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ABSTRACT 

 

 In Indonesia, particularly in Bali, these are a lot of Training Centers (LPK) in tourism sectors which 
grow and evolve rapidly, by selling trend working on Cruise ship and over seas such as in hotels and 

restaurants, it is the main attraction for prospective students to continue their education after they have 

completed their educations in vocational or high school. The purposes of this study are to describe the effect of 
the quality of academic services to the student’s satisfaction, the effect of price (education expenses) to the 

student’s satisfaction, the influence of the quality of academic services to the word of mouth, the effect of price 

(education expenses) on word of mouth, the influence of the student’s satisfaction on word of mouth, the effect 

of the quality of academic services to the word of mouth through the students’ satisfaction, the effect of price 

(education expenses). The data analysis technique in this quantitative research using statistical analysis 

(descriptive statistics and inferential statistics es) to the word of mouth through the student’s satisfaction.). This 

research is analyzed by SEM with its analysis instrument the program Partial Least Square (PLS). In this 

research, it was found that: the quality of academic services and prices (education expenses) have positive and 

significant impact on the students’ satisfaction; quality of academic services have a positive and significance 
impact on word of mouth where students’ satisfaction have a role as full mediation, price (education expenses) 

have a positive and significance impact on word of mouth where students’ satisfaction have a role as partial 

mediation, price (education expenses) and the students’ satisfaction have positive and  significant effect on word 

of mouth, the quality of academic services have positive however there is non significance effect on word of 

mouth. 
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I. PENDAHULUAN 

Pendidikan menjadi kebutuhan bagi setiap 

manusia, sehingga manusia berusaha untuk 

mendapatkan pendidikan yang setinggi-tingginya 
sebagai bekal untuk bersaing di dunia kerja. Secara 

internasional, mulai tahun 2003 AFTA (Asean Free 

Trade Area) dan AFLA (Asean Free Labour Area) 

sudah dimulai, dan pada akhir tahun 2015 ini sudah 

mulai diberlakukan Masyarakat Ekonomi Asean 

(MEA) “Asean Economic Community (EAC)”. Dari 

beberapa elemen yang disepakati dalam MEA, salah 

satunya adalah dibukanya arus bebas tenaga kerja 

sektor pariwisata, sehingga persaingan tenaga kerja 
dibidang pariwisata tidak bisa dielakkan lagi.  

Di Indonesia pada umumnya dan di Bali 

pada khususnya banyak sekali bermunculan 
Lembaga Pelatihan Kerja (LPK) khususnya sektor 

pariwisata yang banyak tumbuh dan berkembang. 
Apalagi dengan menjual trend bekerja di Kapal 

Pesiar dan disektor pariwisata lainnya di luar negeri 

seperti di hotel dan restoran, hal inilah yang masih 
menjadi daya tarik tersendiri bagi calon mahasiswa 

untuk melanjutkan pendidikannya setelah mereka 

menyelesaikan pendidikannya di SMK atau SMA.  

LPK harus mampu membaca segala peluang dan 

ancaman yang ada serta dituntut untuk mampu 

melaksanakan strategi pemasaran dan berusaha 

memberikan pelayanan yang maksimal terhadap 

mahasiswanya sehingga mereka merasa puas, karena 

mahasiswa merupakan ujung tombak keberhasilan 
pemasaran karena mereka akan merekomendasikan 

Lembaga Pelatihan Kerja (LPK) dimana dia menjadi 

mahasiswa kepada saudara, teman dan orang lain.  
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Word Of Mouth (WOM) adalah pengaruh 

personal, yang berkaitan erat dengan produk yang 

mahal dan penuh risiko. Harapan kemungkinan risiko 

yang akan diterima berkurang dengan bertanya atau 

meminta rekomendasi dari teman (Heskett et 
al.,1997). Lovelock (2001), juga menekankan bahwa 

Word of Mouth (WOM) sebagai pendapat dan 

rekomendasi yang dibuat oleh konsumen tentang 
pengalaman servis, yang mempunyai   pengaruh   

kuat   terhadap   keputusan   konsumen   atau   perilaku 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa orang lain 

percaya terhadap informasi dari teman dibandingkan 

iklan ataupun tenaga penjual. 

Kepuasan pelanggan menjadi parameter 

penting sehingga bisnis dapat terus berkelanjutan. 

sebuah riset pada tahun 2004 yang dilakukan oleh 

J.D.Power, perusahaan spesialis mengukur kepuasan 

pelanggan dalam industry otomotif, membuktikan 
bahwa perusahaan yang berhasil meningkatkan 

kepuasan pelanggan dalam jangka waktu lima tahun 

(1999-2004) mengalami kenaikan nilai bagi 

pemegang sahamnya sebesar +52%. Sebaliknya, 

perusahaan yang mengalami penurunan nilai 

kepuasan pelanggan, pemegang sahamnya juga 

mengalami penurunan nilai sebesar -28%. Riset Claes 

Fornell juga membuktikan, di masa krisis tahun 2008, 

saham perusahaan dengan Indeks Kepuasan 
Pelanggan Amerika (American Customer 

Satisfaction Index/ACSI) yang baik, hanya menurun -

3%, sedangkan perusahaan dengan indeks yang buruk 
menurun -55%. Jadi, kepuasan konsumen bukan saja 

berharga di masa ekonomi baik, tetapi juga di saat 

ekonomi buruk. 
Menurut Arasli et al. (2005) terkait dengan 

kualitas layanan menunjukkan adanya  temuan  

positif  dimensi  pembentuk  kualitas  layanan  (yang  

terdiri  dari Reliability, Assurance, Tangible, 

Emphaty, dan Responsiveness) terhadap tingkat 

kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi 

berkembangnya word-of-mouth positif tentang 

perusahaan. Word-of-mouth positif yang berkembang 

dimasyarakat seringkali dihubungkan dengan tingkat 
kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi suatu 

produk atau jasa. Kepuasan mahasiswa akan 

menghasilkan positif word of mouth yang 
berpengaruh besar pada promosi langsung, seperti 

penelitian yang dilakukan oleh Praswati (2009), 

menyatakan bahwa kualitas layanan dan  kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap komunikasi 

WOM, 

Hal tersebut disadari pula oleh Lembaga 

Pelatihan Kerja Sekolah Perhotelan Bali (SPB), 

sebuah lembaga pelatihan dibidang pariwisata dan 

kapal pesiar yang terletak di Kota Denpasar. 

Perhatian pada mutu pelayanan jasa pendidikan dan  

harga/biaya pendidikan yang kompetitif  yang 

menekankan  pada  kepuasan  mahasiswa  muncul  

dalam  rangka  menarik  para  calon mahasiswa,  

melayani  dan  mempertahankan  mereka.  

Peningkatan mutu pendidikan tinggi termasuk di 
dalamnya mutu pelayanan akademik dan mutu 

pengajaran merupakan upaya-upaya yang harus 

dilakukan agar kepuasan mahasiswa sebagai 
pelanggan lembaga pendidikan dapat diberikan 

secara optimal. 

Adanya inkonsistensi hasil temuan penelitian 

terkait dengan kualitas layanan, harga, kepuasan 

pelanggan dan word of mouth pada penelitian 

sebelumnya, maka penelitian ini akan memfokuskan 

pada mahasiswa Sekolah Perhotelan Bali yang akan 

diwisuda pada tahun 2015, dengan mengambil judul: 

Pengaruh Kualitas Layanan Akademik dan Harga 

(Biaya Pendidikan) Terhadap Word of Mouth 
Melalui Kepuasan Mahasiswa Sebagai Variabel 

Intervening, studi kasus di LPK Sekolah Perhotelan 

Bali.  

Berdasarkan   uraian   latar   belakang   yang   

telah   dikemukakan di atas,   maka permasalahan 

dalam penelitian adalah; apakah  kualitas  layanan  

akademik berpengaruh  terhadap  kepuasan 

mahasiswa; apakah harga (biaya pendidikan)   

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa; apakah 
kualitas layanan akademik berpengaruh terhadap 

word of mouth; apakah harga (biaya Pendidikan) 

berpengaruh terhadap word of mouth; apakah 
kepuasan mahasiswa berpengaruh terhadap word of 

mouth; apakah kualitas layanan akademik 

berpengaruh terhadap word of mouth melalui 
kepuasan mahasiswa, apakah harga (biaya 

Pendidikan) berpengaruh terhadap word of mouth 

melalui kepuasan mahasiswa Sekolah Perhotelan 

Bali.  

Tujuan penelitian ini, untuk  menjelaskan 

pengaruh  kualitas  layanan  akademik terhadap  

kepuasan mahasiswa, untuk menjelaskan pengaruh 

harga (biaya pendidikan) terhadap kepuasan 

mahasiswa,  untuk menjelaskan pengaruh kualitas 
layanan akademik terhadap word of mouth, untuk 

menjelaskan pengaruh harga (biaya pendidikan) 

terhadap word of mouth, untuk menjelaskan pengaruh 
kepuasan mahasiswa terhadap word of mouth, untuk 

menjelaskan  pengaruh kualitas layanan akademik 

terhadap word of mouth melalui kepuasan 

mahasiswa, unuk menjelaskan pengaruh harga (biaya 

Pendidikan) terhadap word of mouth melalui 

kepuasan mahasiswa Sekolah Perhotelan Bali.  

Manfaat Penelitian dapat memberikan 

kontribusi terhadap Ilmu Manajemen khusunya 

Manajemen Pemasaran, yang berkaitan dengan 

pengaruh kualitas layanan akademik dan harga 
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(biaya pendidikan) terhadap word of mouth melalui 

kepuasan mahasiswa. Manfaat Operasionalnya, hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

masukan dan pertimbangan bagi manajemen SPB 

dalam mengambil kebijakan di bidang  kualitas  
layanan akademik dan harga (biaya pendidikan) 

dalam  rangka  meningkatkan  kepuasan  dan word of 

mouth mahasiswa. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Word of Mouth 

Harrison-Walker dalam Brown et al. (2005), 

menyatakan bahwa word of mouth (WOM)  

merupakan  sebuah  komunikasi informal diantara 

seorang pembicara yang tidak komersil dengan orang 

yang menerima informasi mengenai sebuah merek, 

produk, perusahaan atau jasa. Word of Mouth dapat 

diartikan sebagai aktifitas komunikasi dalam 

pemasaran yang mengindikasikan seberapa mungkin 
customer  akan  bercerita  kepada  orang  lain  tentang  

pengalamannya dalam proses pembelian atau 

mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Pengalaman 

customer tersebut dapat berupa pengalaman positif 

ataupun pengalaman negatif. Seperti yang dinyatakan 

Davidow (2003): 

“ that word of mouth is actually a U shaped 

relationship, where satisfied complainers 

spread positive word of mouth valance, and 
dissatisfied complainers spread negative 

word of mouth valance” 

Bahwa sebenarnya hubungan dari mulut ke mulut 
berbentuk U, dimana apabila seseorang puas maka ia 

akan menyebarkan berita positif dari mulut ke mulut, 

tapi apabila mengeluh tidak puas maka ia akan 
menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut. 

Pengalaman yang kurang memuaskan pada customer 

dapat memunculkan   beberapa   respons   terhadap   

perusahaan.    

Hawkins et. al. (2007: 241) mengemukakan 

bahwa WOM merupakan kegiatan penyebaran 

informasi dari seseorang kepada orang lainnya dalam 

bentuk komunikasi verbal termasuk bertatap muka 

langsung, melaui telepon, dan internet. Suprapti 
(2010: 274) mengemukakan bahwa komunikasi 

getok tular atau word of mouth merupakan 

komunikasi pribadi antara dua individu atau lebih, 
misalnya antara pelanggan atau antar anggota dari 

suatu kelompok. Word of mouth yang diperoleh 

pelanggan melalui orang yang dipercayai seperti para 

ahli, teman, keluarga cenderung lebih cepat diterima.  

Selain word of  mouth  juga  dapat dijadikan referensi 

karena pelanggan jasa biasanya sulit untuk 

mengevaluasi jasa yang belum dibeli atau belum 

dirasakan sendiri. 

Hughes (2005) mengemukakan bahwa jenis-

jenis komunikasi word of mouth (WOM) dapat 

dikelompokkan menjadi 2 jenis 

yaitu komunikasi word of mouth positif dan 

komunikasi word of mouth negatif.  

Menurut Sernovitz (2006:13), terdapat tiga 

motivasi dasar yang mendorong positive word of 
mouth. Motivasi tersebut adalah: 

a) Konsumen menyukai produk yang dikonsumsi. 

b)  Pembicaraan membuat mereka merasa baik.  

c) Mereka merasa terhubung dalam suatu 

kelompok.  
Babin, et al. (2005). “Modeling consumer 

Satisfaction and Word of Mouth: Restaurant 

Patronage Korea.”Journal of service Marketing, 

Vol.19, pp133-139 pada penelitiannya mengukur 

word of mouth dengan indikator sebagai berikut:  

a) Kemauan konsumen dalam membicarakan hal-

hal positif tentang kualitas pelayanan perusahaan 

kepada orang lain.  

b) Rekomendasi jasa perusahaan kepada orang lain.  

c) Dorongan terhadap teman atau relasi untuk 

melakukan pembelian terhadap jasa perusahaan.  
Rosiana (2011), dalam penelitiannya 

indikator yang digunakan untuk mengukur word of 

mouth adalah: 

a) Cerita positif, adalah keinginan konsumen 

untuk memberitakan atau menceritakan hal-hal 
positif mengenai produk yang dikonsumsinya 

kepada orang lain. 

b) Rekomendasi, adalah keinginan konsumen 

untuk memberikan rekomendasi   kepada   orang   

lain   yang   membutuhkan   informasi mengenai 

produk yang berkualitas. 

c) Ajakan, adalah kesediaan konsumen untuk 

mengajak orang lain agar menggunakan produk 

yang telah dikonsumsinya. 

B. Kepuasan Pelanggan (Cutomer Satisfaction) 

Menurut Parasuraman et al. (1985) kepuasan 

pelanggan “is a customer’s perception of a single 

service experince” yang berarti bahwa kepuasan 

adalah suatu persepsi pelanggan terhadap 

pengalaman pelayanan yang dialaminya. Lovelock 

dan Wirtz (2007:102) mendefinisikan kepuasan 
sebagai keadaan emosional, reaksi pasca pembelian 

dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, 

kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau 
kesenangan.  

Oliver (1980) dalam Aryani dan Rosinta 

(2010) merumuskan kepuasan merupakan respon 

menyeluruh yang mempengaruhi perbedaan antara 

harapan sebelumnya dengan apa yang dirasakan 

setelah produk layanan tersebut dikomsumsi atau 

evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja 

jasa yang dipilih memenuhi harapan pelanggan 
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Kotler dan Keller (2008:  177) menyatakan  
kepuasan  adalah  perasaan  senang  atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi/kesannya terhadap  kinerja  atau  hasil  

suatu  produk  dan  harapan-harapannya.  Kepuasan 

merupakan fungsi dari persepsi/kesan atas kinerja 

dan harapan.  

C. Kualitas Layanan (Service Quality) 

Blery et.al (2009), mendefinisikan kualitas 

jasa sebagai penilaian menyeluruh yaitu keseluruhan 
evaluasi pelanggan terhadap suatu jasa. Kotler dan 

Keller (2008: 136), menyatakan bahwa konsumen 

menciptakan harapan-harapan jasa dari pengalaman 
masa lalu, komunikasi word of mouth, dan iklan. 

Konsumen membandingkan jasa yang dipersepsikan 

dan yang diharapkan.  Menurut Gronroos dalam 

Tjiptono (2006: 260), pada dasarnya kualitas suatu 

jasa yang dipersepsikan pelanggan terdiri atas dua 

dimensi utama. Dimensi pertama, technical quality 

(outcome dimension) berkaitan dengan kualitas 

output jasa yang dipersepsikan pelanggan, yang 

dapat dijabarkan lagi menjadi tiga jenis, yakni 

search quality (dapat dievaluasi sebelum dibeli, 
misalnya harga), experience quality (hanya bisa 

dievaluasi setelah dikonsumsi, contohnya ketepatan 

waktu, kecepatan layanan dan kerapian hasil), serta 

credence quality (sukar dievaluasi pelanggan 

sekalipun telah mengkonsumsi jasa, misalnya 

kualitas operasi bedah jantung). 

Kualitas layanan dapat diperbaiki 

berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009. 

Komponen standar pelayanan yang dapat 
ditingkatkan yaitu (a) dasar hukum; (b) persyaratan; 

(c) sistem, mekanisme, dan prosedur; (d) jangka 

waktu penyelesaian; (e) biaya/tarif;  (f) produk 
pelayanan; (g) sarana, prasarana, dan/atau fasilitas; 

(h) kompetensi pelaksana; (i) pengawasan internal; (j) 

penanganan pengaduan, saran, dan masukan; (k) 
jumlah pelaksana; (l) jaminan pelayanan yang 

memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan sesuai 

dengan standar pelayanan; (m) jaminan keamanan 

dan keselamatan pelayanan dalam bentuk komitmen 

untuk memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, dan 

resiko keragu-raguan; dan (n) evaluasi kinerja 
pelaksana. 

D. Harga 

Menurut Dolan and Simon (1990) 
menyatakan harga merupakan sejumlah uang atau 

jasa atau barang yang ditukar pembeli untuk beraneka 

produk atau jasa yang disediakan penjual. Monroe 
(1990) menyatakan bahwa harga merupakan 

pengorbanan ekonomis yang dilakukan pelanggan 

untuk memperoleh produk atau jasa. Namun menurut 

Engel, Blackwell & Miniard dan Kotler (1996) harga 

adalah salah satu faktor penting bagi konsumen dalam 

mengambil keputusan untuk melakukan transaksi 
atau tidak.  Kotler dan Amstrong (2006) harga adalah 

sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk 

atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki 

atau menggunakan produk tersebut. Menurut 

Consuegra et al. (2007) mendifinisikan kewajaran 

harga sebagai suatu penilaian untuk suatu hasil dan 

proses agar mencapai hasil yang masuk akal dan 

dapat diterima. Kewajaran harga dapat diukur dengan 
beberapa atribut sebagai berikut: 1) Pelanggan 

merasa membayar harga yang wajar pada setiap 

transaksi pembelian. 2) Referensi tingkat kewajaran 
harga, dimana pelanggan merasa wajar jika suatu 

produk atau jasa yang sama jenisnya dari perusahaan 

yang berbeda ditetapkan dengan harga yang berbeda. 

3) Kebijakan kewajaran harga yang ditentukan oleh 

perusahaan adalah hal yang wajar dan dapat diterima 

oleh pelanggan. 4) Kewajaran harga yang ditetapkan 

merupakan sebuah etika, dimana pelanggan selalu 

diberitahu mengenai perubahan harga yang akan 

dilakukan oleh perusahaan sebelum harga yang baru 

ditetapkan. Keputusan penetapan harga pada sebuah 
perusahaan dipengaruhi baik oleh faktor-faktor 

internal perusahaan maupun faktor-faktor eksternal 

lingkungannya (Kotler, 1999).  

Dengan melakukan kajian empiris dan 

teoritis, maka diperoleh suatu gambaran konsep 

dalam penelitian ini terdiri atas kualitas layanan 

akademik, harga (biaya pendidikan), kepuasan 

mahasiswa, dan WOM yang dapat dilihat pada 

Gambar 1. 

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 

E. Rumusan Hipotesis 

Berdasarkan rumusan masalah, landasan 
teori dan kerangka konsep penelitian seperti Gambar 

2.4 maka selanjutnya dapat diajukan hipotesis 

penelitian. Hipotesis penelitian ini dapat dinyatakan 

sebagai berikut: 

a) Kualitas Layanan Akademik berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Kepuasaan  

Mahasiswa 

b) Harga (Biaya Pendidikan) berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Mahasiswa 
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c) Kualitas Layanan Akademik berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Word of Mouth  

d) Harga (Biaya Pendidikan) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Word of Mouth 

e) Kepuasaan Mahasiswa berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap Word of Mouth. 

f) Kualitas Layanan Akademik berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Word of Mouth 
melalui Kepuasan Mahasiswa sebagai Variabel 

Intervening. 

g) Harga (Biaya Pendidikan) berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Word of Mouth 

melalui Kepuasan Mahasiswa sebagai Variabel 

Intervening. 

III. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan di Denpasar dengan 

respondennya adalah Mahasiswa Lembaga Pelatihan 

Kerja Sekolah Perhotelan Bali (LPK SPB) yang 
beralamat di Jalan Tari Kecak No. 12 Gatot Subroto 

Timur 80239 Denpasar Bali, yang akan menamatkan 

pendidikan dan pelatihannya pada bulan Desember 

2015, berdasarkan pertimbangan bahwa LPK SPB 

belum pernah melakukan penelitian mengenai 

pengaruh kualitas layanan akademik, harga (biaya 

pendidikan) terhadap word of mouth melalui 

kepuasaan mahasiswa. Dalam penelitian  ini,  

populasi  adalah  mahasiswa  LPK SPB  berjumlah 
677 orang, terdiri dari mahasiswa program 2 (dua)  

tahun angkatan tahun  2013/2014 sebanyak 304 

orang, dan mahasiswa program 1 (satu) tahun 
angkatan tahun 2014/2015 sebanyak 373 orang, 

mereka dianggap sudah merasakan kualitas layanan 

LPK SPB dari awal hingga akhir karena sudah 
mengikuti proses atau kegiatan belajar mengajar di kelas 

teori maupun di lab praktikum dan telah lama 

berinteraksi dengan instruktur dan pegawai sehingga 

diasumsikan mereka akan memberikan data atau 

jawaban yang sebenar-benarnya atau seobyektif 

mungkin tentang apa yang telah dirasakan, berani 

menyampaikan segala kritikan, keluhan, ketidak 

nyamanan selama kuliah, karena sudah lepas dari LPK 

SPB dan akan diwisuda pada bulan Desember 2015.  
Dalam penelitian ini terdapat 40 indikator, 

jumlah sampel yang ditetapkan adalah 5 observasi 

setiap indikator, sehingga totalnya adalah 40 x 5 = 
200 responden. Variabel  eksogen  yang  sering 

dikenal sebagai variabel independen dalam penelitian 

ini diwakili oleh variabel kualitas layanan akademik 

(X1) dan variabel harga “biaya pendidikan” (X2), 

variabel endogen yang dikenal dengan variabel 

dependen diwakili oleh dua konstruk yaitu variabel 

kepuasan mahasiswa (Y1) dan word of mouth (Y2). 

Variabel kualitas layanan akademik sesuai dengan 

definisi operasionalnya terdiri dari 5 (lima) dimensi 

dengan total sebanyak 29 (dua puluh sembilan) 

pernyataan, variabel harga (biaya pendidikan) total 

sebanyak 4 (empat) pernyataan, variabel kepuasan 

mahasiswa sebanyak 4 (empat) pernyataan, dan 

variabel word of mouth (WOM) sebanyak 3 (tiga) 

pernyataan, semuanya dilakukan dengan pernyataan 
berskala. Menurut Sugiyono (2008) Skala Likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 

persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena sosial. Validitas dan Reliabilitas pada 

instrument juga dilakukan dalam penelitian ini. 

Bentuk data, yakni Data Primer, Data Sekunder. 

Prosedur pengumpulan data dalam penelitian ini 

diperoleh dengan menggunakan wawancara dan 

pengumpulan data dengan metode kuesioner.  Teknik 

analisis data dalam penelitian kuantitatif 

menggunakan analisis statistik. Dalam proses analisis 

data kuantitatif digunakan: Analisis Statistik 

Deskriptif (Descriptive Statistics) dan analisis 
statistik Inferensi (Inferential Statistics).Penelitian 

ini dianalisis dengan SEM (Structural Equation 

Modeling) dengan menggunakan program Partial 

Least Square (PLS). 

IV. HASIL PENELITIAN  DAN PEMBAHASAN 

Responden dalam penelitian ini seluruhnya 

berjumlah 200 responden yang merupakan 

mahasiswa Sekolah Perhotelan Bali. Karakteristik 

responden yang dapat diuraikan dalam penelitian ini 
meliputi empat aspek yaitu: 1) Karakteristik 

responden menurut jenis kelamin, 2) Karakteristik 

responden berdasarkan jurusan, 3) Karakteristik 
responden menurut angkatan tahun, 4) Karakteristik 

responden menurut usia. Semua indikataor yang 

dijadikan instrument dalam penelitian ini sudah 
memenuhi Uji Validitas dan Reliabilitas.  

Pengujian validitas dan reliabilitas data 

penelitian, dilakukan dengan berdasarkan 200 

responden. Uji validitas dilakukan untuk mengukur 

sah tidaknya instrumen yang dipergunakan sebagai 

alat pengumpul data. Uji reliabilitas dilakukan untuk 

mengukur kehandalan kuesioner terhadap indikator 

yang diukur. Untuk mendeskripsikan penilaian 

responden pada masing-masing instrumen penelitian 
dilakukan penggolongan jawaban responden ke 

dalam 5 (lima) skala.  

A. Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 

analisis Partial Least Square (PLS) dengan program 

SmartPLS 2.0 M3 untuk melakukan uji dan analisis 

terhadap hipotesis penelitian seperti yang terlihat 

dalam Tabel: 4.9. Sebelum melakukan analisis, 

terlebih dahulu dilakukan pengujian atau evaluasi 

model empiris penelitian. Hasil analisis data dengan 

menggunakan PLS menunjukkan bahwa koefisien 

loading factor  indikator-indikator  pada  masing-

masing variabel di dalam model  memiliki nilai  di 
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atas  0,5, hal ini menunjukkan bahwa indikator-

indikator tersebut adalah merupakan pembentuk dari 

variabel latennya. Pengaruh yang ditimbulkan oleh 

masing-masing variabel laten independen terhadap 

variabel laten dependen ditunjukkan melalui nilai 
yang ada pada masing-masing tanda panah dalam 

gambar tersebut. Hasil analisis model empiris 

penelitian dengan menggunakan alat analisis Partial 

Least Square (PLS) ini menghasilkan   gambar seperti 

nampak dalam Gambar 2 dan Gambar 3 sebagai 

berikut.  

    

 

 
 

Gambar 2. Hasil Output Partial Least Square (PLS) 
 

Hasil pengujian signifikansi pengaruh masing-masing variabel laten independen terhadap variabel 
dependen ditunjukkan melalui hasil uji signifikansi dalam Gambar 4.3 di bawah.  

 

 
 

Gambar 3. Hasil Output Partial Least Square (PLS) – Bootstrapping 
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Tabel 1 akan diuraikan secara terperinci tentang hasil uji hipotesis terkait dengan variabel  laten yang 

terdiri dari;  variabel kualitas layanan akademik (X1), variabel harga/biaya pendidikan (X2), variabel kepuasan 

mahasiswa (Y1), dan   variabel word of mouth (Y2), yang merupakan hasil olah data dengan PLS. 

Tabel. 1. Hasil Uji Hipotesis 

 

Hubungan Antar Variabel Hipotesis 

Original 

Sample 

Estimate 

Mean of 

subsamples 
T-Statistic Sig. Keterangan 

Kualitas Layanan  Akademik (X1) ke 

Kepuasan Mahasiswa (Y1) 
H1 0,3676 0,3701 9,4218 Sig Diterima 

Harga/Biaya Pendidikan (X2) ke Kepuasan 

Mahasiswa (Y1) 
H2 0,4494 0,4486 10,7682 Sig Diterima 

Kualitas Layanan Akademik (X1) ke Word 
of Mouth (Y2) 

H3 0,0099 0,0157 0,2309 No Sig Ditolak 

Harga/Biaya Pendidikan (X2) ke Word of 

Mouth(Y2) 
H4 0,1916 0,1941 3,5994 Sig Diterima 

Kepuasan Mahasiswa (Y1) ke Word of 

Mouth (Y2) 
H5 0,5675 0,5615 10,1778 Sig Diterima 

Kualitas Layanan  Akademik (X1) ke Word 

of Mouth (Y2) melalui Kepuasan Mahasiswa 
(Y1) 

H6 

0,3676 x 

0,5675 = 
0,2086 

>0,0099 

   

Diterima 

(fully 

mediation) 

Harga/Biaya Pendidikan (X2) ke Word of 

Mouth(Y2) melalui Kepuasan Mahasiswa 

(Y1) 
H7 

0,4494 x 

0,5675 = 

0,2550 > 

0,1916 

   

Diterima 

(partialiy 

mediation) 

 
Hasil uji Hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 
Hipotesis 1: Kualitas layanan akademik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa 
 

Berdasarkan Tabel 1, hasil pengujian 

hipotesis dengan pendekatan PLS menghasilkan 
koefisien jalur pengaruh langsung kualitas layanan 

akademik (X1)  terhadap kepuasan mahasiswa (Y1)  

dengan nilai  sebesar 0,3676 dan t-statistics 9,4218. 

Nilai t-statistics 9,4218 lebih besar dari 1,96 (alpha 

5%), hal ini berati pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan mahasiswa adalah positif signifikan. 
 

Hipotesis 2:  Harga/biaya pendidikan berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. 

 

Tabel 1 hasil pengujian hipotesis dengan 

Model Persamaan Struktural pendekatan PLS 

menghasilkan koefisien jalur pengaruh langsung  

harga/biaya pendidikan terhadap kepuasan 

mahasiswa menunjukkan nilai sebesar 0,4494  
dengan t-statistik 10,7682. Karena nilai t-statitics 

sebesar 10,7682 lebih besar dari 1,96 (alpha 5%), 

maka hipotesis 2 (H2), yang menyatakan bahwa 
harga/biaya pendidikan  berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa dapat 

diterima. Hal ini mengandung makna, bahwa 

peningkatan biaya pendidikan dapat berdampak pada 

peningkatan kepuasan mahasiswa.  
 

 

Hipotesis 3: Kualitas layanan akademik berpengaruh 
positif signifikan terhadap word of 

mouth. 

 
Pengujian hipotesis dengan pendekatan PLS 

seperti nampak pada Tabel 4.19 menghasilkan 

koefisien jalur pengaruh langsung kualitas layanan 

akademik terhadap word of mouth menunjukkan nilai 

sebesar 0,0099 dengan t-statistik  0,2309. Karena t-

statistics sebesar 0,2309 lebih kecil dari 1,96 (alpha 
5%), maka hipotesis 3 (H3) yang menyatakan bahwa 

kualitas layanan akademik berpengaruh positif  

signifikan terhadap word of mouth tidak dapat 

diterima atau ditolak. Hal ini mengandung makna, 

bahwa peningkatan kualitas layanan tidak mampu 

meningkatkan word of mouth secara berarti.   

 

Hipotesis 4: Harga/ biaya pendidikan berpengaruh 

positif signifikan  terhadap word of 

mouth 
 

Tabel 1  hasil pengujian hipotesis dengan 

pendekatan PLS menunjukkan koefisien jalur 
pengaruh langsung harga/biaya pendidikan  terhadap  

word of mouth menunjukkan nilai sebesar 0,1916 

dengan t-statistik  3,5994. Karena t-statistics sebesar 
3,5994 lebih besar dari 1,96 (alpha 5%), maka 
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hipotesis 4 (H4) yang menyatakan bahwa harga/biaya 

pendidikan berpengaruh positif  signifikan terhadap 

word of mouth dapat diterima. Hal ini mengandung 

makna, bahwa peningkatan harga/biaya pendidikan 

dapat mempengaruhi peningkatan word of mouth 
secara berarti.   

 

Hipotesis 5: Kepuasan mahasiswa berpengaruh 
positif signifikan  terhadap word of 

mouth 

 

Berdasarkan Tabel 1  hasil pengujian 

hipotesis dengan pendekatan PLS menunjukkan 

koefisien jalur pengaruh langsung kepuasan 

mahasiswa  terhadap  word of mouth menunjukkan 

nilai sebesar 0,5675 dengan t-statistik  10,1778. 

Karena t-statistics sebesar 10,1778  lebih besar dari 

1,96 (alpha 5%), maka hipotesis 5 (H5) yang 
menyatakan bahwa kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif  signifikan terhadap word of 

mouth dapat diterima. Hal ini mengandung makna, 

bahwa kepuasan mahasiswa yang meningkat dapat 

meningkatkan word of mouth secara berarti.   

 

Hipotesis 6: Kualitas layanan akademik berpengaruh 

positif signifikan  terhadap word of 

mouth melalui kepuasan mahasiswa 
 

Tabel 1, menunjukkan bahwa pengaruh 

langsung kualitas layanan akademik terhadap 
kepuasan mahasiswa adalah positif signifikan. 

Sedangkan pengaruh langsung kualitas layanan 

akademik terhadap word of mouth adalah positif 
tetapi tidak signifikan.  Berdasarkan hal ini dapat 

dikatakan bahwa kualitas layanan hanya dapat 

berpengaruh secara positif signifikan apabila melalui  

kepuasan mahasiswa. Dengan demikian kepuasan 

mahasiswa berperan sebagai perantara/pemediasi 

antara kualitas layanan terhadap word of mouth. Hal 

ini mengandung makna, bahwa hipitesis 6 (H6) yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap word of mouth melalui kepuasan mahasiswa 
dapat diterima. Hal ini juga dapat ditunjukkan melalui 

besarnya nilai pengaruh langsung dari kualitas 

layanan ke word of mouth sebesar 0,0099 lebih kecil 
dari pengaruh tidak langsung kualitas layanan 

terhadap word of mouth melalui kepuasan mahasiswa 

sebesar 0,2086.  

 

Hipotesis 7: Harga/biaya pendidikan berpengaruh 

positif signifikan  terhadap word of 

mouth melalui kepuasan mahasiswa 

 

Berdasarkan Tabel 1, besarnya pengaruh 

langsung harga/biaya pendidikan terhadap word of 

mouth sebesar 0,1916, sedangkan besarnya pengaruh 

tidak langsung harga/biaya pendidikan terhadap word 

of mouth melalui kepuasan mahasiswa adalah sebesar 

0,2550 (0,3676 x 0,5675).  Ternyata pengaruh tidak 

langsung sebesar 0,2250 lebih besar dari pengaruh 
langsung sebesar 0,1916, Hal ini mengandung makna 

bahwa kepuasan mahasiswa berperan sebagai 

pemediasi, antara harga/biaya pendidikan terhadap 
word of mouth secara parsial (partially mediation). 

Hal ini berarti bahwa hipotesis 7 (H7) yang 

menyatakan harga/biaya pendidikan berpengaruh 

terhadap word of mouth  melalui kepuasan mahasiswa 

dapat diterima.  

V. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Adapun beberapa simpulan yang dapat 

dikemukakan dari hasil deskripsi dan hasil analisis 

inferensial penelitian ini, sebagai berikut: 
1. Kualitas layanan akademik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Bahwa peningkatan kualitas layanan akademik 

dapat meningkatkan kepuasan mahasiwa pada 

Sekolah Perhotelan Bali. 

2. Harga (biaya pendidikan) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Peningkatan harga/biaya pendidikan dapat 

berdampak pada peningkatan kepuasan 
mahasiswa. 

3. Kualitas layanan akademik berpengaruh tidak 

signifikan terhadap word of mouth. Jadi 
peningkatan kualitas layanan akademik tidak 

mampu meningkatkan word of mouth secara 

berarti. 
4. Harga (biaya pendidikan) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap word of mouth. Bahwa 

peningkatan harga/biaya pendidikan dapat 

mempengaruhi peningkatan word of mouth 

secara berarti.   

5. Kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap word of mouth. Bahwa 

kepuasan mahasiswa yang meningkat dapat 

meningkatkan word of mouth secara berarti. 
6. Kepuasan mahasiswa merupakan pemediasi 

secara penuh (fully mediation) antara kualitas 

layanan akademik terhadap word of mouth. 
7. Kepuasan mahasiswa berperan sebagai pemediasi 

secara parsial (partially mediation) antara 

harga/biaya pendidikan terhadap word of mouth.  

B. Saran 

1. Pegawai dan instruktur LPK SPB dalam 

memberikan jasa layanan kepada mahasiswa 

harus lebih ditingkatkan, mengingat persaingan 

yang semakin ketat di sektor ini. Keluhan-

keluhan dari mahasiswa harus cepat ditanggapi 

dan diberikan solusi yang tepat. 



Vol. 6 No. 2, Januari - Juni 2016 ISSN 2087 - 5576 
 

Jurnal Ilmiah Hospitality Management 109 
 

2. Tidak membeda-bedakan mahasiswa dalam 

pelaksanaan proses belajar-mengajar. Demikian 

juga dalam memberikan pelayanan akademik 

harus sama kepada semua mahasiswa. 
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