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Abstract

This study aims to contribute to the understanding of increasing interest in
repurchasing the University of Semarang Higher Education services. The variables tested to
increase the Repurchase Interest directly are Switching Cost and Perceived Quality. The
indirect variable to increase repurchase interest is student satisfaction through Perceived
Quality and Service Recovery. The population is all students using USM Higher Education
services as many as 25,302 active students, while a sample of 100 respondents using
purposive sampling technique. The analytical tool used is Structural Equation Medelling
(SEM) with Partial Least Square (PLS) program applications, namely smartPLS.3.0. The
results of hypothesis testing indicate that Hypothesis 1 is rejected, while the other
hypotheses are supported. Switching Cost has no significant effect on Repurchase Interest.
Perceived Quality and Service Recovery is not directly influential on Repurchase Interest,
mediated by Student Satisfaction. Student Satisfaction and Service Recovery have a direct
effect on Repurchase Interest.

Keywords:  Switching Cost, Perceived Quality, Service Recovery, Student Satisfaction,
and Repurchase Interest

Pendahuluan

Perguruan tinggi merupakan institusi yang memiliki peran dan posisi konseps dalam
pencapaian tujuan pendidikan secara makro dan perlu melakukan upaya perbaikan secara
terus menerus untuk mewujudkan sumber daya manusia yang berkualitas. Merujuk pada
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pentingnya peran perguruan tinggi yang diperoleh untuk menghasilkan lulusan-lulusan
kompeten yang mampu bersaing di era global, maka penting untuk diselenggarakan layanan
pendidikan yang berkualitas.

Keberhasilan perguruan tinggi dapat diukur dari kepuasan mahasiswanya. Kepuasan
pelanggan jasa pendidikan adalah salah satu faktor penentu keberhasilan kompetensi
pendidik. Hasil studi pendahuluan wawancara dengan 20 mahasiswa Universitas Semarang
menunjukan bahwa kepuasan mahasiswa di Universitas Semarang belum sesuai harapan.

Complaint yang diungkapkan mahasiswa tersebut merupakan masalah yang perlu
segera dicarikan solusi agar tidak menjadi bumerang bagi Universitas Semarang sebagai
penyelenggara pendidikan tinggi yang semakin besar. Pelayanan yang diberikan kepada
mahasiswa bukan hal yang mudah, sehingga untuk menghilangkan atau minimal
mengeliminir complaint diperlukan perencanaan konseps yang matang dan memadai dengan
membuat prioritas program peningkatan layanan.

Sebagaian besar studi tentang kepuasaan, menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
sebagai evaluasi perbedaan yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual
produk, oleh karenanya kepuasan pelanggan adalah konsep relatif dan dievaluasi berdasarkan
standar. Evaluasi kepuasan pelanggan tumbuh semakin kognitif dari masa ke masa dan
beberapa peneliti memisahkan antara kualitas yang dirasakan dengan kepuasan pelanggan.
kualitas yang dirasakan didefinisikan pada tingkat transaksional dan kepuasan pelanggan
didefinisikan pada tingkat menyeluruh (Prasadh, 2018; Khumbar, 2011). Penelitian ini
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tanggapan secara keseluruhan setelah
melakukan pembelian sebagai sikap relatif pada pesaing yang berkembang dari waktu ke
waktu. Persaingan yang ketat di bidang jasa menyebabkan setiap pelaku usaha berupaya
untuk merumuskan konsep mempertahankan pelanggan dan memotivasi untuk melakukan
pembelian ulang. Salah satu konsep mempertahankan pelanggan melalui identifikasi
kepuasan pelanggan.

Berkaitan dengan kesetiaan pelanggan, Khailash (2012) menunjukan bahwa apabila
pelanggan puas terhadap barang atau jasa layanan maka akan timbul kesetiaan pelanggan
sehingga minat beli pelanggan meningkat dan membuat pelanggan kembali melakukan
pembelian ulang (repurchase). Seperti dikemukakan oleh Allan, (2016) bahwa kepuasan
pelanggan secara keseluruhan pada layanan jasa berasosiasi kuat terhadap perilaku konsumen
untuk menggunakan kembali jasa dari penyedia yang sama. Ismail, et al. (2016)

menunjukkan bahwa pengalaman membeli konsumen pada produk yang menarik akan
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berdampak pada pembelian ulang. Tingkat motivasi melakukan pembelian ulang pada suatu
merk disebabkan oleh proses evaluasi konsumen pada merk tersebut yang pada akhirnya

akan menghasilkan komitmen untuk menggunakan kembali merk tersebut. (Allan, 2016).

Perumusan Masalah.

Komplain ada pada keseluruhan aspek layanan yang diidentifikasi melalui pra
survey pada 20 mahasiswa seluruh program studi di Universitas Semarang. Universitas
Semarang merupakan perguruan tinggi yang besar dan sedang berkembang menuju
terwujudnya perguruan tinggi yang GUG (Good University Governance).

Terkait dengan masalah tersebut, maka perumusan masalah pada penelitian ini
adalah bagaimana mewujudkan konsep zero complaint agar mampu meningkatkan

pembelian ulang pada seluruh program studi di Universitas Semarang.

Telaah Pustaka
Minat Beli Ulang

Komponen perilaku konsumen dalam mengkonsumsi ditunjukkan dengan minat beli
(Chang, et al., 2018). Yang, (2017) menunjukkan bahawa sebelum konsumen mengambil
keputusan melakukan pembelian diawali dengan tahap kecenderungan tertarik pada produk.
Berdasarkan pengalaman melakukan pembelian pada masa lalu akan menyebabkan
konsumen berminat membeli ulang (Ebrahim, et al., 2016). Minat beli ulang yang tinggi
mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi ketika konsumen memutuskan untuk
mengadopsi suatu produk.

Keputusan untuk mengadopsi atau menolak suatu produk timbul setelah konsumen
mencoba suatu produk tersebut dan kemudian timbul rasa suka atau tidak suka terhadap
produk tersebut (Li dan Lee, 2001). Menurut Fang, et al., (2014) minat beli ulang dapat
diidentifikasi melalui indikator indikator sebagai berikut 1) Minat transaksional, yaitu
kecenderungan seseorang untuk selalu menggunakan produk 2) Minat referensial, yaitu
kecenderungan seseorang untuk mereferensikan produk kepada orang lain. 3) Minat
preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang lebih sering menggunakan
produk 4) Minat eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang selalu
mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk

mendukung sifat-sifat positif dari produk tersebut.
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Kepuasan Pelanggan

Mittal dan Rajjat (2013) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan kognitif
pembeli menjadi memadai atau dihargai atas pengorbanan yang telah dilakukan. Kepuasan
pelanggan dihasilkan pada saat pelanggan mengkonfrmasi harapan pra pembelian untuk
layanan yang dikonsumsi atau positif disconfirm (melebihi) harapan mereka atas jasa yang
dibeli, sehingga dalam beberapa tingkat setelah pembelian berpengaruh terhadap
pengalaman. Kepuasan umumnya diartikan sikap evaluative terhadap beberapa obyek atau
pengalaman (Prasadh, 2018; Khumbar, 2011).

Switching Cost

Berpindahnya konsumen dari satu penyedia jasa ke penyedia jasa yang lain akan
terkait dengan biaya peralihan (swithcing cost), artinya konsumen harus mengeluarkan biaya
yang berbentuk moneter, waktu, usaha bahkan resiko (Nie, et al., 2018). Sensitivitas pada
harga dan kepuasan pelanggan dapat diturunkan melalui Switching cost, oleh karenanya
dengan memanfaatkan Switching cost, perusahaan dapat menurunkan persaingan harga, yang

kemudian dapat membangun keunggulan kompetitif serta meraih keuntungan yang tinggi.

Perceived Quality

Konsep Kualitas Layanan didefinisikan pelanggan dalam pemasaran jasa sebagali
penilaian keseluruhan dan diyakini sebagai hasil perbandingan antara harapan sebelum
memperoleh layanan dengan pengalaman actual kinerja penyedia layanan, (Esmailpour,
2012). Lewis, dan Pattinasarany, (2009) menunjukkan bahwa kunci yang digunakan
pelanggan saat mengevaluasi layanan mencakup proses layanan dan hasil layanan. Layanan
berkualitas menurut Gounaris, et al., (2003) memungkinkan penyedia layanan untuk
membedakan diri dari pesaing mereka, dengan demikian dapat memperoleh keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan. Membangun dan mempertahankan hubungan yang kuat antara
perusahaan dengan pelanggan melalui layanan yang berkualitas adalah kekuatan pendorong
pada bisnis tradisional dan modern, apabila dilihat dari sudut pandang di era dinamis.
(Gounaris, et.al.,, 2003). Kualitas layanan dilihat dari perspektif keunggulan kompetitif,
didefinisikan sebagai kelangsungan hidup dan alat kompetitif yang mengarah pada loyalitas,
return on investment yang tinggi, pangsa pasar yang lebih tinggi, menumbuhkan loyalitas

karyawan, menghasilkan biaya yang lebih rendah. (Esmailpour, 2012).
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Service Recovery

Konsep paling penting pada industri yang sangat kompetitif adalah mempertahankan
pelanggan yang ada (saat ini) dan menarik pelanggan yang baru (McCole, 2004), oleh
karenanya penyedia jasa harus memiliki rencana pemulihan layanan yang efektif dan segera
untuk menangani setiap kegagalan layanan. Salah satu kegagalan layanan adalah
ketidakmampuan memenuhi harapan pelanggan sesuai standar penyedia layanan (Ahmad,
2002; Mueller, et al., 2003).

Kegagalan layanan sebagaimana didefinisikan oleh Varenbergh dan Orsingher (2016)
terjadi ketika layanan yang disediakan tidak sesuai dengan yang diantisipasi pelanggan.
Lewis (2001), menyebutkan bahwa service recovery merupakan upaya menebus kekecewaan
pelanggan setelah mengkonsumsi layanan organisasi. Ashraf dan Manzoo (2017)
rmendefinisikan service recovery merupakan tindakan spesifik yang dilakukan untuk
memastikan bahwa pelanggan mendapatkan pelayanan yang pantas setelah terjadi masalah-
masalah dalam pelayanan yang normal.

Menurut Ozuem, et al., (2016) service recovery mencakup rancangan tindakan untuk
menyelesaikan masalah dan memperbaiki sikap negative pelanggan yang tidak puas yang
akhirnya dapat mempertahankan pelanggan tersebut. Choi, et al., (2014) mendefinisikan
service recovery sebagai tindakan yang dilakukan perusahaan penyedia jasa atas komplain
pelanggan karena gagalnya pelayanan yang dipersepsikan pelanggan tersebut, oleh karena itu
setiap penyedia layanan terutama pada industri jasa harus memiliki rencana untuk
melaksanakan sistem pemulihan layanan yang tepat sehingga dapat meminimalkan ketidak

puasan pelanggan (Liat, 2017).

Model Penelitian
Model yang digunakan pada penelitian ini seperti pada Gambar berikut, adapun
Hipotesis yang dirumuskan berdasarkan model pada Gambar 1. adalah:

H1 : Switching Cost berpengaruh langsung pada Minat Beli Ulang

H2 : Perceived Quality bepengaruh pada Kepuasan Mahasiswa

H3 : Service Recovery berpengaruh pada Kepuasan Mahasiswa

H4 : Service Recovery berpengaruh langsung pada Minat Beli Ulang

H5 : Kepuasan Mahasiswa berpengaruh langsung pada Minat Beli Ulang
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Gambar 1. Model Penelitian
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Metode Penelitian

Jenis Penelitian

Penelitian ini mengggunakan pendekatan Explanatori. Singarimbun dan Effendi

(2006) menjelaskan penelitian explanatori digunakan untuk menjelaskan hubungan kausal

antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesa yang dirumuskan atau seringkali disebut

sebagai penelitian penjelas. Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah

variabel independen yang terdiri dari Switching cost, Perceived Quality, dan Service

Recovery, dengan variabel dependen Minat Beli Ulang, dan variabel intervening Kepuasan

Mahasiswa.

Definisi Operasional Variabel dan Indikator Pengukuran

Tabel 1. Variabel dan Indikator VVariabel Penelitian

No. Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber
1 | Kepuasan Reaksi emosional mahasiswa 1. Merasa senang setelah Choy, et al.,
pelanggan pada pengalaman yang diperoleh menyelesaikan proses layanan 2012
setelah mengevaluasi layanan dari | 2. Tidak mengeluh ketika menerima
Univ Semarang dokumen
3. Mau merekomendasikan
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No. Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber
2 | Minat Beli Ketertarikan konsumen untuk 1.Tertarik mengunjungi kembali USM | Ebrahim, et
Ulang melakukan pembelian 2.Tertarik merekomendasikan al., 2016
berdasarkan pengalaman masa program studi yang lain
lalu 3.Lebih memilih studi di USM
dibanding perguruan tinggi lain
4.Tertarik melanjutkan studi di USM
3 | Switching Cost | Berpindahnya mahasiswa ke 1.Biaya mencari informasi Nie, et al.,
perguruan tinggi lain 2.Biaya waktu yang hilang 2018
memerlukan biaya yang 3.Resiko kegagalan studi
berbentuk moneter, waktu,
usaha bahkan resiko
4 | Perceived penilaian keseluruhan dan 1. kesesuaian proses pembelajaran Akhtar,
Quality diyakini sebagai hasil 2. layanan kemahasiswaan 2011 dan
perbandingan antara harapan 3. layanan perpustakaan Husein, et
sebelum memperoleh layanan 4. layanan administrasi akademik al., 2015
dengan pengalaman actual 5. sarana prasarana
kinerja Universitas Semarang 6. layanan administrasi keuangan
5 | Service upaya menebus kekecewaan 1. Keadilan Distributif Ashraf dan
Recovery pelanggan setelah 2. Keadilan Prosedural Manzoo,
mengkonsumsi layanan 3. Keadilan Ineraksional 2017
Universitas Semarang

Sumber : beberapa jurnal

Populasi, Sampel, dan Sumber Data

Populasi dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa Universitas Semarang yang
terdaftar pada tahun akademik 2016/2017, yang jumlahnya 25.302. (Dies Natalies
ke-30/Lustrum VI1/Universitas Semarang). Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah purposive sampling, (Sugiono, 2013) adalah pengambilan responden sebagai sampel
dengan kriteria tertentu. Kriteria yang digunakan dalam hal ini adalah Mahasiswa
Universitas Semarang yang aktif pada tahun akademik 2018/2019 dan yang sedang/sudah
menempuh semester 7 pada semua fakultas. Jumlah sampel dalam penelitian ini
ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin. Data yang digunakan berupa data Primer
diperoleh melalui kuesioner berdasarkan variabel-variabel yang diteliti sedangkan data

sekunder adalah jumlah mahasiswa yang terdaftar di Universitas Semarang.

Metode Analisis

Data dianalisis secara diskriptif dan kuantitatif menggunakan alat analisis smartPLS.
Analisis diskriptif untuk menggambarkan tentang Switching cost, Perceived Quality, dan
Service Recovery, Minat Beli Ulang dan Kepuasan Mahasiswa yang dipersepsikan,
sedangkan analisis kuantitatif digunakan untuk membuktikan adanya hubungan antar
variabel. Hasil dari penelitian ini dapat digunakan dalam rangka meningkatkan kepuasan

mahasiswa dan minat untuk melakukan studi lanjut ke program Magister.
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Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas

Penelitian bersifat mengukur persepsi, oleh karenanya indicator yang sesuai dengan
penelitian persepsi digunakan indikator reflektif. Nilai loading factor diatas 0,5 bermakna
bahwa indikator yang digunakan dalam penelitian ini valid atau telah memenuhi
convergent validity. Gambar berikut menunjukkan nilai loading factor masing-masing
indikator dalam model penelitian.

Gambar 2. Nilai Loading Factor
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Metode lain untuk melihat discriminant validity dengan melihat nilai square root of
average variance extracted (AVE) dengan nilai yang disarankan apabila melihat nilai
AVE di atas 0,5. Tabel tersebut menunujukkan nilai AVE yang dihasilkan dalam penelitian
ini di atas 0,5 untuk semua konstruk yang terdapat pada model penelitian. Maknanya
bahwa semua konstruk dapat digunakan sebagai variabel independen.

Tabel 2. Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
X1 (Switching Cost) 0.645
X2 (Perceived Quality) 0.589
X3 (Service Recovery) 0.658
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Y1 (Kepuasan Mahasiswa)

0.568

Y2 (Minat Beli Ulang)

0.684

Sumber : data primer yang diolah, 2019

Uji reliabilitas

Hasil koefisien Cronbach’s Alpha yang disarankan adalah di atas 0,6. Tabel berikut

menunjukan Cronbach’s Alpha untuk semua konstruk di atas 0,6, yang bermakna

bahwa semua konstruk pada model memenubhi kriteria reliable.
Tabel 3. Nilai Cronbach’s Alpha

Variabel Cronbach’s Alpha
X1 (Switching Cost) 0.720
X2 (Perceived Quality) 0.884
X3 (Service Recovery) 0.895
Y1 (Kepuasan Mahasiswa) 0.626
Y2 (Minat Beli Ulang) 0.846

Sumber : data primer yang diolah, 2019

Pengujian Hipotesis

Hipotesis diuji dengan menggunakan metode Partial Least Square (PLS). Gambar

berikut menunjukkan Model structural pada penelitian ini. Hasil uji hipotesis diketahui dari

koefisien t statistik dan original sample estimate yaitu koefisien t statistik menunjukkan

signifikansi konstruk dan original sample estimate menunjukkan sifat hubungan antar

konstruk (positip atau negative) seperti pada Gambar 3.

Gambar 3. Uji Hipotesis
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Nilai t-statistik sebesar 0.8699 (< 1,96) pada variabel Switching Cost seperti tersebut
mempunyai arti bahwa Switching Cost terbukti tidak signifikan pada Minat Beli Ulang. Hal
tersebut bermakna bahwa Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa Switching Cost
berpengaruh pada Minat Beli Ulang ditolak. Nilai t-statistik hubungan antara Perceived
Quality dengan Kepuasan Mahasiswa ditunjukan sebesar 6,541671 (> 1,96), hal tersebut
bermakna bahwa hubungan antara Perceived Quality dengan Kepuasan Mahasiswa
signifikan. Nilai original sample estimate sebesar +0,521959, menunjukkan bahwa arah
hubungan antara Perceived Quality dengan Kepuasan Mahasiswa positif. Maknanya bahwa
hipotesis 2 yang menyatakan bahwa Perceived Quality berpengaruh pada Kepuasan
Mahasiswa didukung. Nilai t- Statistik sebesar 2,276379 (>1,96), pada variabel Service
Recovery dengan Kepuasan Mahasiswa bermakna bahwa hubungan antara Service Recovery
dengan Kepuasan Mahasiswa signifikan. Nilai original sample estimate  sebesar
+0,174952 menunjukkan bahwa arah hubungan antara Servis Recovery dengan Kepuasan
Mahasiswa positif. Artinya Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa Servis Recovery
berpengaruh pada Kepuasan Mahasiswa didukung. Nilai t- Statistik hubungan antara
Service Recovery dengan Minat Beli Ulang sebesar 5,284083 (>1,96) bermakna hubungan
antara Service Recovery dengan Minat Beli Ulang signifikan. Nilai original sample
estimate sebesar +0,495455, menunjukkan bahwa arah hubungan antara Service Recovery
dengan Minat Beli Ulang positif. Artinya Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa Servis
Recovery berpengaruh pada Minat Beli Ulang didukung. Nilai t— Statistik hubungan
antara Kepuasan Mahasiswa dengan Minat Beli Ulang sebesar 2,819493 (> 1,96)
mempunyai makna hubungan antara Kepuasan Mahasiswa dengan Minat Beli Ulang
signifikan. Nilai original sample estimate sebesar +0,273773 menunjukkan bahwa arah
hubungan antara Kepuasan Mahasiswa dengan Minat Beli Ulang positif. Hal tersebut
mempunyai arti Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa Kepuasan Mahasiswa berpengaruh
pada Minat Beli Ulang didukung.

Nilai tertinggi original sample estimate sebesar +0,521959 pada Perceived
Quality, maknanya bahwa Perceived Quality mempunyai pengaruh pada Kepuasan
Mahasiswa lebih tinggi dibandingkan Service Recovery.(+0,174952). Service Recovery dan
Kepuasan Mahasiswa berpengaruh langsung pada Minat Beli Ulang, masing masing
memiliki nilai original sample estimate, sebesar +0,495455 dan +0,273773. Maknanya
bahwa Service Recovery mempunyai pengaruh paling besar pada Minat Beli Ulang
(+0,495455) dibandingkan dengan Kepuasan Mahasiswa (+0,273773).
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Evaluasi Model Struktural (Structural Model).

Nilai R Square digunakan untuk menguji Good of Fit Model Structural, hasil

perhitungan Q Square dapat dilihat pada Tabel 4. berikut

Tabel 4. Nilai R - Square

Variabel R - Square Q - Square {(1-(1-R%}
Y1 (Kepuasan Mahasiswa) 0.386 0.149
Y2 (Minat Beli Ulang) 0.422 0.178

Sumber : data primer yang diolah, 2019

Nilai R - Square pada konstruk Minat Beli Ulang sebesar 0,422 bermakna bahwa

Kepuasan Mahasiswa mampu menjelaskan varians Minat Beli Ulang sebesar 42,2%. Nilai R

- Square pada Kepuasan Mahasiswa yang dipengaruhi oleh Perceived Quality dan Service

Recovery sebesar 0,386 mempunyai makna bahwa Kepuasan Mahasiswa dipengaruhi oleh

Perceived Quality dan Service Recovery sebesar 38,6 %.

Q Square dihitung untuk menunjukkan bahwa model penelitian mempunyai relevansi

dalam memprediksi Perceived Quality dan Service Recovery dengan Kepuasan Mahasiswa,

hal ini dibuktikan dengan perolehan Q Square > 0. Nilai Q Square pada variabel Kepuasan

Mahasiswa menunjukkan bahwa model memiliki predictive relevance moderate karena nilai

yang dihasikan sebesar 0,149, demikian pula nilai Q Square yang dihasilkan dalam

memprediksi Kepuasan Mahasiswa dengan Minat Beli Ulang menunjukkan bahwa model

memiliki predictive relevance moderate karena nilai yang dihasikan sebesar 0,178.

Kesimpulan

1. Kepuasan Mahasiswa dapat ditingkatkan melalui kemampuan Pendidikan Tinggi

USM dalam memberikan

layanannya kepada mahasiswa dan

menanggapi kekecewaan Mahasiswa pengguna layanan Pendidikan Tinggi USM.

kemampuan

2. Minat Mahasiswa pengguna layanan Pendidikan Tinggi USM untuk melanjutkan

pendidikannya ke program Pasca Sarjana dapat ditingkatkan dengan selalu

mensegerakan penanganan kekecewaan Mahasiswa.
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3.

Minat Mahasiswa pengguna layanan Pendidikan Tinggi USM untuk melanjutkan
pendidikannya ke program Pasca Sarjana dapat ditingkatkan apabila Kepuasan
Mahasiswa semakin meningkat, yang disebabkan Mahasiswa selalu mempersepsikan
layanan Pendidikan Tinggi USM semakin baik.

Model yang digunakan pada penelitian ini menghasilkan variabel Switching Cost
tidak signifikan pada Minat Beli Ulang. Variabel Perceived Quality dan Service
Recovery signifikan pada Minat Beli Ulang.

Nilai Q Square pada variabel Kepuasan Mahasiswa menunjukkan bahwa model
memiliki predictive relevance moderate, demikian pula nilai Q Square yang dihasilkan
dalam memprediksi Kepuasan Mahasiswa dengan Minat Beli Ulang menunjukkan

bahwa model memiliki predictive relevance moderate

Rekomendasi

1.

Kepuasan Mahasiswa perlu ditingkatkan melalui perbaikan konsep menanggapi
kekecewaan pengguna layanan Pendidikan Tinggi USM.

Minat Beli Ulang pada layanan Pendidikan Tinggi USM dapat ditingkatkan secara
periodik dengan mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna Layanan Pendidikan Tinggi
USM.

Keterbatasan Penelitian

1.

Nilai R - Square pada konstruk Minat Beli Ulang sebesar 0,422, artinya Kepuasan
Mahasiswa mampu menjelaskan varians Minat Beli Ulang sebesar 42,2%., sedangkan
sisanya 57,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Nilai R - Square pada Kepuasan Mahasiswa yang dipengaruhi oleh Perceived Quality
dan Service Recovery sebesar 0,386, maknanya bahwa Perceived Quality dan Service
Recovery mampu menjelaskan varian Kepuasan Mahasiswa sebesar 38,6 %, sedang
sisanya sebesar 61,4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Nilai Q square pada variabel Kepuasan Mahasiswa dan dalam memprediksi
Kepuasan Mahasiswa dengan Minat Beli Ulang menunjukkan bahwa model memiliki

predictive relevance moderate.

Agenda Penelitian Yang Akan Datang
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1. Nilai R - Square pada konstruk Minat Beli Ulang yang dipengaruhi Kepuasan
Mahasiswa sebesar 0,422, maka pada penelitian mendatang perlu menempatkan
variabel yang lain seperti experiental marketing untuk menjelaskan Minat Beli Ulang.

2. Nilai R - Square pada konstruk Kepuasan Mahasiswa yang dipengaruhi Perceived
Quality dan Service Recovery sebesar 0,386, , sebaiknya pada penelitian mendatang
perlu menempatkan variabel lain seperti nilai sosial, kemudahan akses layanan
pendidikan, ketersediaan lapangan pekerjaan lulusan untuk menjelaskan Kepuasan

Mahasiswa.
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