasiswa menunjukkan
bahwa respon mahasiswa atas fasilitas dan sikap pegawai di Universitas Mathla’ul Anwar
Banten masih rendah ini terlihat dari jumlah dan persentase respon mahasiswa yang
menyatakan bahwa fasilitas dan sikap pegawai yang kurang baik mencapai 50%.

Penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of mouth yang telah
dilakukan sebelumnya ditemukan beberapa perbedaan hasil penelitian. Penelitian (Novianti
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& Artanti, 2015) , (Fibriyadi, 2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap word of mouth. Berbeda dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh (Novianti & Artanti, 2015) dan (Fibriyadi, 2016), penelitian yang dilakukan
(Fitriani, 2018) dan (Li, 2013) menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
word of mouth.

Selain itu perbedaan hasil penelitian juga ditemukan pada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap komitmen relasional. Hasil penelitian (Suparjo, 2017), (Muslicha dan
Sudarti, 2012) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap komitmen relasional. Sedangkan hasil penelitian (Abdul, 2016) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap komitmen relasional.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan di atas maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap word of mouth dengan komitmen relasional dan kepuasan mahasiswa sebagai
variabel intervening pada Mahasiswa Universitas Mathla’ul Anwar Banten.

Landasan Teori

Menurut Wyckof dan Lovelock (2011) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Menurut Tjiptono (2011)kualitas pelayanan ditentukan oleh
kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Lewis dan Booms (2011) kualitas pelayanan sebagai
ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang diberikan mampu terwujud sesuai harapan
pelanggan.

Menurut Engel dalam (Kusumajaya et al., 2017) kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan
pelanggan. Menurut Kotler dan Killer dalam (Novianti & Artanti, 2015) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja
produk jasa yang diterima dengan harapannya. Sedangkan menurut Tjiptono (2014)
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian
atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya)
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakainya.

Definisi word of mouth menurut Word of Mouth Marketing Association (WOMMA)
dalam (Kusumajaya et al., 2017) adalah usaha pemasaran yang memicu konsumen untuk
membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan dan menjual produk atau merek kita
kepada pelanggan lain. Word of mouth menurut Casalo, at al dalam (Sulastri, 2010)
didefinisikan sebagai suatu jenis komunikasi informal antara pihak konsumen mengenai
evaluasi barang dan jasa.

Komitmen relasional dapat diartikan sebagai janji atau ikrar untuk memelihara
hubungan yang telah terjalin selama ini dengan baik, karena hubungan tersebut memiliki arti
yang penting. Morgan dan Hunt dalam (Suparjo, 2017). Komitmen relasional ditunjukkan
sebagai hubungan interorganisasional dan merupakan inti kesuksesan hubungan dalam
jangka panjang dan secara implisit maupun ekplisit merupakan perjanjian dari fungsi dengan
mitranya secara kontinyu. Dwer,et al dalam (Suparjo, 2017). Sementara itu Gunlach, at al
dalam (Suparjo, 2017) mengungkapkan bahwa komitmen relasional adalah suatu sikap yang
merupakan niat untuk mempertahankan relasi jangka panjang.
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Gambar 1 Model Penelitian

Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

HI : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa

H2 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap word of mouth

H3 : Diduga kualitas pelayanan pengaruh terhadap komitmen relasional

H4 : Diduga kepuasan mahasiswa mempunyai pengaruh terhadap word of mouth
H5 : Diduga kepuasan mahasiswa berpengaruh terhadap komitmen relasional.
H6 : Diduga komitmen relasional berpengaruh terhadap word of mouth.

Metode Penelitian

Jenis penelitian ini berupa deskriptif kuantitatif yaitu penelitian yang mengukur
kekuatan hubungan antar dua variabel atau lebih untuk menggambarkan sifat-sifat
(karakteristik) dari objek penelitian yang dilakukan melalui pengumpulan data dan analisis
data.

Populasi dalam penelitian ini adalah subjek yang berkaitan dengan penelitian yaitu
mahasiswa aktif dan mengisi Kartu Rencana Studi (KRS) Universitas Mathla’ul Anwar
Banten yang berjumlah 2.746 mahasiswa (Sumber data: UNMA Banten per tanggal 17
Oktober 2019). Sedangkan sampel diambil dari Populasi berjumlah 2.746 mahasiswa
dengan taraf kesalahan 10%, maka didapat jumlah sampel 97 responden. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik proposionate stratified random
sampling yaitu cara pengambilan sampel dilakukan secara proporsional terhadap masing-
masing strata dalam populasi

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu SEM dengan SmartPLS
Versi 2.0m3 yang dijalankan dengan media komputer. Menurut Jogiyanto dan Abdillah
(2009) PLS (Partial Least Squsre) adalah analisis persamaan struktural (SEM) berbasis
varian yang secara simultan dapat melakukan pengujian model pengukuran sekaligus
pengujian model struktural. Model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan
reliabilitas, sedangkan model struktural digunakan untuk uji kualitas (pengujian hipotesis
dengan model prediksi).

Analisis pengujian hipotesis dilakukan untuk membuktikan apakah hipotesis yang
ditentukan di awal terbukti atau tidak. Patokan umum yang dipergunakan yaitu dengan
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melihat nilai probabilitas (p-value) dan nilai t-statistik (t-hitung) yang dibandingkan t-
tabelnya. Untuk nilai probabilitas, nilai p-value dengan alpha 5% adalah kurang dari 0,05.
Sedangkan untuk nilai t-tabel dengan alpha 5% adalah 1,96. Sehingga untuk kriteria
penerimaan hipotesis adalah ketika t-statistik > t-tabel dan nilai p-value < 0,05. Kebalikan
dari ketentuan tersebut maka hipotesis ditolak. Atau dengan kata lain kriteria
penerimaan/penolakan hipotesis adalah Ha diterima dan Ho ditolak ketika t-statistik > 1,96.
Untuk menolak atau menerima hipotesis menggunakan probabilitas, maka Ha diterima jika
nilai p-value < 0,05.

Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan hasil karakteristik responden dilihat dari jenis kelamin (gender) 58,76%
untuk sampel responden perempuan dan 41,24 % untuk sampel responden laki-laki.
Karakteristik responden berdasarkan semester, jumlah sampel responden semester satu
sebanyak 44,33%, mahasiswa semester tiga sebanyak 43,3%, dan semester lima sebanyak
12,37 %. Karakteristik responden berdasarkan fakultas: jumlah sampel responden Fakultas
Sain, Farmasi dan Kesehatan sebanyak 25,77%, Fakultas Teknologi dan Informatika
sebanyak 19,59%, Fakultas Ekonomi dan bisnis sebanyak 16,49%, fakultas Hukum dan
Sosial sebanyak 16,49%, Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan sebesar 13,40% dan
terakhir Fakultas Agama Islam sebanyak 7,22%. (Sumber: data primer yang diolah untuk
penelitian ini).

Sesuai dengan hipotesis yang telah dirumuskan, maka dalam penelitian ini analisis
data statistik inferensial diukur dengan menggunakan sofiware SmartPLS yang hasilnya
seperti pada gambar berikut.
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Gambar 2 Output Analisis Measurment Model

Dari hasil measurement model SmartPLS pada gambar 2 di atas menunjukkan bahwa
model struktural tidak memiliki masalah convergent validity karena tidak terdapat loading
factor yang nilainya di bawah 0,5, dengan demikian model sudah layak untuk dianalisis
lebih lanjut.
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Selain dilihat dari loading factor, convergent validity juga dapat dilihat dari nilai
Average Variance Extracted (AVE). Pada penelitian ini nilai AVE masing-masing kontruk
berada di atas 0,5. Oleh karena itu tidak ada permasalahan convergent validity pada model
pengukuran yang diuji. Untuk melihat output AVE dapat dilihat pada tabel 4.4 di bawah ini
yang menunjukkan nilai AVE untuk masing-masing konstruk semuanya memiliki nilai di
atas 0,5. Dengan demikian model telah memiliki convergent validity yang disyaratkan.

Tabel 1 Nilai AVE Measurement Model pada Model Struktural Penelitian Validitas dan
Reliabilitas Konstrak

Rata-rata
Variabel Cronbach’ s Rho Alpha Reliabilitas Varian
Alpha Komposit Diekstrak
(AVE)
Kepuasan 0,880 0,884 0,926 0,806
Komitmen 0.868 0,875 0,910 0,718
Relasional
Kualitas 0,852 0,868 0,895 0,633
Pelayanan
Word of Mouth 0,856 0,860 0,912 0,776

Sumber: Data primer yang diolah untuk penelitian ini

Dikarenakan tidak ada permasalahan pada convergent validity, maka langkah
berikutnya yang diuji adalah permasalahan yang terkait dengan discriminant validity.
Discriminant validity dapat dianalisis dengan melihat data cross loading seperti terlihat pada
tabel 2 berikut ini:

Tabel 2 Nilai Cross Loading Measurement Model Validitas diskriminan

. Komitmen Kualitas
Variabel Kepuasan Relasional Pelayanan WOM
Kepuasan 0,898
Komitmen Relasional 0,700 0,847
Kepuasan 0,525 0,467 0,795
Word Of Mouth 0,426 0,638 0,422 0,881

Sumber: Data primer yang diolah untuk penelitian ini

Berdasarkan data di atas bahwa analisa cross loading tampak bahwa tidak terdapat
permasalahan pada discriminant validity dan seluruh konstruk memiliki nilai composite
realibility di atas 0,7 dan cronbath alpha di atas 0,6.

Tabel 3 Nilai Path Coefficients Analisis Model Struktural Koefisien Jalur

Rata- rata Standar T
Variabel Sampel Asli sampel Deviasi Statistik P Value
(STDEV)
Kepuasan -> Komitmen 0,627 0,618 0,080 7,806 0,000
Relasional
Kepuasan -> WOM -0,112 -0,123 0,131 0,858 0, 392
Komitmen Relasional -> 0,630 0,640 0,118 5,325 0,000
WOM
Kualitas Pelayananan -> 0,525 0,527 0,082 6,298 0,000
Kepuasan
Kualitas Pelayanan -> 0,138 0,141 0,093 1,487 0,138
Komitmen Relasional
Kualitas Pelyanan -> WOM 0,187 0,185 0,090 2,082 0,038

Sumber: Data primer yang diolah untuk penelitian ini
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Berdasarkan hasil pengolahan data, maka dapat dilakukan pengujian hipotesis
sebagai berikut:
Hipotesis 1: Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Kepuasan Mahasiswa
Hasil pengolahan data didapat koefisien parameter original sample sebesar 0,525, dan dari
hasil pengolahan data (path coefficients) didapat nilai statistik 6,298 (lebih kecil dari pada t-
tabel pada alpha 5% maupun 10%), sedangkan nilai p-value sebesar 0,000 ( lebih kecil dari
pada 0,05 maupun 0,10), dengan demikian hipotesis 1 dapat diterima, jadi kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Artinya semakin baik
kualitas pelayanan maka semakin tinggi kepuasan konsumen. Hasil pengujian ini sesuai
dengan hasil penelitian sebelumnya dari (Novianti & Artanti, 2015), (Aida W. Batubara,
Paham Ginting, 2014) dan (Saktiani, 2015) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan.
Hipotesis 2: Kualitas Layanan Berpengaruh terhadap Word Of Mouth
Berdasarkan hasil pengolahan data didapat koefisien parameter original sample sebesar
0,187 dan dari hasil pengelolaan data (path coefficients) didapat nilai T-statistik sebesar
2,082 (lebih besar dari pada t-tabel pada alpha 5% maupun 10%), sedangkan nilai p-value
sebesar 0,038 (lebih kecil dari pada 0,05 maupun 0,10), dengan demikian hipotesis 2
diterima, jadi kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap WOM. Artinya
semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi word of mouth. Hasil pengujian ini
sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Novianti & Artanti, 2015),
(Aida W. Batubara, Paham Ginting, 2014) dan (Saktiani, 2015) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth.
Hipotesis 3: Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Komitmen Relasional
Berdasarkan hasil pengolahan data didapat koefisien parameter original sample sebesar
0,138 dan dari hasil pengelolaan data (path coefficients) didapat nilai T-statistik sebesar
1,487 (lebih besar dari pada t-tabel pada alpha 5% maupun 10%), sedangkan nilai p-value
sebesar 0,138 (lebih besar dari pada 0,05 maupun 0,10), dengan demikian hipotesis 3 ditolak.
Jadi kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap komitmen relasional. Artinya
bahwa semakin baik kualitas pelayanan tidak serta merta meningkatkan komitmen
relasional. Hasil pengujian ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (Fitriani, 2018) dan Li (2013) yang menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap komitmen relasional.
Hipotesis 4: Kepuasan Mahasiswa Berpengaruh terhadap Word Of Mouth
Berdasarkan hasil pengolahan data didapat koefisien parameter original sample sebesar -
0,112, dan dari hasil pengolahan data (path coefficients) didapat nilai T statistik 0,858 (lebih
kecil dari pada t-tabel pada alpha 5% maupun 10%), sedangkan nilai p-value sebesar 0,392
( lebih kecil dari pada 0,05 maupun 0,10), dengan demikian hipotesis 4 ditolak, jadi
kepuasan mahasiswa tidak berpengaruh signifikan terhadap word of mouth. yang artinya
semakin baik kepuasan mahasiswa maka tidak semakin tinggi word of mouth. Hasil
pengujian ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Saktiani,
2015), (A, 2013) dan (Ardianto, 2012) yang menyatakan bahwa kepuasan mahasiswa tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth.
Hipotesis 5: Kepuasan Mahasiswa Berpengaruh terhadap Komitmen Relasonal.
Hasil olah data diperoleh koefisien parameter original sample sebesar 0,627, dan dari hasil
pengolahan data (path coefficients) didapat nilai T-statistik 7,806 (lebih kecil dari pada t-
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tabel pada alpha 5% maupun 10%), sedangkan nilai p-value sebesar 0,000 ( lebih kecil dari
pada 0,05 maupun 0,10), dengan demikian hipotesis 5 dapat diterima, jadi kepuasan
mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen relasional. yang artinya
semakin tinggi kepuasan maka akan semakin tinggi nilai komitmen relasional. Hasil
pengujian ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Kusumajaya
et al., 2017), (Purwoko & Astuti, 2017) dan (Wuryan & Legowo, 2009) yang menyatakan
bahwa kepuasan mahasiswa berpengaruh positif terhadap komitmen relasional.

Hipotesis 6: Komitmen Relasional Berpengaruh terhadap Word Of Mouth

Berdasarkan hasil pengolahan data didapat koefisien parameter original sample sebesar

0,630, dan dari hasil pengolahan data (path coefficients) didapat nilai T-statistik 5,235 (lebih

kecil dari pada t-tabel pada alpha 5% maupun 10%), sedangkan nilai p-value sebesar 0,000

( lebih kecil dari pada 0,05 maupun 0,10), dengan demikian hipotesis 6 dapat diterima, jadi

komitmen relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth. artinya

semakin baik komitmen relasional maka semakin tinggi word of mouth. Hasil pengujian ini

sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Kusumajaya et al., 2017)

yang menyatakan bahwa komitmen relasional berpengaruh positif dan signifikan terhadap

positif word of mouth.

Uji Mediasi

Analisis uji tidak langsung (indirect effect) / uji mediasi, dilakukan untuk membuktikan

apakah variabel intervening yang ditentukan di awal terbukti memediasi pengaruh eksogen

terhadap variabel endogen atau tidak. Patokan umum yang digunakan sama dengan

pengujian hipotesis, yaitu dengan melihat nilai probabilitas (p-value) dan nilai ststistik (t-

hitung) yang dibandingkan t-tabelnya. Untuk nilai probabilitas, nilai p-value dengan alpha

5% adalah kurang dari 0,05. Sedangkan untuk nilai t-tabel dengan alpha 5% adalah 1,96.

Sehingga untuk kriteria penerimaan memediasi (sebagai variabel intervening) adalah ketika

t-statistik > t-tabel dan p-value < 0,05. Kebalikan dari ketentuan tersebut maka variabel

intervening tidak terbukti memediasi. Atau dengan kata lain kriteria penerimaan/penolakan
sebagai variabel mediasi/intervening adalah ketika t-statistik > 1,96. Untuk
menolak/menerima sebagai variabel mediasi/intervening menggunakan probabilitas, maka
variabel intervening diterima/terbukti memediasi sebagai variabel intervening jika nilai p <

0,05. Berdasarkan hasil pengolahan data maka diperoleh hasil uji pengaruh tidak langsung

(uji mediasi) sebagai berikut:

1. Kepuasan mahasiswa terbukti memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of
mouth, hal ini dapat dilihat dari pengujian Indirect Effect di mana nilai t-hitung sebesar
3,342 lebih besar dari pada nilai t-tabel pada alpha 5% maupun nilai t-tabel pada alpha
10%, sedangkan nilai p-value = 0,001 yang berarti lebih kecil dari pada 0,05% maupun
0,10%. Dengan demikian kepuasan mahasiswa terbukti memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap WOM, baik pada level signifikansi pada alpha 5% maupun 10%.

2. Kepuasan mahasiswa terbukti memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
komitmen relasional, hal ini dapat dilihat dari pengujian Indirect Effect di mana nilai t-
hitung sebesar 6,186 lebih besar dari pada nilai t-tabel pada alpha 5% maupun nilai t-
tabel pada alpha 10%, sedangkan nilai p-value = 0,000 yang berarti lebih kecil dari pada
0,05% maupun 0,10%. Dengan demikian kepuasan mahasiswa terbukti memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap komitmen relasional, baik pada level signifikansi
pada alpha 5% maupunl0%.
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3. Komitmen relasional terbukti memediasi pengaruh Kepuasan terhadap word of mouth,
hal ini dapat dilihat dari pengujian indirect effect di mana nilai t-hitung sebesar 3,866
lebih besar dari pada nilai t-tabel pada alpha 5% maupun nilai t-tabel pada alpha 10%,
sedangkan nilai p-value = 0,000 yang berarti lebih kecil dari pada 0,05% maupun 0,10%.
dengan demikian kepuasan mahasiswa terbukti memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap komitmen relasional, baik pada level signifikansi pada alpha 5% maupun 10%.

Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa, yang artinya
semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi kepuasan mahasiswa.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Word of Mouth, yang artinya semakin baik
kualitas pelayanan maka semakin tinggi word of mouth.
3. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap komitmen relasional, artinya
tingginya kualitas pelayanan maka tidak akan meningkatkan komitmen relasional.
4. Kepuasan mahasiswa tidak berpengaruh terhadap word of mouth, artinya kepuasan
yang dirasakan mahasiswa tidak dapat mempengaruhi nilai word of mouth.
5. Kepuasan mahasiswa berpengaruh terhadap komitmen relasional, yang artinya
semakin tinggi kepuasan maka akan semakin tinggi nilai komitmen relasional.
6. Komitmen relasional berpengaruh terhadap word of mouth, yang artinya semakin
tinggi komitmen relasional maka semakin tinggi word of mouth.
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