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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh antara 

kualitas pelayanan, citra merek, media sosial, e-wom dan sikap terhadap keputusan 

mahasiswa memilih Perguruan Tinggi Swasta Di LLDIKTI Wilayah VI Jawa 

Tengah. Dalam penelitian ini terdapat enam variabel yang diteliti yang terdiri dari 

tiga variabel bebas (variabel eksogen) yaitu kualitas pelayanan (X1), citra merek 

(X2), dan media sosial (X3); variabel terikat (variabel endogen) yaitu keputusan 

mahasiswa memilih PTS (Y); dan variabel intervening (Z) yaitu e-wom (Z1) dan 

sikap (Z2). 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa baru Fakultas 

Ekonomi Jenjang Strata1(S1) Tahun Akademik 2021/2022 di Lingkungan Perguruan 

Tinggi Swasta yang berada di bawah koordinasi Lembaga Layanan DIKTI Wilayah 

VI Jawa Tengah, dimana Instusinya terakreditasi AIPT “A atau Unggul” serta 

Program Studi terakreditasi “A atau Unggul”. Sampel sebanyak 100 dipilih dengan 

metode Quota Sampling (sampling kuota). Hipotesa diuji menggunakan model 

persamaan struktural (SEM) dengan bantuan program AMOS 26.  

Hasil penelitian untuk variabel kualitas pelayanan (X1) menunjukkan: (1) 

variabel X1 (kualitas pelayanan) mempengaruhi secara signifikan pada Z1 (e-wom) 

karena signifikansi C.R (2,560) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.010 < 0,05. (2) 

variabel X1 (kualitas pelayanan) mempengaruhi secara signifikan pada Z2 (sikap) 

karena signifikansi C.R (1,993) > 1,96 dan  nilai probabilitas =0.046 < 0,05. (3) 

variabel X1 (kualitas pelayanan) mempengaruhi secara signifikan pada Y 

(keputusan mahasiswa memilih PTS) karena signifikansi C.R (2,302) > 1,96 dan 

nilai probabilitas =0.021 < 0,05.  

Hasil penelitian untuk variabel citra merek (X2) menunjukkan: (1) variabel 

X2 (citra merek) mempengaruhi secara signifikan pada Z1 (e-wom) karena 

signifikansi C.R (2,669) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.008 < 0,05. (2) variabel 

X2 (citra merek) mempengaruhi secara signifikan pada Z2 (sikap) karena 

signifikansi C.R (5,244) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.000 < 0,05. (3) variabel 

X2 (citra merek) mempengaruhi secara signifikan pada Y (keputusan mahasiswa 

memilih PTS) karena signifikansi C.R (2,269) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.023 

< 0,05. 

Hasil penelitian untuk variabel media sosial (X3) menunjukkan: (1) variabel 

X3 (media Sosial) mempengaruhi secara signifikan pada  Z1 (e-wom) karena 

signifikansi C.R (2,802) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.005 < 0,05. (2) variabel 

X3 (media sosial) mempengaruhi secara signifikan pada Z2 (sikap) karena 

signifikansi C.R (2,232) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.026 < 0,05. (3) variabel 
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X3 (media sosial)  mempengaruhi secara signifikan pada  Y (keputusan mahasiswa 

memilih PTS) karena signifikansi C.R (2,287) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.022 

< 0,05.  

Hasil penelitian untuk variabel e-wom (Z1) dan sikap (Z2). Variabel Z1 (e-

wom) mempengaruhi secara signifikan pada Y (keputusan mahasiswa memilih PTS) 

karena signifikansi C.R (2,071) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.038 < 0,05.(2) 

variabel Z2 (sikap)  mempengaruhi secara signifikan pada  Y (keputusan mahasiswa 

memilih) karena signifikansi C.R (3,223) > 1,96 dan  nilai probabilitas = 0.001 < 

0,05.  

Hasil dari penelitian  terkait implementasi Theory of Reasoned Action 

(TRA) pada mahasiswa dalam kaitannya dengan bagaimana perilaku mahasiswa 

ketika memilih suatu Perguruan Tinggi, hasil penelitian ini memperkokoh penerapan 

Theory of Reasoned Action (TRA) dan mendukung pengembangan model Theory of 

Reasoned Action (TRA) dimana kualitas pelayanan, citra merk, media sosial, e-wom, 

dan sikap berpengaruh signifikan terhadap keputusan mahasiswa memilih Perguruan 

Tinggi Swasta. E-wom dan sikap mampu memediasi kualitas pelayanan, citra merk, 

dan media sosial  terhadap keputusan mahasiswa memilih Perguruan Tinggi Swasta.  

Hasil penelitian terkait kebaruan, kebaruan dalam penelitian ini adalah 

menambahkan indikator Registration process (proses regrestrasi) dan Payment 

process (proses pembayaran) pada variabel kualitas pelayanan. Penambahan 

indikator pengukur service quality (kualitas pelayanan) mengacu pada indikator 

kualitas pelayanan Parasuraman et all dalam Indrawati (2017:282) dan penelitian 

Afshan Azam (2018), dimana kedua indikator tersebut merupakan tahapan penting 

dalam proses pendaftaran mahasiswa baru Dengan demikian indikator yang 

digunakan untuk mengukur service quality (kualitas pelayanan) dalam penelitian ini 

meliputi: tangibles (bukti fisik) yang berkaitan dengan fasilitas dan sarana 

prasarana, sedangkan reliability (reliabilitas), responsiveness (daya tanggap), 

emphaty (Empati), Assurance (Jaminan), Registration process (proses regrestrasi) 

dan Payment process (proses pembayaran). Dimana hasil penelitian menunjukkan 

service quality (kualitas pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap e-wom dan 

sikap serta keputusan mahasiswa dalam memilih Perguruan Tinggi Swasta. 

Saran yang bisa diberikan dari hasil penelitian ini, (1) Pengelola Perguruan 

Tinggi Swasta yang terakreditasi AIPT “A atau Unggul” di LLDIKTI Wilayah VI 

Jawa Tengah perlu meningkatkan kualitas pelayanan terutama pada item yang 

menjadi jawaban terendah mahasiswa yaitu pada item assurance, sehingga 

Perguruan Tinggi Swasta harus lebih meningkatkan kinerja staf Penerimaan 

Mahasiswa Baru (PMB) dalam menyampaikan informasi harus sangat jelas, Staf 

Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) harus selalu ada sesuai jadwal jam kerja, 
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Pelayanan di Bagian Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) sesuai dengan prosedur 

Perguruan Tinggi. (2) Pengelola Perguruan Tinggi Swasta yang terakreditasi AIPT 

“A atau Unggul” di LLDIKTI Wilayah VI Jawa Tengah perlu meningkatkan citra 

merek terutama pada item yang menjadi jawaban terendah mahasiswa yaitu pada 

citra perguruan tinggi itu sendiri, sehingga Perguruan Tinggi Swasta harus 

mempertahankan dan meningkatkan status akreditasi Perguruan Tinggi, 

meningkatkan prestasi dari dosen-dosen pengajar dan berusaha mendapat 

penghargaan baik di Tingkat Nasional dan Internasional. (3) Pengelola Perguruan 

Tinggi Swasta yang terakreditasi AIPT “A atau Unggul”  di LLDIKTI Wilayah VI 

Jawa Tengah perlu meningkatkan peran media sosial terutama pada item yang 

menjadi jawaban terendah mahasiswa yaitu kualitas informasi, sehingga Informasi 

media sosial terkait aktivitas sivitas akademik perguruan tinggi harus lebih mudah 

untuk diakses, Kualitas informasi yang diviralkan di media sosial Perguruan Tinggi 

lebih akurat, Informasi yang ditampilkan di media sosial Perguruan Tinggi riil sesuai 

kondisi perguruan tinggi. (4)  Pengelola Perguruan Tinggi Swasta yang terakreditasi 

AIPT “A atau Unggul” di LLDIKTI Wilayah VI Jawa Tengah perlu meningkatkan 

e-wom terutama pada item yang menjadi jawaban terendah mahasiswa yaitu 

kejelasan informasi, sehingga Perguruan Tinggi Swasta harus lebih intensif dalam 

menggunakan status whatsapp mahasiswa Perguruan Tinggi ini, meningkatkan 

postingan di akun mahasiswa Perguruan Tinggi ini sehingga calon mahasiswa bisa 

mendapat banyak informasi, selain itu juga perlu memperbaiki informasi mengenai 

Perguruan Tinggi Swasta yang didapat dari akun alumni. (5) Pengelola Perguruan 

Tinggi Swasta di LLDIKTI Wilayah VI Jawa Tengah perlu meningkatkan sikap 

terutama pada item yang menjadi jawaban terendah mahasiswa yaitu kemauan untuk 

menghargai. Oleh karena itu perlu bagi Perguruan Tinggi Swasta untuk 

meningkatkan tanggapan mahasiswa yang sangat luar biasa terhadap perguruan 

tinggi, mahasiswa bisa menghargai setiap proses pendaftaran yang ada di Perguruan 

Tinggi, dan meningkatkan kebanggaan mahasiswa pada perguruan Tinggi tempat 

melanjutkan studinya merupakan Perguruan Tinggi yang favorit. 

Saran untuk penelitian yang akan datang : (1) Peneliti yang akan datang 

diharapkan dapat memunculkan stimulus munculnya perilaku pada masyarakat 

kampus maupun masyarakat luas, dengan menjustifikasi variabel-variabel lain yang 

belum diteliti dalam penelitian ini seperti harga (biaya), promosi, lokasi, dan 

variabel lainnya yang tidak penulis teliti sehingga bisa ditemukan model-model 

interaksi variabel lain yang bisa mengembangkan manajemen pemasaran tepatnya 

manajemen pemasaran jasa pada ranah  industri pendidikan tinggi, khususnya 

Perguruan Tinggi Swasta (PTS) sehingga diharapkan dapat semakin memperkokoh 

implementasi Theory of Reasoned Action (TRA), (2) Penelitian lanjutan diharapkan 
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dapat memunculkan kebaruan dengan mengganti atau menambahkan indikator yang 

berbeda pada variabel penelitian yang ada dalam model hubungan interaksi variabel 

pada kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini atau dengan 

menambahkan indikator yang berbeda pada variabel penelitian yang berbeda yang 

sama-sama mempengaruhi keputusan mahasiswa ketika memilih Perguruan Tinggi 

Swasta (PTS). 
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ABSTRACT 

 

This study aims to examine and analyze the influence between service 

quality, brand image, social media, e-wom and attitudes towards students' decisions 

to choose private universities in LLDIKTI Region VI Central Java. 

The population in this study were all new students of the Faculty of 

Economics Level 1 (S1) Academic Year 2021/2022 in a Private Higher Education 

Environment which are under the coordination of the DIKTI Region VI Central Java 

Service Institute, where the Institution is accredited by AIPT "A or Superior" and the 

Study Program accredited “A or Superior”. A sample of 100 was selected using the 

Quota Sampling method (sampling quota). The hypothesis was tested using a 

structural equation model (SEM) with the help of the AMOS 26 program. 

The results showed (1) service quality, brand image and social media has a 

significant effect on student e-WOM, (2) service quality, brand image and social 

media has a significant effect on student attitudes, (3) service quality, brand image 

and social media has a significant effect on student decisions, E-Wom has a 

significant effect on the decision to choose, (4) Attitudehas a significant effect on the 

decision to choose.  

The results of research related to the implementation of Theory of Reasoned 

Action (TRA) in students in relation to how students behave when choosing a 

tertiary institution, the results of this study strengthen the application of Theory of 

Reasoned Action (TRA) and support the development of the Theory of Reasoned 

Action (TRA) model where service quality, brand image, social media, e-wom, and 

attitudes have a significant effect on students' decisions to choose private 

universities. e-wom and attitudes are able to mediate service quality, brand image, 

and social media on students' decisions to choose private tertiary institutions. 

The results of research related to novelty, the novelty in this study is to add 

Registration process and Payment process indicators to the service quality variable. 

Where the results of the study show that service quality has a significant effect on e-

wom and student attitudes and decisions in choosing private tertiary institutions. 

 

Keywords: service quality, brand image, social media, e-wom, attitude, decision to 

choose 
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