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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh sikap, norma subjektif dan
perceived behavioral control terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa program
ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana. Penelitian ini menggunakan
riset kuantitatif yaitu dengan menggunakan survey dan Kkuesioner terhadap 110
responden. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian analisis regresi linier
berganda. Ditemukan hasil bahwa variabel sikap berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Udayana. Variabel norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Udayana. Variabel perceived behavior control berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana.

Kata Kunci : sikap, norma subjektif, perceived behavioral control, niat mengeluh

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the influence of attitudes, subjective norms,
and perceived behavioral control on the intention to complain to the students of the
Faculty of Economics and Business extension Udayana University. This study used a
guantitative research by using surveys and questionnaires to 110 respondents. Data
analysis techniques used in the study of multiple linear regression analysis. It was found
that the variable attitude positive and significant effect on the intention to complain to the
students of the Faculty of Economics and Business Extensions Udayana University.
Subjective norm variable positive and significant effect on the intention to complain to
the students of the Faculty of Economics and Business Extensions Udayana University.
Perceived behavioral control variable positive and significant effect on the intention to
complain to the students of the Faculty of Economics and Business Extensions Udayana
University.

Keywords : attitude, subjective norm, perceived behavioral control, intention
complaining
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PENDAHULUAN

Kebutuhan masyarakat terhadap pendidikan formal, khususnya pendidikan
tinggi yang semakin meningkat menjadikan perguruan tinggi sebagai sektor
strategis yang diharapkan dapat menghasilkan sumber daya manusia yang
bermutu. Keadaan persaingan yang cukup kompetitif antar perguruan tinggi
menuntut lembaga pendidikan memperhatikan mutu pendidikan dan kelembagaan
sehingga mampu serta unggul dalam persaingan tersebut. Perhatian perguruan
tinggi terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa merupakan suatu
keharusan dalam pengelolaan pendidikan tinggi saat ini. ~ Kondisi  persaingan
yang semakin ketat dalam bidang pendidikan saat ini, memaksa setiap perguruan
tinggi ataupun penyelenggara pendidikan tinggi harus mampu memberikan
pelayanan yang terbaik serta berbeda dengan para saingan. Hal ini dimaksudkan
agar bisa memenangkan persaingan yang ada. Pemberian pelayanan yang sesuai
dengan tuntutan para mahasiswa, diharapkan akan menciptakan citra perguruan
tinggi yang baik dimata para mahasiswa. Di Indonesia secara umum, terdapat dua
jenis perguruan tinggi yaitu yang dikelola oleh pihak swasta atau perguruan tinggi
swasta dan perguruan tinggi negeri.

Universitas Udayana (UNUD) merupakan salah satu perguruan tinggi
negeri yang berada di Bali. Salah satu fakultas yang berada di UNUD adalah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Fakultas Ekonomi dan Bisnis memiliki program
Studi Strata 1 (S1) salah satunya adalah Program Ekstensi. Program EKkstensi
memiliki tiga jurusan yaitu Ekonomi Pembangunan, Manajemen, dan Akuntansi.

Program Ekstensi diselenggarakan untuk membantu kelancaran penyelenggaraan
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Program S1 reguler. Teradapat beberapa fasilitas yang disediakan Program
Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana untuk membantu

mahasiswa dalam perkuliahan. Tabel 1 menunjukkan fasilitas program ekstensi

FEB UNUD
Tabel 1 Fasilitas Program Ekstensi FEB UNUD
NO NAMA FASILITAS
1 Ruang/ Kelas
2 Komputer
3 Meja Komputer
4 Layar Proyekor
5 LCD
6 | White Board
7 |AC
8 Papan Pengumuman
9 Kursi
10 | Pemadam Kebakaran
11 | Toilet
12 | Tong Sampah
13 | Parkir Kendaraan
14 | Perpustakaan

Sumber : Program Ekstensi FEB UNUD, 2014

Kualitas jasa memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan/ mahasiswa (Artanti dan Ningsih, 2010). Kepuasan konsumen/
mahasiswa secara signifikan sangat terkait dengan kepercayaan dan komitmen
(Kurtulus dan Nasir, 2008). Oleh karena itu kualitas layanan harus ditingkatkan
agar konsumen/mahasiswa merasa puas dan mempertahankan loyalitas pelanggan
dalam hal ini adalah mahasisawa (Nilasari dan Yoestini, 2012). Complainers
maupun noncomplainers adalah pelanggan/mahasiwa yang tidak puas dengan
kinerja penyedia jasa dalam hal ini adalah Program Ekstensi Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Udayana .Complainers menyuarakan kekecewaannya dan

umumnya akan memperolen pemulihan jasa (service recovery) dari pihak
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penyedia jasa, sedangkan noncomplainers adalah pelanggan/mahasiswa yang
tidak puas tetapi juga tidak menyatakan keluhannya (Harsoyo, 2009).

Hogarth et al. (2001) mengemukakan sangat sedikit 4 persen konsumen
melakukan tindakan ketika mereka memiliki masalah. Ketidakpuasan dalam bisnis
jasa merupakan hal yang wajar terjadi, tetapi akan menjadi permasalahan yang
serius jika tidak ditangani secara cepat (Winarni dan Hardjanti, 2007). Kondisi ini
terjadi karena penanganan complain merupakan tindakan yang dilakukan untuk
menyelesaikan masalah yang diakibatkan kegagalan pelayanan (Sudarti dan
Susanti, 2011).

Tronvol (2011) mengemukakan bahwa emosi negatif dapat mempengaruhi
perilaku keluhan pelanggan/ mahasiswa. Setiap pelanggan/ mahasiswa yang tidak
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan memiliki emosi negatif yang
berbeda-beda sehingga dapat mempengaruhi perilaku keluhan. Selain itu,
pengaduan juga dilakukan untuk membangun kembali citra dirinya. Konsumen
mungkin menggunakan cara-cara seperti menyampaikan informasi getok tular
yang negatif untuk mengembalikan citra dirinya itu, (Suprapti, 2010:289).
Velazquez et al. (2010) mengemukakan tingkat informasi dan pengalaman
mengeluh berpengaruh signifikan terhadap niat menyampaikan keluhan. Hasil
serupa juga dikemukakan Foedjiwati dan Semuel (2007) dimana persepsi pada
kemungkinan suksesnya keluhan berpengaruh positif terhadap niat untuk
melakukan keluhan.

Kecenderungan keluhan yang berhasil secara positif akan mempengaruhi

niat mengajukan keluhan. Perilaku keluhan konsumen (consumer complaint
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behavior) adalah istilah yang mencakup semua tindakan konsumen yang berbeda
bila mereka merasa tidak puas dengan suatu pembelian (Mowen dan Minor,
2002:101). Akhlagi et al. (2012) menyatakan bahwa jumlah keluhan
dikhawatirkan bisa menimbulkan image buruk institusi pendidikan yang
berpengaruh pada jumlah mahasiswa baru yang akan mendaftar. Selain itu
berpengaruh pada akreditasi Universitas di masa depan.

Jika dapat menentukan masalah utama keluhan dengan mencari tahu
alasan terjadinya masalah, maka akan memperbaiki dan mengubah mahasiswa
yang merasa tidak puas menjadi mahasisawa yang puas dan setia. Sebuah sistem
pengelolaan keluhan yang efektif dapat memaksimalkan loyalitas mahasiswa.
Keluhan dapat membantu Program Ekstensi menyadari masalah dan dapat
memperbaiki masalah tersebut. Oleh karena itu, Program Ekstensi harus terbuka
terhadap keluhan dan memandang keluhan sebagai masukan yang berharga dan
bermanfaat bagi Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Udayana.

Penelitian ini menggunakan model Theory of Planned Behavior yang
mengacu pada penelitian Chang dan Chin (2011). Penelitian ini mengambil
komponen Theory of Planned Behavior yang terdiri dari sikap (attitude), norma
subjektif (subjective norm), dan perceived behavior control. Menurut Dash et al.
(2011), sikap didefinisikan sebagai perasaan positif atau negatif individu tentang
melakukan suatu perilaku. Penelitian mengenai sikap terhadap niat untuk
mengeluh dilakukan oleh Chang dan chin (2011) dan dari hasil penelitian yang

dilakukan menunjukkan bahwa sikap memiliki pengaruh positif terhadap niat
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untuk mengeluh dalam lingkungan offline. Norma subjektif menurut Jogiyanto
(2007:14) adalah tekanan sosial yang didasari dari kepercayaan orang lain yang
dapat mempengaruhi minat sehingga ia mempertimbangkan kembali apakah akan
melakukan atau tidak melakukan perilaku tersebut. Penelitian mengenai norma
subjektif terhadap niat untuk mengeluh dilakukan oleh Chang dan Chin (2011)
dan dari hasil penelitian menunjukkan bahwa norma subjektif memiliki pengaruh
positif terhadap niat untuk mengeluh dalam lingkungan offline.

Menurut Ajzen (2002) perceived behavioral control didefinisikan sebagai
kemudahan atau kesulitan persepsian untuk melakukan perilaku. Penelitian
mengenai pengaruh perceived behavioral control terhadap niat untuk mengeluh
telah dilakukan oleh Chang dan Chin (2011) hasil penelitian menunjukkan bahwa
perceived behavioral control memiliki pengaruh positif terhadap niat untuk
mengeluh dalam lingkungan offline.

Aaker et al. (2001) mendefinisikan sikap sebagai konstruk psikologis
(psychological constructs). Foedjiwati dan Semuel (2007) mengemukakan bahwa
untuk memahami perilaku keluhan dan keluar berpendapat bahwa sikap terhadap
mengeluh, bersama dengan nilai keluhan dan kemungkinan keberhasilan keluhan,
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keluhan perilaku. Kim et al. (2003)
menemukan bahwa niat untuk mengeluh secara positif dipengaruhi oleh sikap.
Penelitian mengenai sikap terhadap niat untuk mengeluh juga dilakukan oleh
Chang dan Chin (2011) hasil penelitian dilakukan menunjukan sikap berpengaruh

positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh.
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H1 : Sikap berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh pada
mahasiswa Program Ekstensi FEB UNUD

Jogiyanto (2007) mendefinisikan norma subjektif sebagai tekanan sosial
yang didasari dari kepercayaan orang lain yang dapat mempengaruhi minat
sehingga ia mempertimbangkan kembali apakah akan melakukan atau tidak
melakukan perilaku tersebut. Fathinah (2013) dalam hasil penelitiannya juga
mengungkapkan bahwa norma subjektif berpengaruh terhadap minat. Oleh karena
itu, norma subjektif secara keseluruhan dapat dinyatakan sebagai jumlah dari
persepsi dan motivasi penilaian individu. Chang dan Chin (2011) menyatakan
bahwa norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk
mengeluh
H2 : Norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk

mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi FEB UNUD.

Perceived control adalah keyakinan seseorang tentang bagaimana kinerja
mudah atau sulit perilaku tertentu (Ajzen, 2002). Bandura (1982) menyatakan
bahwa konsep tentang self-efficacy yang dirasakan, yang berkaitan dengan
penilaian tentang seberapa baik seseorang dapat melakukan tindakan yang
diperlukan untuk menghadapi situasi tertentu. Fishbein dan Cappella (2006)
menyatakan bahwa self-efficacy adalah sama dengan persepsi pengendalian
perilaku dalam model integratif mereka. Ajzen (2002) juga diukur persepsi
pengendalian perilaku menggunakan item dari self-efficacy. Dalam konteks
berbasis teknologi, konsumen melakukan bahkan lebih dari layanan dan memiliki

kontrol lebih besar atas penyampaian layanan (Rust dan Lemon, 2001). Penelitian
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mengenai norma subjektif terhadap niat untuk mengeluh juga dilakukan oleh
Chang dan Chin (2011) hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived behavioral
control berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh.

H3 : Perceived behavioral control berpengaruh positif dan signifikan terhadap

niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi FEB UNUD

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Faklultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Udayana JIn. P. B. Sudirman Denpasar. Lokasi ini dipilih karena terdapat masalah
yang memerlukan kajian mengenai sikap, norma subjektif dan perceived
behavioral control terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa. Adapun subjek
penelitian ini adalah mahasiswa program ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Udayana. Objek dari penelitian ini adalah sikap, norma subjektif dan
perceived behavioral control terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa
Program Ekstensi FEB UNUD.

Data primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner dan data sekunder penelitian ini diperoleh dari berbagai
bahan pustaka, baik berupa buku, skripsi, jurnal, dan dokumen lainnya yang ada
hubungannya dengan materi kajian.

Populasi dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa Program Ekstensi
FEB UNUD. Teknik pengambilan sampel yang dipilih dalam penelitian ini adalah
dengan menggunakan cara non-probability sampling yaitu setiap elemen dalam

populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk dipilih menjadi sampel atau
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sampel dilakukan dengan tidak acak dan bersifat subjektif (Sugiyono, 2010:120).
Jumlah responden yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 110 orang dengan
kriteria mahasiswa Program Ekstensi FEB UNUD dan minimal semester 3.

Data penelitian ini dikumpulkan dengan instrumen berupa kuesioner yang
disebarkan secara langsung kepada responden. Skala yang digunakan pada
penelitian ini yaitu skala Likert 5 poin yang disebarkan secara langsung kepada
responden. Uji validitas dan uji reliabilitas digunakan untuk meneliti apakah
kuesioner yang sudah disebarkan tersebut akurat dan layak diteliti dan digunakan
lebih lanjut. Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
normalitas, uji multikolinearitas dan uji heterokedastisitas.

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data regresi linear berganda
untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh sikap, norma subjektif, dan perceived
behavioral control terhadap niat untuk mengeluh. Hipotesis pada penelitian ini
diuji dengan menggunakan uji simultan (F-test) dan uji parsial (t-test) untuk

mengetahui pengaruh antar variabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik responden dalam penelitian ini dikelompokkan berdasarkan
jenis kelamin, usia, semester yang ditempuh saat ini dan pekerjaan orang tua.
Secara spesifik, karakteristik demografi konsumen dalam penelitian ini

ditunjukkan pada tabel 2.



Tabel 2 Karakteristik Demografi Responden

162

No. Variabel Klasifikasi Jumlah (orang) Persentase (%)
1. Jenis Kelamin Laki-laki 63 57,3
Perempuan 47 427
Jumlah 110 100
2. | Usia (tahun) 17-22 72 65,5
23-28 38 34,5
Jumlah 110 100
3. | Semester Yang di Semester 3 0 0
Tempuh Saat Ini Semester 4 24 21,8
Semester 5 0 0
Semester 6 20 18,2
Semester 7 0 0
Semester 8 58 52,7
Semester 9 0 0
Semester 10 8 7,3
110 100
Jumlah PNS, TNI,POLRI 47 42,7
4, Pekerjaan Orang Tua Pegawai Swasta 24 21,8
Wiraswasta 39 35,5
Petani,Nelayan 0 0
Lainnya 0 0
Jumlah 110 100

Sumber: Data Primer, diolah pada Tahun 2014

Hasil uji validitas dalam ditemukan hasil bahwa seluruh koefisien korelasi

dari indikator variabel yang diuji nilainya lebih besar dari 0,30. Hal tersebut

menunjukkan bahwa seluruh indikator pada penelitian ini dinyatakan valid.

Tabel 3 Hasil Uji Validitas

No. Variabel Korelasi Item Keterangan
Item Pernyataan Total

1 Slkap (Xl) Xi1 0,950 Valid
Xi2 0,957 Valid
Xi3 0,952 Valid
2 Norma Subjektif (X5) X1 0,948 Valid
X550 0,959 Valid
3 Perceived Behavioral Control Xs1 0,970 Valid
(Xg) X3 0,947 Valid
X33 0,944 Valid
4 Niat Untuk Mengeluh (Y) Y11 0,943 Valid
Y12 0,942 Valid
Yi3 0,969 Valid

Sumber: Data diolah, 2014

Pada uji reliabilitas yang dilakukan terhadap setiap instrumen penelitian

memperoleh hasil bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada tiap instrumen penelitian



163

ini menunjukkan nilai yang lebih besar dari 0,6. Hal tersebut menunjukkan bahwa
semua instrumen peneltian ini reliabel sehingga dapat digunakan untuk melakukan
penelitian. Secara lebih rinci, hasil uji reliabilitas ditunjukkan pada tabel 4.

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Sikap (X1) 0,948 Reliabel
Norma Subjektif (X5) 0,897 Reliabel
Perceived Behavioral Control (X3) 0,946 Reliabel
Niat Untuk Mengeluh () 0,947 Reliabel

Sumber: Data diolah, 2014

Uji normalitas yang dilakukan dalam penelitian ini memperoleh hasil
temuan bahwa variabel — variabel penelitian telah memenuhi syarat normalitas
setelah diuji dengan program SPSS for Windows. Hasil analisis menunjukkan nilai
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,089 dan lebih besar dari a = 0,05. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal.

Pada uji multikolinearitas terlihat nilai tolerance yang dimiliki seluruh
variabel bebas lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF yang dihasilkan kurang dari 10
dan tidak terjadi gejala multikolinearitas ditunjukkan dengan tabel 5.

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas (Tolerance dan VIF)

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Sikap (X1) .562 1.780
Norma Subjektif (X2) .387 2.582
Perceived Behavioral Control .398 2.515
(X3)

Sumber: Data diolah, 2014
Hasil uji heteroskedastisitas didapatkan hasil bahwa tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas model regresi dalam penelitian ini karena seluruh nilai

signifikansi yang diperoleh dari pengujian dengan metode Glejser diperoleh nilai
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a lebih dari 0,05 terhadap absolut residual (Abs_Res) secara parsial, sehingga
layak digunakan untuk memprediksi variabel dependen sesuai dengan yang
ditunjukkan pada tabel 6.

Tabel 6 Hasil Uji Heteroskedasitas (Metode Glejser)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error| Beta t Sig.

1 (Constant) 1.144 .285 4.013 .000
Sikap .031 .035 114 .901 .370
Norma Subjektif -.082 .062 -.202 -1.320 190
Perceived Behavioral Control -.019 .041 -.071 -.470 .640

Sumber: Data diolah, 2014

Hasil analisis mengacu pada hasil pengaruh sikap, norma subjektif, dan
perceived behavioral control terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa
Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana Uji regresi
linear berganda yang dilakukan dengan program SPSS for Windows diperoleh

hasil persamaan regresi sebagai berikut :

Y = -0,272 +0,281 (X;) + 0,682 (X2) + 0,295 (X3)
Sig. = 0,000 0,000 0,000
R® = 0,851

Fhitung = 201,185 Sig. = 0,000

Keterangan:

Y = Niat Untuk Mengeluh
X1 = Sikap
X2 = Norma
X3 = Perceived Behavioral Control

Hasil persamaan regresi linear berganda menunjukkan arah masing-
masing variabel bebas penelitian ini terhadap variabel terikatnya. Nilai R
sebesar 0,851, yang berarti bahwa sebesar 85,1 persen sikap, norma subjektif
dan perceived behavioral control mempengaruhi niat untuk mengeluh,

sedangkan sisanya sebesar 14,9 persen dipengaruhi oleh faktor lainnya.
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Berdasarkan persamaan regresi di atas nilai Fhitung Sebesar 201,185 lebih
besar dari Fiaper Sebesar 2,29 maka Ho ditolak. Ini berarti variabel sikap, norma
subjektif dan perceived behavioral control berpengaruh secara simultan terhadap
variabel niat untuk mengeluh.

Nilai koefisien regresi (X;) yang bernilai positif menunjukkan bahwa
sikap berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh pada
mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana,
yang artinya apabila sikap ditingkatkan maka niat untuk mengeluh pun akan
meningkat. Hasil penelitian ini mendukung hipotesis pertama yaitu sikap
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa
Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana, Hasil ini
sesuai dengan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Foedjiwati dan Semuel
(2007), Kim et al. (2003) dan Chang dan Chin (2011) yang menyatakan bahwa
sikap berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh.

Nilai koefisien regresi (X2) yang bernilai positif menunjukkan bahwa
norma subjektif berpengaruh positif dan signfikan terhadap niat untuk mengeluh
pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Udayana, yang artinya apabila norma subjektif ditingkatkan maka niat untuk
mengeluh pun akan meningkat. Hasil penelitian ini mendukung hipotesis kedua
yaitu norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk
mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Udayana. Hasil ini sesuai dengan hasil dari penelitian yang dilakukan

oleh Jogiyanto (2007), Fathinah (2013) dan Chang dan Chin (2011) yang
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menyatakan bahwa norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan terhadap
niat untuk mengeluh.

Nilai koefisien regresi (X3) yang bernilai positif menunjukkan bahwa
program perceived behavioral control berpengaruh positif terhadap niat untuk
mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Udayana, yang artinya apabila perceived behavioral comtrol
ditingkatkan maka niat untuk mengeluh pun akan meningkat. Hasil penelitian ini
mendukung hipotesis ketiga yaitu program perceived behavioral control
berpengaruh positif terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program
Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana Hasil ini sesuai
dengan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Bandura (1982), Fishbein dan
Cappella (2006), Ajzen (2002) serta (Rust dan Lemon, 2001) yang menyatakan
bahwa program perceived behavioral control berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat untuk mengeluh.

Untuk dapat mengetahui variabel yang dominan, maka dapat dilihat
berdasarkan dari nilai standardized coefficients beta. Variabel bebas yang
memiliki nilai koefisien beta absolut terbesar memiliki pengaruh yang dominan
dibandingkan variabel bebas lainnya. Berdasarkan perhitungan standardized
coefficients beta diketahui variabel sikap (Xi) memiliki nilai koefisien beta
sebesar 0,282, variabel norma subjektif (X2) memiliki nilai koefisien beta sebesar
0,461, dan variabel perceived behavioral control (X3) memiliki nilai beta sebesar
0,296. Jadi dapat dikatakan bahwa norma subjektif berpengaruh dominan terhadap

niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan



167

Bisnis Universitas Udayana, bila dibandingkan dengan sikap dan perceived

behavioral control.

SIMPULAN DAN SARAN

Terdapat beberapa kesimpulan yang dapat ditarik dalam penelitian ini.
Pertama, variabel sikap berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk
mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Udayana.

Kesimpulan kedua, variabel norma subjektif berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program Ekstensi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana.

Kesimpulan ketiga, variabel perceived behavior control berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat untuk mengeluh pada mahasiswa Program
Ekstensi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, maka terdapat beberapa
saran yang dapat diberikan. Program Ekstensi FEB UNUD sebaiknya lebih
meningkatkan pelayanan dan menerima setiap mahasiswa melakukan tindakan
complaint. Program Ekstensi FEB UNUD harus menambah pegawai kebersihan
agar disekitar kampus kelihatan bersih dan rapi sehingga membuat mahasiswa
nyaman dalam menerima perkuliahan, para dosen harus bisa membagai waktu
dengan mahasiswa, agar mahasiswa tidak mengalami kesulitan pada saat

menghubungi dosen.
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Saran bagi peneliti selanjutnya, yaitu untuk menambahkan perilaku
complaint untuk mengetahui apakah sikap, norma subjektif dan perceived
behavioral control langsung berpengaruh terhadap perilaku complaint. Sebaiknya,
peneliti selanjutnya juga menambahkan indikator-indikator yang berhubungan
dengan variabel tersebut dan mencari tempat penelitian yang berbeda. Selain itu,
sebaiknya penelitian selanjutnya perlu mempertimbangkan faktor-faktor lain yang

dapat mempengaruhi niat untuk mengeluh.
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