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PEMODELAN VARIABEL LOYALITAS DAN WORD OF MOUTH KONSUMEN 

YANG DIPENGARUHI SUASANA PELAYANAN, INTERAKSI, DAN KEPUASAN 

Suprihatin Ali 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Pemerintahan, Universitas Lampung 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan menguji model struktural yang terdiri dari tujuh variabel yang 

dibangun yaitu lingkungan atau suasana pelayanan, interaksi antara sesama konsumen, 

kepuasan terhadap perusahaan, kepuasan terhadap penyedia, loyalitas kepada penyedia jasa, 

loyalitas kepada perusahaan, dan komunikasi dari mulut-ke-mulut tentang perusahaan 

Rancangan studi konfirmatori, convenience sampling, dan instrumen kuesioner digunakan 

untuk mengambil 324 sampel data yang diuji dengan menggunakan alat AMOS.4.0. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa dari tujuh hipotesis yang diajukan untuk mendukung model 

yang dibangun, hanya hubungan antara variabel interaksi sesama konsumen dengan word of 

mouth yang tidak didukung dalam penelitian ini. Implikasi praktis bagi pemasar hendaknya 

ini terkait penciptaan sarana dan suasana pelayanan yang ada agar tercipta kepuasan dan 

loyalitas konsumen. Penelitian selanjutnya sebaiknya menggunakan latar industri jasa yang 

berbeda seperti jasa penginapan, transportasi dan kesehatan. 

 

PENDAHULUAN 

Penelitian tentang kepuasan konsumen berada dalam ranah penelitian sikap dan perilaku 

konsumen yang selama ini didasarkan pada pendekatan statistik dengan melibatkan empat 

tahapan (Dharmmesta, 1997) yaitu: (1) menemukan korelasi antar variabel, (2) memfokuskan 

model Ajzen-Fishbein sebagai awal bahasan, (3) mengkaji model alternatif, dan (4) mencari 

variabel penengah. 

Beberapa peneliti melakukan studi tentang perilaku konsumen dengan temuan yang ada 

menunjukkan adanya korelasi antara sikap dan perilaku konsumen yang di dalamnya 

mencakup upaya-upaya untuk menemukan muatan-muatan sikap atau struktur sikap yang 

yang spesifik, kemudian menghubungkan dengan perilaku tanpa memperhatikan faktor-faktor 

kontekstualnya. Sudah banyak penelitian yang membuktikan perilaku konsumen berkaitan 

dengan sikap, bahkan dapat diprediksi dari sikap mereka (Dharmmesta, 1992b). Sehingga 

sudah tidak dapat dipungkiri pula bahwa banyak para peneliti yang memfokuskan 

penelitiannya pada area kepuasan konsumen (Fournier dan Mick, 1999; Garbarino dan 

Johnson, 1999; McQuitty et al. 2000; Oliver, 1999). Sayangnya, banyak studi tentang 

kepuasan difokuskan pada hubungannya dengan konstruk lain, seperti loyalitas dan kualitas 

jasa. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Athanassopoulos (2000), Colgate dan Stewart 

(1998), Lee et al. (2000), McDougall dan Levesque (2000), Mitall et al. (1999), Mittal et al. 

(1998), Shemwell et al. (1998), Yoon dan Kim, (2000).  
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Pengertian dasar dan definisi kepuasan sebagai konstruk telah banyak bermunculan dan 

menjadi kesepakatan bersama, hasilnya pun beragam kesimpulan dan menunjukkan 

ketidakkonsistenan. Sehingga karena banyaknya penelitian yang ada akan membuat sulit 

untuk membandingkan hasilnya (Giese dan Cote, 2000; Lee et al.., 2000; Yu dan Dean, 

2001). Sebagai konsekuensi dari tidak konsistennya hasil tersebut, maka pengembangan 

pengukuran kepuasan perlu dilakukan secara matang (Athanassopoulos, 2000).  

Moore dan Moore (2005) melakukan penelitian yang berfokus pada suasana atau lingkungan 

tempat terjadinya transaksi jasa/pelayanan antara konsumen dengan penyedia jasa, yang 

kemudian berpengaruh pada interaksi antara sesama konsumen jasa tersebut. Sekaligus 

menjadi prediktor yang kuat untuk perilaku konsumen yang setia kepada pihak penyedia jasa 

dan perilaku untuk melakukan komunikasi dari mulut-ke-mulut (word of mouth) yang positif 

dari konsumen. Namun model penelitian yang dilakukan Moore dan Moore (2005) tersebut 

masih perlu diuji kembali, mengingat latar belakang yang digunakan dalam penelitiannya 

tersebut dalam konteks jasa salon rambut. Sehingga perlu dilakukan penelitian yang berlatar 

jasa lainnya, agar dapat dilihat konsistensi validitas dan realibilitasnya dalam situasi dan 

konteks jasa yang berbeda. 

Penelitian ini mereplikasi penelitian yang dilakukan oleh Moore dan Moore (2005) dengan 

tujuan untuk melakukan pengujian model dengan konteks jasa yang berbeda, yaitu jasa 

pendidikan. Jasa pendidikan digunakan dengan pertimbangan interaksi antara penyedia jasa 

dan konsumen telah berlangsung lama dan frekuensinya sering.  Diharapkan dari hasil 

penelitian ini dapat terlihat konsistensi reliabilitas dan validitas instrumen yang dapat 

digunakan untuk melakukan pengukuran variabel dalam model yang diteliti. Sehingga 

instrumen tersebut dapat digunakan untuk pengukuran-pengukuran tentang perilaku 

konsumen selanjutnya dengan  setting penelitian yang berbeda. Hasil dari penelitian ini pun 

diharapkan akan bermanfaat bagi praktisi pemasaran dalam melihat perilaku konsumen yang 

kemudian akan dijadikan sebagai referensi untuk mengambil kebijakan dalam mengemas 

produk yang berkaitan dengan pemasaran jasa secara umum dan jasa pendidikan secara 

khusus.  

Penelitian ini merupakan penelitian yang mereplikasi penelitian yang dilakukan oleh Moore 

dan Moore (2005), dengan perbedaan pada latar (setting) penelitian yaitu pada latar jasa 

pendidikan. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan survei dan 

lingkup penelitian ini berada pada konsumen jasa lembaga pendidikan, sedangkan kajian 

wilayah penelitian adalah pada ranah perilaku konsumen dengan batasan kajian hanya pada 

variabel yang terdapat dalam model yang diteliti. Rumusan masalah yang diajukan adalah 

sebagai berikut:  

 

1. Apakah suasana pelayanan berpengaruh pada interaksi antara sesama konsumen? 

2. Apakah interaksi antara sesama konsumen berpengaruh pada kepuasan, loyalitas dan 

komunikasi dari mulut-ke-mulut (word-of-mouth) tentang perusahaan? 

3. Apakah kepuasan terhadap penyedia jasa (pengajar) berpengaruh pada loyalitas kepada 

penyedia jasa dan kepuasan terhadap perusahaan? 
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4. Apakah loyalitas kepada penyedia jasa (pengajar) berpengaruh pada loyalitas kepada 

perusahaan? 

5. Apakah loyalitas kepada perusahaan berpengaruh pada komunikasi dari mulut-ke-mulut 

(WOM)? 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji: 1) pengaruh suasana pelayanan pada interaksi antara 

sesama konsumen; 2) pengaruh interaksi antara sesama konsumen pada kepuasan, loyalitas 

dan komunikasi dari mulut-ke-mulut (WOM) tentang perusahaan; 3) pengaruh kepuasan 

terhadap penyedia jasa (pengajar) pada kepuasan terhadap perusahaan dan loyalitas kepada 

penyedia jasa; 4) pengaruh loyalitas kepada penyedia jasa (pengajar) pada loyalitas kepada 

perusahaan; 5) pengaruh loyalitas kepada perusahaan pada komunikasi dari mulut-ke-mulut 

(WOM). 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan apa yang diharapkan (Kottler dan 

Keller, 2006). Meskipun pengertian kepuasan nampak tumpang-tindih dengan pengertian 

variabel lain, namun pembedaan antara kepuasan dan konstruk lainnya yang hampir mirip 

telah dilakukan. Seperti  kualitas jasa yang dipersepsikan (Danaher dan Haddrell, 1996; Lee 

et al., 2000; Spreng dan Mackoy, 1996), sikap dan nilai produk yang dipersepsikan (Bagozzi 

et al., 1999; Roest dan Pieters, 1997). Sementara itu Ross dan Pieters (1997) 

mengembangkan kerangka teoritik untuk membedakan kepuasan, kualitas jasa yang 

dipersepsikan, sikap dan nilai produk yang dipersepsikan, dan mengidentifikasi enam dimensi 

yang digunakan untuk membedakan konstruk-konstruk ini, yaitu: waktu, basis, objek, isi, 

konteks dan agregasi. Kesimpulan yang hampir sama dikemukakan oleh Giese dan Cote 

(2000), yang telah me-review literatur tentang kepuasan dari tahun 1967 sampai 1997, dengan  

pernyataannya bahwa konstruk kepuasan terdiri dari tiga elemen dasar, yaitu: (1) Respons, 

(2) Fokus, dan (3) Waktu. Komponen respon dapat berupa kognitif atau afektif.  Fokus 

berkaitan dengan produk atau jasa yang disajikan dan komponen waktu berkaitan selalu 

dengan waktu konsumsi. Ketiga elemen tersebut digunakan untuk menganalisis  data 

interview yang diambil dari interviewee untuk menentukan apakah penemuan mereka sesuai 

dengan literatur. Hasil yang didapat adalah konsumen cenderung melihat kepuasan sebagai 

sebuah konstruk afektif, yang kemudian diikuti dengan kesimpulannya bahwa kepuasan 

merupakan kesimpulan respon afeksi.  

Penelitian terdahulu tentang kepuasan menghasilkan perbandingan antara pengharapan 

konsumen terhadap produk jasa dan pengalaman aktualnya (Oliver, 1980). Pandangan ini, 

yang dikenal dengan paradigma diskonfirmasi pengharapan, telah diuji bersamaan dengan 

efek positif, efek negatif dan keyakinan akan harapan, yang hasilnya mengindikasikan bahwa 

kepuasan merupakan fungsi dari keseluruhan. Anderson dan Formell (1995) seperti dikutip 
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oleh Dharmmesta (1999) telah mengungkapkan hal sama bahwa kepuasan merupakan 

konstruk kumulatif yang dapat dimodelkan sebagai model dinamis kepuasan pasar.  

Niat Berperilaku Konsumen dan Emosi Kepuasan 

 

Studi terbaru tentang loyalitas konsumen cenderung mengadopsi pendekatan 

attitudinal/determinist dan behavioral/stochastic (Chaudhuri and Holbrook, 2001; Lee and 

Cunningham, 2001; Lee et al.., 2001; Odin et al.., 2001; Rundle-Thiele and Mackay, 2001). 

Pendapat ini sebelumnya telah dikemukakan oleh Dharmmesta (1999) bahwa sebelum 

pengembangan metode operasionalisasi (pengukuran) dilakukan memadai, maka konsep 

tentang loyalitas harus diperjelas terlebih dahulu. Klarifikasinya melibatkan ide yang 

berkaitan dengan pendekatan attitudinal sebagai komitmen psikologis dan pendekatan 

behavioral yang tercermin dari perilaku pembelian aktual. Pendekatan behavioral secara 

umum berfokus pada pangsa pasar, kesetiaan merek, pembelian ekslusif, elastisitas, harga, 

sampai kepada perpindahan merek (Rundle-Thiele dan Mackay, 2001). Sedangkan 

pendekatan attitudinal berfokus pada sikap terhadap aksi loyal/tidak loyal, preferensi merek, 

komitmen atau sikap terhadap pengukuran merek, dan kemungkinan membeli.  

Semua pendekatan, baik attitudinal maupun behavioral, susah untuk dikritisi (Bloemer et al.., 

1999; Bloemer dan Kasper, 1995; Lee dan Cunningham, 2001; Odin et al.., 2001), namun 

biar bagaimanapun, penelitian ini tepatnya hanya berfokus pada industri jasa dan akan 

mengadopsi pendekatan dari sudut pandang loyalitas attitudinal. Oleh karena itu,  pendekatan 

ini sangat cocok untuk industri jasa. 

Meskipun sejumlah studi mengindikasikan bahwa hubungan yang signifikan muncul diantara 

kepuasan/ketidakpuasan dan perilaku loyalitas seperti perilaku perpindahan, mengadu, 

mengemukakan hal positif dan niat untuk membeli ulang (Alford and Sherrell, 1996; 

Athanassopoulos, 2000; Ennew and Binks, 1999; Mittal et al.., 1998; Szymanski and Henard, 

2001; Tax et al.., 1998; Yoon and Kim, 2000). Namun, sebagian berargumentasi bahwa 

hubungan yang ada bisa tidak berlanjut  (Mittal et al.., 1998; Stauss and Neuhaus, 1997). Dan 

ketidakpastian ini yang mendorong para akademisi untuk tertarik pada peran emosi 

(kepuasan) dalam mempengaruhi dan memprediksi perilaku konsumen. Dalam sebuah studi, 

McQuitty et al. (2000) berargumentasi bahwa kejutan gembira berhubungan secara positif 

dengan level kepuasan dan berhubungan secara negatif dengan kemungkinan perilaku 

berpindah. Bersamaan dengan itu, Yu dan Dean (2001) menggunakan skala emosi kepuasan 

yang didasarkan pada skala yang dikembangkan oleh Liljander and Strandvik (1997) 

menghasilkan hubungan yang signifikan antara emosi kepuasan dan mengemukakan hal 

positif, keinginan untuk membayar lebih, dan perilaku berpindah. Namun, mereka tidak 

menghasilkan temuan yang mengungkap hubungan antara emosi kepuasan dan perilaku 

mengadu. Hal ini menjadi perhatian khusus bahwa emosi kepuasan yang diadopsi oleh 

Liljander dan Strandvik (1997) tidak cukup untuk menyajikan gambaran yang utuh tentang 

bidang emosi kepuasan. Atau alternatifnya bahwa kepuasan tidak berhubungan dengan 

perilaku mengadu (Oliver, 1999). 



Hasil-hasil penelitian Page 239 
 

Interaksi Konsumen 

Proses penyajian jasa sebagai sebuah sistem interaksi antara konsumen dan penyedia jasa 

telah dimodelkan oleh Langeard et al.., (1981), seperti dikutip oleh Moore dan Moore (2005). 

Interaksi yang terjadi meliputi interaksi antara konsumen dengan petugas pelayanan, 

lingkungan tempat pelayanan terjadi, dan konsumen lainnya. Dua interaksi pertama dari 

ketiga interaksi yang ada telah diuji oleh peneliti sebelumnya (Moore dan Moore, 2005) 

dengan hasil bahwa keduanya mempunyai pengaruh pada kepuasan, loyalitas dan komunikasi 

dari mulut-ke-mulut terhadap perusahaan.  

Artikel yang ditulis oleh Moore dan Moore (2005) mengungkapkan pembahasan tentang 

interaksi antara konsumen dengan penyedia jasa dari dua sudut pandang. Pertama, sudut 

pandang yang menyatakan bahwa konsumen dalam interaksi jenis ini dapat diibaratkan 

sebagai ko-produser  yang berperan mengarahkan petugas pelayanan dalam menyajikan 

layanan yang diinginkan. Konsumen dalam hal ini dianggap sebagai pihak yang mengetahui 

informasi tentang pelayanan yang dibutuhkan dan akan berdampak pada kualitas pelayanan 

yang disajikan. Sudut pandang yang kedua menyatakan bahwa petugas layanan (service 

contact person) dianggap sebagai instrumen yang berada pada formasi hubungan positif 

jangka panjang antara perusahaan dan konsumen. 

Penelitian Yoo et al.. (1998), yang dikutip oleh Moore dan Moore (2005) menyatakan bahwa 

lingkungan tempat terjadinya transaksi jasa seperti lingkungan fisik (musik, wewangian, 

lampu penerang, petugas layanan) secara umum mempengaruhi  interaksi antara konsumen 

dengan penyedia jasa. Lingkungan mengacu pada semua karakteristik fisik dan sosial 

konsumen. Lingkungan atau suasana (atmosphere) yang menyenangkan akan meningkatkan 

keinginan konsumen untuk tetap berada di lokasi tersebut dan cenderung meningkatkan 

jumlah pembelian. Sehingga penelitian tersebut berimplikasi pada rancangan atau desain jasa 

yang harus diperhatikan oleh para pemasar dalam penyajiannya. 

Interaksi antara sesama konsumen merupakan perwujudan dari interaksi konsumen dengan 

lingkungan sosialnya. Secara umum penelitian terdahulu menyatakan bahwa pengalaman 

konsumen saat berinteraksi dengan konsumen lainnya sangat signifikan berpengaruh pada 

keputusan menggunakan layanan jasa yang ada, yang akan berujung pada menigkatnya 

kepuasan konsumen terhadap perusahaan. 

H1: Suasana pelayanan memiliki pengaruh positif pada interaksi antara sesama konsumen 

H2: Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada kepuasan  konsumen. 

H3: Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada loyalitas konsumen kepada 

perusahaan 

H4: Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada komunikasi dari   mulut-ke-

mulut tentang perusahaan 
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Loyalitas Pelanggan 

Istilah loyalitas sudah sering kita dengar. Seperti emosi dan kepuasan, loyalitas merupakan 

konsep lain yang nampak mudah dibicarakan dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih 

sulit ketika dianalisis maknanya. Sebagai konsep generik (Dharmmesta,1999), loyalitas 

diiartikan sebagai kecenderungan konsumen untuk membeli sebuah merek tertentu dengan 

tingkat konsistensi yang tinggi. Loyalitas juga merupakan kondisi psikologis yang dapat 

dipelajari dengan pendekatan keprilakuan dan attitudinal yang berkaitan dengan sikap 

terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka atau tidak suka, 

dan memutuskan apakah mereka akan membeli produk tersebut. Loyalitas berkembang 

mengikuti tiga tahap, yaitu kognitif, afektif dan konatif. Tinjauan ini memperkirakan bahwa 

konsumen menjadi loyal terlebih dahulu pada aspek kognitifnya, kemudian pada aspek 

efektif, dan akhirnya pada aspek konatif.  

Konsumen yang memperoleh kepuasan atas produk yang dibelinya cenderung melakukan 

pembelian ulan produk yang sama. Salah satu faktor penting yang dapat membuat konsumen 

puas adalah kualitas. Ini dapat digunakan oleh pemasar untuk mengembangkan loyalitas 

merek dari konsumennya. Pemasar yang kurang atau tidak memperhatikan kualitas produk 

yang ditawarkan akan menanggung resiko tidak loyalnya konsumen.  

Westbrook (1987) mendefinisikan  komunikasi WOM sebagai komunikasi informal yang 

dilakukan secara langsung antara sesama konsumen tentang kepemilikan, penggunaan atau 

karakteristik dari produk dan jasa, maupun penjualnya. Komunikasi WOM yang positif telah 

disadari oleh banyak pemasar sebagai cara yang sangat bernilai yang dapat digunakan untuk 

promosi produk atau jasa mereka. Komunikasi WOM pun dipercaya dapat mempengaruhi 

proses pembelian konsumen. Terminologi WOM digunakan untuk menyebutkan komunikasi 

verbal (positif maupun negatif) antara perseorangan atau kelompok konsumen aktual maupun 

potensial. Gremler dan Brown (1996), seperti dikutip oleh Ennew, Banerjee dan Li (2000), 

menyatakan bahwa positif WOM dipengaruhi oleh konsumen yang loyal. Sedangkan negatif 

WOM dipengaruhi oleh konsumen yang tidak loyal.  

H5: Kepuasan terhadap penyedia jasa (pengajar) memiliki pengaruh pada loyalitas kepada 

penyedia jasa dan kepuasan terhadap perusahaan. 

H6: Loyalitas kepada penyedia jasa (pengajar) memiliki pengaruh pada loyalitas kepada 

perusahaan 

H7: Loyalitas kepada perusahaan memiliki pengaruh pada komunikasi dari mulut-ke-mulut 

(WOM) 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Berdasarkan deskripsi tujuan, penelitian ini adalah penelitian korelasional dan bukan 

deskriptif. Sedangkan dalam deskripsi waktu, penelitian ini bersifat cross-sectional dan 

bukan longitudinal. Dan dari deskripsi keluasan serta kedalaman topik merupakan penelitian 

statistik dan bukan kasus. Berdasarkan deskripsi lingkungan penelitian ini merupakan 

penelitian lapangan dan bukan penelitian laboratorium atau simulasi, dan berdasarkan 
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deskripsi aktivitas persepsi responden (subjects’ perception) merupakan penelitian yang 

menggunakan aktivitas rutin aktual responden dan bukan aktivitas yang dimodifikasi.  

Penelitian ini dirancang untuk mengetahui adanya pengaruh antara variabel independen 

dengan variabel dependen serta variabel pemediasi seperti dirumuskan dalam hipotesis yang 

memerlukan pengujian lebih lanjut. Oleh karena itu, desain penelitian ini termasuk pada 

desain studi konfirmatori yang bertujuan menguji hipotesis. Metode pengumpulan data 

dilakukan melalui survei dengan menggunakan kuesioner. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang telah terdaftar dan masih aktif 

menggunakan jasa pendidikan di Bandar Lampung. Ukuran sampel memegang peranan 

penting dalam estimasi dan interpretasi hasil. Ukuran sampel sebagaimana dalam metode 

statistik lainnya menghasilkan dasar untuk mengestimasi kesalahan sampling. Rumus untuk 

menghitung besar sampel untuk pemodelan persamaan struktural (structural equation model) 

selajutnya dalam penelitian ini disebut SEM,  sampai sekarang belum ada, tetapi beberapa 

pengalaman yang pernah ditulis menunjukkan besar sampel yang cukup adalah berkisar 100-

200. Bila terlalu besar, metode ini menjadi sensitif, sehingga sulit untuk mendapatkan 

‟Goodness of fit‟ yang baik. Untuk itu disarankan ukuran sampel adalah 5-10 observasi untuk 

setiap estimasi parameter, sehingga apabila terdapat 20 parameter yang diestimasi, maka 

diperlukan 100-200 observasi. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengelola atau pemilik usaha kecil dan menengah di 

Bandar Lampung. Penentuan jumlah sampel sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh 

Roscoe (1975) seperti yang dikutip oleh Sekaran (2003) 

1. Jumlah sampel yang lebih besar dari 30 dan kurang dari 500 sudah cukup dalam penelitian. 

2. Dalam penelitian multivariat (termasuk analisis regresi berganda) jumlah sampel harus 

beberapa kali lebih besar dari jumlah variabel dalam penelitian (sebaiknya 10 kali atau 

lebih besar). 

Penelitian ini menggunakan SEM untuk menguji 7 variabel yang terdiri dari 33 item 

pernyataan. Sehingga parameter yang akan diestimasi menjadi 73. Oleh karena itu sampel 

minimal yang akan diambil adalah 5 x 73 = 365.  

Pengambilan sampel ditentukan secara non random sampling, artinya probabilitas dari setiap 

elemen populasi yang dipilih tidak diketahui (Cooper dan Schindler, 2003). Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah convenience sampling. Teknik ini digunakan 

agar peneliti bebas menentukan responden yang akan dijadikan sampel. 

 

Sumber dan Metode Pengambilan Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini  adalah dara primer. Data primer dalam 

penelitian ini berasal dari responden,  yaitu orang-orang yang merespon atau menjawab setiap 

pertanyaan penelitian. Data diambil dengan menggunakan kuesioner penelitian. Kuesioner 

dirancang dan berisikan informasi data responden dan pernyataan yang diharapkan dapat 

mengungkap reaksi sikap responden terhadap  variabel yang akan diteliti. Responden pada 
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penelitian ini ini adalah pengguna jasa pendidikan yaitu para mahasiswa yang tersebar di 

sejumlah perstaf pengajaran tinggi swasta di Bandar Lampung.  Perstaf pengajaran tinggi 

yang dijadikan obyek penelitian ini adalah STMIK-STIE Darma Jaya, Universitas Bandar 

Lampung, Malahayati, Teknokrat. 

Prosedur pengumpulan data dilakukan oleh peneliti dengan terlibat langsung ke lokasi 

penelitian. Gambaran umum responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin dan usia 

yang dapat dilihat pada tabel 1. 

Tabel 1. Gambaran Umum Responden 

Karakteristik Responden Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin     

Laki-laki 146 45% 

Perempuan 178 55% 

Total 324 100 

Umur     

15-20 Tahun 188 58% 

21-25 Tahun 105 31% 

26-30 Tahun 16 6% 

> 30 Tahun 15 5% 

Total 324 100 

Sumber: Data Primer 

 

Berdasarkan tabel 1 dapat dijelaskan bahwa dari 362 responden terdapat sejumlah 146 

responden atau 45% responden adalah laki-laki dan 178 atau 55% responden adalah 

perempuan. Sementara itu, jika dilihat dari usia responden maka sebanyak 188 atau 58% 

responden berusia 15-20 tahun, 105 atau 31% berusia 21-25 tahun dan 16 atau 6% responden 

berusia 26-30 tahun. Sedangkan responden yang berusia diatas 30 tahun sebanyak 15 atau 

5%.   

 

 

Unit Analisis 

Unit analisis dalam penelitian ini adalah pada level individual dan dilakukan melalui satu kali 

survai bukan longitudinal. Obyek penelitian ini adalah industri jasa pendidikan di Bandar 

Lampung. 
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Sumber: Diadaptasi dari Moore & Moore (2005) 

Model Penelitian 

 
Gambar: Model hasil uji penelitian 

Definisi Operasional dan Pengukuran 

Penelitian menggunakan tujuh variabel dalam mendukung model yang dibangun, yaitu 

lingkungan atau suasana pelayanan, interaksi antara sesama konsumen, kepuasan terhadap 

perusahaan, kepuasan terhadap penyedia jasa (staf pengajar dan pegawai), loyalitas kepada 

penyedia jasa ((staf pengajar dan pegawai), loyalitas kepada perusahaan, dan komunikasi dari 

mulut-ke-mulut tentang perusahaan. Ketujuh variabel diukur dengan skala tujuh (1 s/d 7) 

dengan meggunakan item-item instrumen yang dikembangakan oleh Moore dan Moore 

(2005) yang dapat dilihat pada lampiran. 

Suasana pelayanan mengacu pada kondisi lingkungan fisik dan non fisik tempat terjadinya 

transaksi pelayanan. Diukur dengan 6 item pernyataan. Kepuasan terhadap penyedia jasa (staf 

pengajar dan pegawai) mengacu pada tingkat perasaan seseorang yang berupa komponen 

emosi terhadap staf pengajar yang mengajar dan pegawai, diukur dengan 7 item pernyataan. 

Kepuasan terhadap perusahaan mengacu kepada tingkat perasaan emosi seseorang terhadap 

perusahaan secara keseluruhan, diukur dengan 7 item pernyataan.  

Loyalitas mengacu pada tingkat kesetiaan konsumen untuk menggunakan ulang produk atau 

jasa yang telah dibelinya. Loyalitas dalam penelitian ini diukur dengan 4 item pernyataan, 

yang keempat item ini digunakan untuk mengukur loyalitas kepada perusahaan dan loyalitas 

kepada penyedia jasa (staf pengajar dan pegawai), masing-masing empat item pernyataan. 

Komunikasi dari mulut-ke-mulut mengacu pada komunikasi verbal  konsumen untuk 

merekomendasikan jasa kepada orang lain, diukur dengan 1 item pertanyaan. Instrumen 

penelitian ini diadopsi dan diadaptasi dari penelitian yang dilakukan oleh Moore dan Moore 

(2005). Instrumen penelitian dapat dilihat pada lampiran. 

Suasana 

Pelayanan 

Interaksi 
sesama 

konsumen 

Kepuasan 

dengan 

Perusahaan 

Loyal kepada 

perusahaan 

Komunikasi  
Dari mulut-ke-

mulut 

Kepuasan 

terhadap 
penyedia jasa 

Loyal  

kepada 

penyedia jasa 
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Uji Validitas Dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Tahapan uji validitas terhadap instrumen penelitian ini dilakukan dalam dua tahap. Pertama 

adalah menguji validitas isi (content validity). Validitas isi dilakukan dengan menilai secara 

cermat setiap item pertanyaan dalam instrumen penelitian. Item-item pertanyaan yang 

digunakan diadopsi dari Moore dan Moore (2005).  

Tahap kedua adalah menguji construct validity menggunakan confirmatory factor analysis 

(CFA) dengan bantuan program SPSS for Windows Release 12. Nilai factor loading yang 

diterima adalah > +0,4 sehingga dapat memenuhi rule of thumb penerimaan factor loading. 

Dalam melakukan analisis faktor, asumsi yang mendasarinya adalah data harus memiliki 

korelasi yang cukup, sehingga Bartlett Test of Sphericity merupakan uji statistik untuk 

menentukan ada tidaknya korelasi antar variabel. Nilai Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy (KMO-MSA) digunakan untuk menguji ada tidaknya interkorelasi. Nilai 

MSA berkisar antara 0 sampai dengan 1. nilai yang dapat diterima adalah di atas 0,50. selain 

itu, nilai korelasi parsial perlu diperhatikan.  

Suatu korelasi parsial yang tinggi menyebabkan analisis faktor tidak layak. Rule of thumb 

yang mengindikasikan adanya korelasi parsial yang tinggi adalah nilai anti-image correlation 

matrix di atas -0.7 (Hair et al., 2006). 

Hasil perhitungan CFA awal menunjukkan bahwa nilai MSA adalah 0.903, Bartlett Test of 

Sphericity signifikan 0.000, dan tidak terdapat nilai anti image correlation matrix yang lebih 

dari -0.7, yang dapat dilihat pada tabel 2. 

Tabel 2 Nilai KOM dan Bartlett‟s Sphericity 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. .916 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 5445.434 

Df 528 

Sig. .000 

 

Nilai-nilai tersebut memenuhi rule of thumb, sehingga analisis faktor dapat dilakukan. Hasil 

analisis faktor pada tabel 3.4 menunjukkan bahwa semua item pertanyaan memiliki nilai 

loading lebih dari +0,4 yang berarti bahwa item-item tersebut valid. Namun demikian, ada 

beberapa item pertanyaan yang memiliki korelasi ganda dan tidak mengelompok dalam 

faktor yang sama yaitu: STP2, STP3, KKL4, KKL5, KKP6, KKP7, LKP4, KKL6, KKP4, 

ISK4, LKL4, KKP3, dan STP4. Item-item tersebut perlu dikeluarkan dari analisis selanjutnya 

sehingga dapat menghindari korelasi ganda dan tidak mengelompok dalam faktornya.,  

Selanjutnya item-item yang memiliki korelasi ganda dan tidak mengelompok pada faktornya 

diatas dikeluarkan secara satu per satu untuk tidak diikutsertakan dalam analisis berikutnya, 

sampai akhirnya item-item dalam instrument penelitian ini mengelompok pada faktornya. 

Hasil akhir uji validitas akhir dapat dilihat pada tabel 4 dan 5.   
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Tabel 3 Nilai KMO dan Bartlett’s Test Tahap 2 

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy. .894 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 3099.525 

Df 190 

Sig. 
.000 

Sumber: Data Primer 

Hasil menunjukkan bahwa nilai MSA adalah 0.894, Bartlett Test of Sphericity signifikan 

0.000, dan tidak terdapat nilai anti-image correlation matrix yang lebih dari -0.7, yang berarti 

bahwa nilai-nilai tersebut tidak melebihi rule of thumb, sehingga analisis faktor dapat 

dilakukan. Pada tahapan kedua analisis faktor setelah 13 item dikeluarkan dari analisis seperti 

yang terlihat pada tabel 4, tampak bahwa 20 item yang dianalisis memiliki nilai loading di 

atas +0,4 sehingga dapat dikatakan bahwa item-item tersebut valid. Akan tetapi pada tahapan 

ini pula masih terdapat satu item pertanyaan yang memiliki korelasi ganda yakni item 

KWOM, sehingga seharusnya dikeluarkan dan tidak diikutsertakan dalam uji berikutnya, 

namun item tersebut tetap dipertahankan karena merupakan satu-satunya item yang mewakili 

variable Komunikasi word-of-mouth. Selanjutnya hasil uji validitas setelah delapan item 

dikeluarkan dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4 Hasil Uji Validitas Seetelah 13 Item Dikeluarkan 

Item Component KETERANGAN 

1 2 3 4 5 6 7 

Interaksisk1         .771     Valid 

Interaksisk2         .748     Valid 

Interaksisk3         .842     Valid 

Suasanatp1           .583   Valid 

Suasanatp5           .738   Valid 

Suasanatp6           .793   Valid 

Kepuasankp1     .807         Valid 

Kepuasankp2     .812         Valid 

Kepuasankp5     .633         Valid 

Kepuasankl1 .825             Valid 

Kepuasankl2 .815             Valid 

Kepuasankl3 .772             Valid 

Kepuasankl7 .671             Valid 

Loyalitaskp1       .711       Valid 

Loyalitaskp2       .666       Valid 

Loyalitaskp3       .673       Valid 

Loyalitaskl1   .789           Valid 

Loyalitaskl2   .746           Valid 

Loyalitaskl3   .745           Valid 

Komunikasiwom .418 .409         .507 Valid 

Sumber: Data Primer 
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Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan juga untuk memastikan konsistensi internal dari indikator-indikator 

sebuah konstruk yang menunjukkan derajat sampai dimana masing-masing indikator itu 

mengindikasikan sebuah kontruk. Konsistensi internal item-item pertanyaan diuji dengan 

Cronbach’s Alpha. Rule of thumb yang digunakan untuk nilai Cronbach’s Alpha harus lebih 

besar dari 0,7. Meskipun demikian nilai Cronbach's Alpha sama dengan 0.6 dianggap cukup 

reliable (Hair et al., 2006). Dalam melakukan uji reliabilitas, item pertanyaan yang dianggap 

tidak valid tidak dimasukkan dalam analisis reliabilitas. Pengujian reliabilitas dilakukan 

dengan bantuan program SPSS for Windows Release 12.  

Tabel 5  Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel Jumlah Item 
Cronbach's 

Alpha Alpha 
Keterangan 

1 InteraksiSesama Konsumen 3 0.709 Reliabel 

2 Suasana Tempat Pelayanan 3 0.661 Reliabel 

3 Kepuasan Kepada Pegawai 3 0.787 Reliabel 

4 Kepuasan Kepada Lembaga 4 0.879 Reliabel 

5 Loyalitas Kepada Pegawai 3 0.774 Reliabel 

6 Loyalitas Kepada Lembaga 3 0.819 Reliabel 

7 Komunikasi WOM 1  Tidak Diuji 

Sumber: Data Primer 

Pengujian reliabilitas setiap konstruk dilakukan dengan menggunakan nilai koefisien 

Cronbach's Alpha dan item-to-total correlation yang berguna untuk memperbaiki 

pengukuran dan mengeliminasi item-item yang kehadirannya akan memperkecil Cronbach's 

Alpha (Purwanto, 2002). Berdasarkan pada tabel 5 dapat diketahui bahwa 6 varibel yang 

berisikan 19 item setelah diuji menghasilan item yang reliabel. Sedangkan 1 variabel yaitu 

komunikasi WOM tidak diuji reliabilitasnya karena hanya menggunakan satu item.  

METODE ANALISIS DATA DAN PENGUJIAN HIPOTESIS 

Asumsi Dalam SEM 

Kegunaan analisis data dengan menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) atau 

dengan menggunakan program Analysis of Moment Structure (AMOS) versi 4.01. dapat 

melihat hubungan antara variabel independen dan variabel dependen dalam model yang diuji 

secara bersamaan. 

Pada dasarnya terdapat dua karakteristik utama SEM (1) melakukan estimasi beberapa 

hubungan yang saling terkait, dan (2) mampu menunjukkan unobserved concept dalam 

hubungan tersebut. Oleh karena itu, identifikasi variabel independen dan varabel dependen 

sangat diperlukan dengan didasarkan pada pengalaman dan teori (Hair et al., 2006).  

Secara ringkas, indeks-indeks terpilih yang dapat digunakan untuk menguji kelayakan model 

dalam penelitian ini terlihat dalam table berikut: 
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Tabel 6  Ringkasan Index Goodness-of-Fit 

Goodnes-of fit index Nilai Kesesuaian 

Chi Square 

CMIN/DF 

GFI 

AGFI 

NFI 

TLI 

CFI 

RMSEA 

Diharapkan rendah 

< 2.00 atau 3.00 

> 0.90 

> 0.90 

> 0.90 

> 0.90 

> 0.90 

< 0.80 

Sumber: Hair et al. (2006) 

 

Pada tahap awal dilakukan kajian teoritis untuk menghipotesiskan hubungan structural di 

antara konstruk. Hipotesis yang merepresentasikan pengaruh langsung suatu konstruk 

terhadap konstruk lainnya diuji dengan memeriksa apakah koefisien path (regression wights 

estimate) signifikan pada taraf signifikansi tertentu. Untuk pengujian dua arah (two tailed) 

maka tingkat signifikansi yang diterima adalah  = 0,05 nilai critical ratio > 1,960. kemudian 

melihat koefisien path dari etiap hipotesis terutama pada kesesuaian arah hubungan path 

dengan arah hubungan yang telah dihipotesiskan sebelumnya. Jika arah hubungan sesuai 

dengan yang dihipotesiskan dan nilai critical rationya juga memenuhi syarat, maka dapat 

dikatakan bahwa hipotesis yang diuji memperoleh dukungan yang kuat. 

a. Kualitas Data Penelitian. Pengujian terhadap hipotesis yang telah dirumuskan dalam 

penelitian ini menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) atau dengan menggunakan 

Analysis of Moment Structure (AMOS) versi 4.01.  Sebelum melakukan uji hipotesis maka 

asumsi-asumsi perlu diperhatikan dalam pengujian menggunakan SEM dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Asumsi kecukupan sampel. Menurut Hair et al. (2006), sample yang harus dipenuhi 

dalam pemodelan berjumlah lima kali jumlah estimated parameter, dan lebih dapat 

diterima jika ukuran sample memiliki rasio 10:1. Jumlah sample dalam penelitian ini 

sebanyak 362 orang responden. Sesuai dengan hasil perhitungan pada output program 

AMOS 4.01 ditemukan bahwa jumlah sample minimal yang dibutuhkan adalah 250 

Orang responden (5x50) sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian ini memenuhi asumsi 

kecukupan sample karena jumlah sample lebih banyak dari jumlah minimal yang 

dibutuhkan. 

2. Asumsi normalitas. Nilai kritis dapat ditentukan berdasarkan tingkat signifikansi 1% (two 

tailed) yaitu sebesar + 2,576 untuk menguji normalitas data. Jika nilai c.r. skewness dan 

kurtosis lebih besar dari nilai kritis maka dapat diduga bahwa distribusi data tidak normal. 

Hasil perhitungan menggunakan program AMOS 4.01 dapat dilihat pada Tabel 7. 
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Tabel 7 Hasil Uji Normalitas 

                   min             max           skew       c.r.        kurtosis     c.r.  

                   --------         --------       --------  --------        --------  -------- 

kwom     1.000         5.000        -0.167    -1.296          0.292  1.134 

lkl3       1.000         5.000        -0.570   -4.424          0.899  3.491 

lkl2      1.000         5.000        -0.332   -2.582          0.480  1.865 

lkl1       1.000         5.000       -0.562   -4.368          0.615  2.387 

lkp3     1.000         5.000        -0.327   -2.539          0.576  2.237 

lkp2      1.000         5.000        -0.406    -3.154          0.602  2.336 

lkp1     1.000         5.000          0.025  0.194          0.695  2.699 

kkl7      1.000         5.000        -0.613 -4.758          0.394  1.528 

kkl3     1.000         5.000      -0.683 -5.303          0.833  3.235 

kkl2  1.000         5.000      -0.626 -4.866          0.634  2.464 

kkl1      1.000         5.000      -1.157 -8.989          2.282  8.861 

kkp5      1.000         5.000      -0.405 -3.149          0.273  1.060 

kkp2       1.000         5.000       0.187     1.449         -0.036 -0.141 

kkp1      1.000         5.000      -0.409 -3.178          0.347  1.348 

stp6       1.000         5.000        -0.719    -5.583          1.059  4.114 

stp5    1.000         5.000         -0.283 -2.200         -0.267 -1.037 

stp1     1.000         5.000      -0.588 -4.571          0.805     3.127 

isk3      1.000         5.000        -0.622    -4.830          0.406  1.575 

isk2      1.000         5.000      -0.334 -2.594         -0.362 -1.406 

isk1      2.000         5.000      -0.391 -3.040         -0.015 -0.059 

Multivariate                                                                    157.004        50.349 

Sumber: Data Primer 

 

Berdasarkan tabel 7 dapat dilihat bahwa nilai critical ratio (c.r.) untuk skewness dan kurtosis 

menunjukkan lebih banyak nilai yang lebih besar dari + 2.576 yang berarti bahwa nilai c.r. 

untuk skewness dan kurtosis menunjukkan nilai yang tidak normal, sehingga dapat dikatakan 

data berdistribusi tidak normal dan tidak memenuhi asumsi normalitas. 

Meskipun asumsi normalitas tidak dapat dipenuhi dalam penelitian ini, namun analisis tetap 

dapat dilanjutkan dengan teknik maximum likelihood estimate. Chou dan Benter (1995) 

dalam Purwanto (2002) menyatakan bahwa teknik maximum likelihood estimation adalah 

estimasi yang baik walaupun ketika data berdistribusi tidak normal. 

3. Asumsi outliers. Outlier dapat dievaluasi dengan nilai mahalanobsis distance squared 

dengan nilai degree of freedom dari jumlah variable yang diteliti (number of observed 

variable) dalam penelitian ini pada tingkat p<0.001. Number of observed variable yang 

dimaksud adalah jumlah item pertanyaan pada pengujian model. Jumlah variable yang 

diteliti adalah sebanyak 20 variabel, sehingga jika terdapat nilai mahalanobsis distance 

squared yang lebih besar dari 
2
 (21, 0.001) = 46.797, maka nilai tersebut adalah 

multivariate outliers. 

Hasil analisis bahwa terdapat 19 data sampel yang dianggap sebagai outliers karena melebihi 

criteria nilai mahalanobsis distance squared. Berdasarkan ketentuan maka 19 outlier yang 

teridentifikasi dikeluarkan dari analisis. Untuk memastikan bahwa dengan dikeluarkannya 

outliers tersebut berdampak pada bertambah baiknya goodness of fit model maka dilakukan 

beberapa kali analisis dengan mengeluarkan outliers yang dipertimbangkan memiliki nilai 
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ekstrim. Evaluasi goodness of fit dari model struckural pada pengujian awal disajikan pada 

Tabel 8. 

 

Tabel 8 Ringkasan Goodness Of  Fit Model Struktural 

Goodness of fit Idex Cut of Value Hasil Keterangan 

Chi Square 

CMIN/DF 

GFI 

AGFI 

NFI 

TLI 

CFI 

RMSEA 

Diharapkan rendah 

< 2.00 atau 3.00 

> 0.90 

> 0.90 

> 0.90 

> 0.90 

> 0.90 

< 0.80 

 

293.928 

1.837 

0.926 

0.904 

0.907 

0.947 

0.955 

0.048 

- 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 

Sumber: Data Primer 

 

Berdasarkan hasil pada tabel 8 dapat dikatakan bahwa model secara keseluruhan cukup baik 

menjelaskan data yang sesungguhnya mengenai pola hubungan antar konstruk penelitian. Hal 

ini ditunjukkan dengan indeks goodness of fit yang hampir mendekati persyaratan 

berdasarkan cut of value yang direkomendasikan. 

Nilai chi square (
2
) dalam penelitian ini adalah 293.928; degree of freedom (df) = 160; dan 

nilai p<0.000, yang berarti bahwa matriks input yang sebenarnya berbeda dengan matriks 

input yang diprediksi, karena matriks kovarian atau korelasi yang diobservasi dengan yang 

diprediksi berbeda secara nyata sehingga menghasilkan probabilitas (p) yang lebih kecil dari 

tingkat signifikansi (). Nilai chi square yang tinggi diduga disebabkan oleh besarnya sample 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 324 responden, karena menurut Hair et al. (2006) 

bahwa nilai chi square tidak hanya dipengaruhi oleh perbedaan dalam matriks kovarian, 

namun nilai chi square juga bersifat sangat sensitive terhadap besarnya sample yang 

digunakan, sehingga peneliti seharusnya tidak hanya menggunakan satu ukuran goodness of 

fit. 

Nilai CMIN/DF adalah nilai chi square dibagi dengan nilai degree of freedom. Tabel 9 

memperlihatkan nilai CMIN/DF adalah 1.837, yang berarti bahwa model menunjukkan 

kesesuaian yang baik, karena nilai yang direkomendasikan untuk menerima kesesuaian 

sebuah model adalah CMIN/DF<2,0 atau 3,0. 

Goodness of Fit Index (GFI) mencerminkan tingkat kesesuaian model secara keseluruhan. 

Dalam penelitian ini nilai GFI adalah 0.926 dengan tingkat penerimaan kesesuaian model 

yang direkomendasikan GFI > 0.90. Demikian pula dengan nilai Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI) memiliki nilai 0.904 sesuai dengan yang dipersyaratkan yaitu > 0.90 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model memiliki kesesuaian yang marginal. 
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Tabel 9 juga memperlihatkan bahwa nilai indeks yang masuk dalam kelompok incremental fit 

indices yaitu nilai NFI sebesar 0.907; nilai TLI sebesar 0.947; dan nilai CFi sebesar 0.955. 

Semua nilai incremental fit indices ini telah sesuai dengan syarat yang ditetapkan sebagai 

rule of thumb. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model menunjukkan kesesuaian yang 

marginal berdasarkan nilai NFi, TLI, CFI. 

Indeks RMSEA digunakan untuk mengukur kesesuaian model menggantikan chi square 

statistic dalam jumlah sample yang besar. Dalam penelitian ini diperoleh nilai RMSEA 

sebesar 0.048. yang mengindikasikan bahwa model menunjukkan kesesuaian yang baik, 

karena nila RMSEA yang diperoleh sesuai dengan nilai yang direkomendasikan. 

b. Pengujian Hipotesis 

 

Tabel 9 Hasil Estimasi Model Struktural 

Hubungan Konstruk Unstandardized 

Estimate 

Standardized 

Estimate 

C.R. 

SuasanaTP InteraksiSK 0.147 0.174 2.341 

SuasanaTP KepuasanKL 0.307 0.235 2.617 

InteraksiSK  KepuasanKL  0.120 0.078 1.449 

KepuasanKP  KepuasanKL 0.580 0.494 5.773 

KepuasanKP  LoyalitasKP 0.633 0.715 9.164 

InteraksiSK  LoyalitasKL 0.130 0.102 1.998 

KepuasanKL  LoyalitasKL 0.290 0.351 5.944 

LoyalitasKP  LoyalitasKL 0.596 0.544 7.468 

InteraksiSK  KomunikasiWOM -0.103 -0.055 -1.011 

LoyalitasKL  KomunikasiWOM 0.844 0.574 9.517 

Sumber: Data Primer 

 

Berdasarkan evaluasi goodness of fit dari model yang diestimasi diperoleh nilai kesesuaian 

yang baik sehingga dapat disimpulkan bahwa model structural awal yang diestimasi dapat 

diterima. Selanjutnya uji hipotesis dilakukan dengan memeriksa apakah koefisien jalur 

(regression weight estimate) yang menghubungkan kedua konstruk yang telah dihipotesiskan 

signifikan pada taraf signifikansi 0.05, dengan nilai critical value > + 1.960. Hasil pengujian 

dapat dilihat pada table 9. 

1. Pengaruh Suasana Tempat Pelayanan dengan Interaksi Sesama Konsumen 

H1: Suasana tempat pelayanan memiliki pengaruh positif pada interaksi antara sesama 

konsumen 

Hubungan Kausalitas antara konstruk suasana tempat pelayanan dengan yang  interaksi 

sesama konsumen yang terlihat pada tabel 10 menunjukkan bahwa hubungan tersebut 

memiliki koefisien positif (C.R 2.341). Sehingga hipotesis alternatif yang menyatakan 

bahwa suasana tempat pelayanan berpengaruh positif pada interaksi sesama konsumen 

didukung. 

2. Pengaruh Interaksi antara sesama konsumen berpengaruh pada kepuasan  konsumen. 
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H2: Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada kepuasan  konsumen. 

Hubungan antara konstruk Interaksi antara sesama dengan kepuasan  konsumen dapat 

dilihat alam tabel 10 yang menghasilkan koefisien positif sebesar  C.R 1.449, 

berdasarkan hasil ini dapat dinyatakan bahwa hipotesis alternatif didukung. 

3. Pengaruh Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada loyalitas konsumen 

kepada perusahaan 

H3: Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada loyalitas konsumen 

kepada perusahaan 

 Hubungan antara konstruk Interaksi antara sesama konsumen dengan loyalitas konsumen 

kepada perusahaan  berada pada koefisien positif dengan C.R 5.773, sehingga dapat 

dinyatakan bahwa interaksi sesama konsumen berpengaruh pada kepuasan konsumen 

kepada lembaga. Sehingga hipotesis alternatif didukung. 

4. Pengaruh Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada komunikasi dari   

mulut-ke-mulut tentang perusahaan. 

H4: Interaksi antara sesama konsumen memiliki pengaruh pada komunikasi word-of-

mouth  tentang perusahaan 

Hubungan antara interaksi antara sesama konsumen dengan komunikasi Word-of-mouth 

memiliki koefisien  negatif, yaitu berada pada C.R -1.011, hal ini membuktikan bahwa 

hipotesis nol didukung sedangkan hipotesis alternative tidak didukung. Berdasarkan hasil 

tersebut dapat dinyatakan bahwa interaksi antara sesama konsumen tidak berpengaruh 

pada komunikasi word-of mouth. 

5. Pengaruh Kepuasan terhadap penyedia jasa (pengajar) memiliki pengaruh pada loyalitas 

kepada penyedia jasa dan kepuasan terhadap perusahaan. 

 H5: Kepuasan terhadap penyedia jasa (pengajar) memiliki pengaruh pada loyalitas 

kepada penyedia jasa dan kepuasan terhadap perusahaan. 

Hubungan antara konstruk kepuasan terhadap penyedia jasa dengan loyalitas pada 

terhadap penyedia jasa memiliki koefisien positif dengan berada pada C.R 9.164, 

sehingga dapat dinyatakan bahwa hipotesi alternative didukung. 

6. Pengaruh Loyalitas kepada penyedia jasa (pengajar) memiliki pengaruh pada loyalitas 

kepada perusahaan 

H6: Loyalitas kepada penyedia jasa (pengajar) memiliki pengaruh pada loyalitas kepada 

perusahaan 

Hubungan  loyalitas kepada penyedia jasa dengan loyalitas kepada perusahaan memilki 

koefisien positif pada C.R 7.468. Sehingga dapat dikatakan bahwa hipotesis alternatif 

didukung, yang artinya bahwa loyalitas kepada pegawai dan dosen berpengaruh positif 

pada loyalitas terhadap lembaga. 

7. Pengaruh Loyalitas kepada perusahaan memiliki pengaruh pada komunikasi dari  mulut-

ke-mulut (WOM) 

H7: Loyalitas kepada perusahaan memiliki pengaruh pada komunikasi dari mulut-ke-

mulut (WOM) 

Hubungan loyalitas kepada perusahaan dengan komunikasi word-of-mouth memiliki 

koefisien positif pada C.R 9.517. Dengan demikian dapat diartikan bahwa hipotesis 

altenatif yang menyatakan bahwa loyalitas kepada perusahaan atau lembaga didukung 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis terhadap 7 hipotesis penelitian yang dirumuskan 

sebelumnya dapat disimpulkan bahwa: 

a. Suasana tempat pelayanan memiliki pengaruh positif pada interaksi sesama konsumen 

dan kepuasan konsumen pada lembaga. Interaksi sesama konsumen memiliki pengaruh 

pada kepuasan dan loyalitas terhadap perusahan, tetapi tidak memiliki pengaruh positif 

pada komunikasi word-of-mouth. Kepuasan terhadap pegawai dan dosen berpengaruh 

pada loyalitas terhadap pegawai dan dosen, sertaberpengaruh pada kepuasan terhadap 

lembaga. Loyalitas kepada lembaga memiliki pengaruh positif pada komunikasi word-of-

mouth.  

b. Penelitian ini dapat dikategorikan sebagai penelitian konfirmatori dengan mengacu pada 

model yang telah diajukan oleh peneliti sebelumnya. Perbedaan dengan penelitian 

sebelumnya terletak pada latar yang digunakan. 

Saran 

a. Agar semakin memperkaya temuan yang ada hendaknya penelitian selanjutnya dilakukan 

dengan menguji model yang sama tetapi menggunakan latar penelitian yang berbeda. 

Sehingga dapat dilihat konsistensi instrumen penelitian yang digunakan. 

b. Implikasi praktis dari penelitian ini dapat digunakan bagi praktisi pendidikan dan 

pemasaran untuk memperhatikan variabel-variabel yang sangat berpengaruh dalam 

penelitian ini terkait penciptaan sarana dan suasana pelayanan yang ada.  
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