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Introduction

Masa pandemi Covid 19 yang telah terjadi selama dua tahun terakhir telah menyebabkan banyak terjadinya
pembatasan kegiatan dan aktivitas dalam masyarakat, dimana salah satunya yang cukup terdampak adalah
aktivitas pembelajaran dalam dunia pendidikan. Banyak lembaga pendidikan yang tidak siap mengalami
perubahan dari pembelajaran luring menjadi daring sehingga terjadi munculnya banyak permasalahan yang
pada akhirnya menimbulkan ketidakpuasan dari berbagai elemen masyarakat. Salah satu lembaga pendidikan
yang mengalami dampak dari pandemi Covid 19 adalah Perguruan Tinggi Swasta. Perguruan Tinggi Swasta
didirikan dan/ atau diselenggarakan oleh masyarakat serta memberikan gelar akademis dalam berbagai
bidang. (Pendidikan tinggi, 2012)

Dampak signifikan yang dirasakan oleh Perguruan Tinggi Swasta adalah semakin menurunnya jumlah
peminat atau jumlah mahasiswa yang mendaftar jika dibandingkan sebelum wabah pandemi Covid 19.
Widhoroso (2021) dalam situs Media Indonesia memaparkan bahwa pandemi Covid 19 telah menimbulkan
dampak terhadap menurunnya jumlah mahasiswa baru pada Perguruan Tinggi Swasta dimana penurunan
tersebut mencapai 20-30%. Berdasarkan data Statistik Pendidikan Tinggi pada tahun 2020 (Kemenristekdikti,
2020) sedangkan jumlah mahasiswa yang mendaftar pada Perguruan Tinggi Swasta berjumlah 1.068.912
dimana jumlah ini lebih rendah dibandingkan jumlah mahasiswa yang terdaftar pada tahun 2019 yaitu sebesar
1.084.634. (Kemenristekdikti, 2019). Kondisi ini tentu saja menyulitkan bagi Perguruan Tinggi Swasta untuk
terus dapat bertahan karena biaya operasional penyelenggaraan pendidikan sangat tergantung pada jumlah
mahasiswa yang mendaftar dan berkuliah.
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Ketidakpastian dalam masa pandemi Covid 19 serta kurangnya persiapan Perguruan Tinggi dalam
menghadapi perubahan sistem pembelajaran menjadi salah satu penyebab terbesar menurunnya jumlah
mahasiswa. Perguruan Tinggi Swasta harus berlomba dengan waktu dan keadaan untuk dapat tetap
melenggarakan pembelajaran bagi mahasiswa sesuai dengan janji serta visi dan misi agar mahasiswa yang
sedang menempuh pendidikan tidak menyampaikan word of mouth yang negatif sebagai bentuk kekecewaaan
dan ketidakpuasan yang dirasakan. Beberapa temuan dari penelitian terdahulu seperti Dora et al. (2019), Teo
& Soutar (2012), Palmer et al. (2011) juga menunjukkan bahwa ketidakpuasan yang dirasakan oleh
mahasiswa akibat tidak terpenuhinya harapan dasar mendorong penyampaian word of mouth yang negatif

Word of mouth merupakan salah satu bentuk informasi pemasaran yang dianggap kredibel dan sangat
memengaruhi faktor pilihan konsumen dalam keputusan pembelian, beralih layanan serta persepsi konsumen
mengenai produk dan jasa. Word of mouth terkadang dianggap lebih efektif dibandingkan bentuk informasi
pemasaran lainnya seperti penjualan pribadi dan iklan. (Kundu & Raja, 2017). Kekuatan serta efektifitas yang
dimiliki oleh word of mouth inilah yang mendorong kepercayaan bahwa penyampaian word of mouth yang
negatif akan mengakibatkan menurunnya tingkat kepercayaan masyarakat dimana akan berujung pada
menurunnya minat dari para calon mahasiswa untuk masuk dan mendaftar pada sebuah Perguruan Tinggi.
Akan tetapi kondisi ini dapat dihindari bahkan diatasi melalui pemenuhan dan peningkatan dari kualitas yang
diberikan.

Mabhasiswa yang merasakan dan mendapatkan kualitas pendidikan yang melebihi harapannya akan
merasakan kepuasan. Kepuasan ini akan mendorong mahasiswa secara aktif dan sukarela untuk memberikan
respon serta menyampaikan pesan yang positif. Respon dan penyampaian pesan secara positif dapat menjadi
sebuah promosi efektif yang sangat membantu dalam memulihkan kondisi yang sedang dialami oleh hampir
sebagian besar Perguruan Tinggi Swasta di Indonesia. Dengan kata lain penyampaian pesan dalam bentuk
word of mouth memiliki pengaruh yang kuat dalam pembentukan perilaku dimana hal ini menjadi sebuah
dorongan bagi Perguruan Tinggi Swasta untuk dapat meningkatkan layanan kepada mahasiswa. Kualitas
dalam jasa pendidikan merupakan fokus utama yang harus tertuang dalam penyusunan dan pelaksanaan dari
sebuah konsep strategis bisnis. Dalam masa pandemi Covid 19, penyusunan dan pelaksanaan konsep strategi
bisnis dalam dunia pendidikan khususnya Perguruan Tinggi Swasta perlu difokuskan pada peningkatan dari
kualitas sistem dan informasi.

System Quality merujuk pada perpaduan antara perangkat keras dan lunak dalam sebuah sistem informasi
(Purwanto & Pawirosumarto, 2017) oleh karena itu kualitas dari sebuah sistem sangat bergantung dan
didukung oleh kualitas teknologi yang baik. Studi dari Widiastuti et al. (2019) mengungkapkan bahwa kualitas
sistem merupakan fenomena keragaman sistem dimana keragaman sistem yang diperuntukkan untuk
mengukur kualitas dari sistem teknologi informasinya. Dalam masa pandemi Covid 19, keberadaan teknologi
dalam menunjang kualitas sistem dari Perguruan Tinggi Swasta sangat mutlak diperlukan dimana hampir
seluruh aktivitas dan kegiatan pembelajaran dilakukan secara daring sehingga kualitas sistem yang baik dapat
mendorong kepuasan bagi pengguna khususnya mahasiswa. Hal ini menjadi berbanding terbalik jika
dibandingkan dengan masa sebelum terjadinya pandemi Covid 19 dimana kualitas sistem tidak hanya
tergantung dari teknologi yang digunakan namun juga pada sumber daya manusia yang menjalankannya.

Sistem yang ditunjang oleh keberadaan teknologi yang modern akan mendorong penyajian informasi yang
mudah untuk dipahami sehingga penggunaan dari sistem informasi akan menjadi lebih efektif serta mampu
untuk meningkatkan kinerja dari kualitas sistem. Kinerja kualitas sistem yang tinggi akan menghasilkan
informasi yang memiliki kualitas yang tinggi. Informasi yang memiliki kualitas tinggi akan membantu
organisasi dalam pengelolaan proses bisnis, membuat keputusan serta meningkatkan kinerja organisasi. (Al-
Mamary et al., 2014). Hal ini mendorong Perguruan Tinggi Swasta untuk terus meningkatkan system quality
dan information quality sebagai bagian dari peningkatan kualitas sistem informasi akademik secara
keseluruhan. Peningkatan kualitas sistem informasi akademik ini pada akhirnya diharapkan akan dapat
membantu mahasiswa untuk mengakses secara mandiri berbagai kebutuhan informasi dan layanan dengan
lebih maksimal.

Berdasarkan pada fenomena yang telah disampaikan pada latar belakang maka dapat dirumuskan tujuan
penelitian diantaranya adalah (1) untuk menjelaskan apakah system quality berpengaruh terhadap student
satisfaction. (2) untuk menjelaskan apakah information quality berpengaruh terhadap student satisfaction. (3)
untuk menjelaskan apakah student satisfaction berpengaruh terhadap word of mouth.

Method

Journal homepage: https://jurnal.iicet.org/index.php/jppi


https://jurnal.iicet.org/index.php/sajts/index

Word of mouth sebagai dampak student satisfaction pada system ... 883

Penelitian ini merupakan bentuk dari penelitian kausal yang bertujuan untuk membangun hubungan sebab
akibat antara variabel. (Sekaran & Bougie, 2016). Pengumpulan data dilakukan secara langsung melalui
pengumpulan data primer dan dilakukan melalui metode survei. Metode pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Metode non
probability sampling merupakan desain pengambilan sampel di mana elemen dalam populasi tidak memiliki
peluang yang diketahui atau ditentukan sebelumnya untuk dipilih sebagai subjek sampel sedangkan teknik
purposive sampling merupakan sebuah desain dari non probability sampling di mana informasi yang
diperlukan dikumpulkan dari target khusus atau spesifik atau kelompok orang atas dasar rasional. (Sekaran &
Bougie, 2016).

Populasi pada penelitian ini merupakan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Bandung yang
telah menempuh pendidikan minimal 1 (satu) semester sedangkan sampel pada penelitian ini merupakan
mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta dengan akreditasi A atau Unggul di Kota Bandung yang telah
menempuh pendidikan minimal 1 (satu) semester. Pemilihan sampel ini didasarkan pada pertimbangan bahwa
hampir seluruh Perguruan Tinggi Swasta yang memiliki akreditasi A atau Unggul pada LLDIKTI IV wilayah
Jawa Barat dan Banten berada di Kota Bandung. Jumlah sampel paling sedikit yang direkomendasikan dalam
penelitian yang menggunakan structural equation modeling (SEM) adalah sebanyak 100 atau 200 responden.
(Wolf et al., 2013). Banyaknya sampel pada penelitian berjumlah 200 responden yang akan terbagi pada
Perguruan Tinggi Swasta yang memiliki akreditasi A atau Unggul di Kota Bandung.

Metode pengujian data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM). Structural Equation
Modeling (SEM) menyediakan teknik estimasi yang tepat dan paling efisien untuk serangkaian persamaan
regresi berganda terpisah yang diestimasi secara bersamaan. (Hair et al., 2019). Dalam penelitian ini
dikembangkan paradigma dari model penelitian yang berfokus pada system quality dan information quality
sebagai varibel bebas, student satisfaction sebagai variabel antara dan word of mouth sebagai variabel terikat.
System quality memiliki dimensi pengukuran yang didaptasi dari DeLone & McLean (2003) yaitu usability,
availability, reliability, adaptability, response time. Information quality memiliki dimensi pengukuran yang
didaptasi dari DeLone & McLean (2003) yaitu personalized, complete, relevant, easy to understand, secure.
Student satisfaction memiliki dimensi pengukuran yang didaptasi dari DeLone & McLean (2003) yaitu repeat
purchases, repeat visits, user surveys. Word of mouth memiliki dimensi pengukuran yang didaptasi dari
Taghizadeh et al. (2012) yaitu recommendation, encouragement, information.

Results and Discussions

Hasil penelitian dari pengolahan data yang dilakukan dengan menggunakan aplikasi Lisrel 8.8. Berikut ini
merupakan merupakan profil dari 200 responden berdasarkan jenis kelamin, usia, telah menempuh
pendidikan minimal 1 (satu) semester serta asal Perguruan Tinggi Swasta.

Table 1. Profil Responden

Karakteristik Profil Jumlah Responden  Persentase
Jenis Kelamin Pria 88 44%
Wanita 112 56%
Usia <19 tahun 103 51.5%
20-22 tahun 81 40.5%
23-25 tahun 16 8%
>26 tahun 0 0%
Telah menempuh Ya 200 100%
pendidikan min. 1 (satu) semester Tidak 0 0%
Asal Perguruan Tinggi Swasta Universitas Telkom 40 20%
Universitas Widyatama 40 20%
Universitas Pasundan 40 20%
Universitas Katolik Parahyangan 40 20%
Universitas Islam Bandung 40 20%

Sumber: Pengolahan Data 2022

Tabel 1 menunjukkan bahwa jenis kelamin wanita memiliki jumlah terbanyak yaitu sebanyak 112
responden atau sebesar 56% dibandingkan jenis kelamin pria yaitu sebanyak 88 responden atau sebesar 44%.
Hal ini dikarenakan jumlah mahasiswa lebih banyak dibandingkan jumlah mahasiswa. Data Statistik
Pendidikan Tinggi tahun 2020 menunjukkan bahwa sebanyak 1.213.815 mahasiswa baru berjenis kelamin
wanita sedangkan sebanyak 949.866 berjenis kelamin pria sehingga mahasiswi mempunyai jumlah lebih
banyak dibandingkan mahasiswa. Berdasarkan karakteristika usia, responden terbanyak berada pada usia <19
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tahun dimana mahasiswa yang telah berkuliah minimal 1 (satu) semester mendominasi pengisian kuesioner.
Mahasiswa yang telah menempuh pendidikan minimal 1 (satu) semester juga dianggap telah memenuhi
kriteria sebagai responden karena dianggap telah memperoleh dan merasakan layanan yang diberikan oleh
institusi. Berdasarkan karakteristik asal Perguruan Tinggi Swasta, mahasiswa yang menjadi responden dibagi
secara merata pada Perguruan Tinggi Swasta yang mempunyai akreditasi A atau Unggul di Kota Bandung
yaitu Universitas Telkom, Universitas Widyatama, Universitas Pasundan, Universitas Katolik Parahyangan
dan Universitas Islam Bandung.

Berdasarkan hasil pengumpulan dan pengolahan data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)
dengan aplikasi Lisrel 8.8 diperoleh hasil dari pengujian validitas, reliabilitas, goodness of fit serta hipotesis.

Table 2. Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Indikator Factor t-value Construct Variance Interpretasi
Loadings Reliability Extracted
(CR) (VE)

System Quality 1 .90 16.04

System Quality 2 77 12.62

System Quality 3 .82 13.85 92 0.69 Valid dan Reliabel
System Quality 4 .88 15.55

System Quality 5 .79 12.97

Information Quality 1 75 11.99

Information Quality 2 .73 11.46 Valid dan Reliabel
Information Quality 3 .79 12.91 .88 .59

Information Quality 4 .70 10.92

Information Quality 5 .87 14.77

Student Satisfaction 1 .87 Valid dan Reliabel
Student Satisfaction 2 .81 13.98 .88 71

Student Satisfaction 3 .85 15.02

Word of Mouth 1 .88 Valid dan Reliabel
Word of Mouth 1 .84 15.25 .90 .75

Word of Mouth 1 .88 16.40

Sumber: Pengolahan Data 2022

Tabel 2 menunjukkan bahwa tiap indikator dari system quality, information quality, student satisfaction
dan word of mouth telah memenuhi syarat atau ketentuan dalam pengujian validitas yaitu memiliki faktor
loading diatas .50. Selain kriteria faktor loading, pengujian validitas juga mempertimbangkan uji t dimana
nilai t-value lebih besar dari nilai t-table yaitu sebesar 1.96 sebagai kriteria atau syarat yang baik dalam
validitas. Dalam pengujian reliabilitas, tiap indikator dari system quality, information quality, student
satisfaction dan word of mouth telah memenuhi syarat atau ketentuan yaitu memiliki nilai Construct
Reliability (CR) > .70 serta memiliki nilai Variance Extracted (VE) > .50.

Table 3. Goodness of Fit

Kriteria Nilai Kritis Hasil Pengujian Interpretasi
Absolut Fit Measure
Chi-Square diharapkan kecil 205.27 Bad Fit
Probabilitas Chi-Square >.05 .00 Bad Fit
GFI >.90 .89 Fit
RMSEA <.08 .07 Good Fit
RMR <.05 .05 Good Fit
Incremental Fit Measure
AGFI >.90 .84 Fit
NFI >.90 .95 Good Fit
CFI >.90 .97 Good Fit
IFI >.90 .97 Good Fit
RFI >.90 94 Good Fit
Parsimonious Fit Measure
PNFI >.60 .79 Good Fit
PGFI > .60 .65 Good Fit

Sumber: Pengolahan Data 2022
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Tabel 3 menunjukkan bahwa goodness of fit dalam Structural Equation Modeling (SEM) telah memenuhi
kriteria yang ditetapkan baik untuk Absolut Fit Measure (Chi-Square, Probabilitas Chi-Square, GFI, RMSEA,
RMR), Incremental Fit Measure (AGFI, NFI, CFI, IFI, RFI), Parsimonious Fit Measure (PNFI, PGFT). Hal
ini terlihat dari hasil pengujian goodness of fit dibandingkan dengan nilai kritisnya dimana sebagian besar
hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa model masuk dalam kategori good fit. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa pengaruh system quality dan information quality terhadap student satisfaction serta
implikasinya pada word of mouth merupakan model yang baik dalam menggambarkan hubungan dari tiap
variabel.

Table 4. Pengujian Hipotesis

Hubungan Variabel Koefisien Jalur t-value t-table R?> Interpretasi
System Quality = Student Satisfation .25 3.63 1.96 Ho ditolak
Information Quality = Student Satisfation .51 6.81 1.96 41 Ho ditolak
Student Satisfation 2> Word of Mouth .80 11.65 1.96 .64  Ho ditolak
Sumber: Pengolahan Data 2022
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Figure 1. Model Structural Equation Modeling (SEM)

Model penelitian yang menunjukkan hubungan antara system quality dan information quality terhadap
student satisfaction serta hubungan student satisfaction terhadap word of mouth dapat terlihat pada Tabel 4
dan Gambar 1. Tabel 4 menunjukkan bahwa hasil pengujian hipotesis sebagai berikut: (1) Hubungan variabel
system quality terhadap student satisfation memiliki koefisien jalur sebesar .25 yang berarti bahwa setiap
kenaikan dari system quality akan meningkatkan student satisfaction sebesar .25. Hubungan variabel system
quality terhadap student satisfation juga memiliki nilai t-value sebesar 3.63 dan nilai t-table sebesar 1.96. Nilai
t-value yang lebih besar dibandingkan nilai t-table yaitu 3.63 > 1.96 menunjukkan bahwa Ho ditolak dimana
hal ini berarti bahwa system quality berpengaruh terhadap student satisfation. (2) Hubungan variabel
information quality terhadap student satisfation memiliki koefisien jalur sebesar .51 yang berarti bahwa setiap
kenaikan dari information quality akan meningkatkan student satisfaction sebesar .51. Hubungan variabel
information quality terhadap student satisfation juga memiliki nilai t-value sebesar 6.81 dan nilai t-table
sebesar 1.96. Nilai t-value yang lebih besar dibandingkan nilai t-table yaitu 6.81 > 1.96 menunjukkan bahwa
Ho ditolak dimana hal ini berarti bahwa information quality berpengaruh terhadap student satisfaction. (3)
Hubungan variabel student satisfation terhadap word of mouth memiliki koefisien jalur sebesar .80 yang
berarti bahwa setiap kenaikan dari student satisfation akan meningkatkan word of mouth sebesar .80.
Hubungan variabel student satisfation terhadap word of mouth juga memiliki nilai t-value sebesar 11.65 dan
nilai t-table sebesar 1.96. Nilai t-value yang lebih besar dibandingkan nilai t-table yaitu 11.65 > 1.96
menunjukkan bahwa Ho ditolak dimana hal ini berarti bahwa student satisfation berpengaruh terhadap word
of mouth. (4) Besar pengaruh system quality dan information quality terhadap student satisfation adalah
sebesar 0.41 atau 41% sedangkan nilai sebesar 0.59 atau 59% merupakan pengaruh dari faktor lain. (5) Besar
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pengaruh antara variabel student satisfation terhadap word of mouth adalah sebesar 0.64 atau 64% sedangkan
nilai sebesar 0.36 atau 36% merupakan pengaruh dari faktor lain.

Berdasarkan hasil pengolahan data maka dalam penelitian ini diperoleh hasil bahwa semua hipotesis nol
ditolak dimana hal ini berarti terdapat pengaruh antar variabel. Berikut ini adalah uraian dan pembahasan dari
pengaruh antar variabel yang diuji.

Pengaruh system quality terhadap student satisfation

System quality merupakan hal yang penting dalam proses dan aktivitas pembelajaran, terutama pada masa
pandemi Covid 19 yang mendorong semua layanan dan informasi harus dapat diakses melalui sistem.
Perguruan Tinggi Swasta khususnya yang telah mempunyai akreditasi A dan Unggul di Kota Bandung
tentunya sangat menyadari akan kebutuhan dan pentingnya sistem yang berkualitas. Kualitas dari sistem tidak
hanya sekedar sebagai suatu kebutuhan yang dibutuhkan pada kegiatan pembelajaran namun dipandang
sebagai suatu keunggulan bersaing yang harus dimiliki oleh setiap institusi. Hasil dari penelitian ini
diketemukan bahwa terdapat pengaruh antara system quality terhadap student satisfation. Hal ini menjadi
cerminan bahwa jika sebuah sistem memiliki kualitas yang baik maka pada akhirnya akan mendorong
munculnya kepuasan dalam diri mahasiswa. Penelitian pendahulu yang mendukung hasil penelitian ini
diantaranya Muda dan Afrina (2019), Kumar dan Lata (2021), Widiastuti et al. (2019) yang menemukan
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas sistem terhadap kepuasan.

Pengaruh information quality terhadap student satisfation

Information quality merupakan output dari sistem informasi atau dengan kata lain kualitas informasi
merupakan sebuah ukuran mengenai informasi yang dihasilkan oleh sistem dimana informasi tersebut dapat
digunakan untuk membantu penggunanya. (Krisdiantoro et al., 2018). Perguruan Tinggi Swasta mendorong
agar kualitas informasi yang dihasilkan oleh sistem dapat menghantarkan informasi kepada mahasiswa
dengan lebih akurat, efisien dan efektif sehingga pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan. Hasil dari
penelitian ini diketemukan bahwa terdapat pengaruh antara information quality terhadap student satisfation,
dengan nilai koefisien jalur cukup tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan dari information quality
akan menyebabkan peningkatan dari student satisfaction. Penelitian pendahulu yang mendukung hasil
penelitian ini diantaranya Song et al. (2017), Muda dan Afrina (2019), Widiastuti et al. (2019) menemukan
bahwa terdapat pengaruh dari kualitas informasi terhadap kepuasan.

Pengaruh student satisfation terhadap word of mouth

Kepuasan mahasiswa memegang peranan yang utama dalam pengukuran keberhasilan dari kegiatan
pemebelajaran dalam sebuah institusi. Mahasiswa yang puas akan memiliki kepercayaan yang lebih tinggi
pada institusi yang pada akhirnya akan secara sukarela untuk memberikan dan menyampaikan pesan secara
positif. Hasil dari penelitian ini diketemukan bahwa terdapat pengaruh antara student satisfation terhadap
word of mouth sebesar 64%. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa memberikan pengaruh cukup
besar terhadap penyampaian pesan kepada masyarakat khususnya calon mahasiswa. Penelitian pendahulu
yang mendukung hasil penelitian ini diantaranya Giantari et al. (2021), Tani et al. (2021), Syah dan Wijoyo
(2021) menemukan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth.

Conclusions

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian maka dapat ditarik kesimpulan diantaranya profil
responden yang didasarkan pada karakteristik jenis kelamin menemukan bahwa mahasiswi lebih banyak
dibandingkan mahasiswa, usia mahasiswa yang menjadi responden terbanyak juga berada pada rentang usia >
19 tahun dan telah menempuh Pendidikan minimal 1 (satu) semester pada Perguruan Tinggi Swasta
terakreditasi A atau Unggul di Kota Bandung. Hipotesis yang menyatakan bahwa system quality
memengaruhi student satisfation dapat diterima dengan koefisien jalur sebesar .25. Hipotesis yang
menyatakan bahwa information quality memengaruhi student satisfation dapat diterima dengan koefisien jalur
sebesar .51. Hipotesis yang menyatakan bahwa student satisfation memengaruhi word of mouth dapat
diterima dengan koefisien jalur sebesar .80.
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