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PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP MINAT MAHASISWA UNTUK
MELANJUTKAN STUDI KE PROGRAM MANGISTER MANAJEMEN
UNIVERSITAS WIDYATAMA

lwa Garniwa
Tezza Adriansyah Anwar
Fakultas Bisnis dan Manajemen Universitas Widyatama

ABSTRACT

The aim of this research is to explain the perception of student coricerning service
quality and student's interest to continue their study , as well as to examine the
influence of service quality regarding the student's interest to continue their study
at Magister Management Program of Widyatama University. The concept of
service quality are composed of tangible, emphaty, reliability, responsiveness and
assurance, while the concept of students’ interest are composed of attention and
interest.

The type of research used was both descriptive and causal s@search, while the
method of research was an explanatory survey. Data was, rded by means of
observation, interview, and a valid and reliable‘questi ire. The target group
was Widyatama Student whom was in theiriast year. ohort of 100 respondents
was identified by means of convenience 8ar @r accidental sampling. Data
was analysed by using the methods of bofa\ lescriptive analysis and path
analysis. _

The testing of the hypothesis identified ‘? there is no significant influence
between service quality tow, he students’ interest to continue their study at
Magister Management P at Widyatama Universily. Want to work and
find another university whick isYoejter than Widyatama were the reasons.

Keywords :Service Quality, and Student’s Interest

Pendahuluan

Universitas Widyatama (UTAMA) merupakan salah satu universitas swasta yang
cukup disegani di Jawa Barat. Setiap tahunnya, tidak kurang dari 1000
mahasiswa terdaftar menjadi mahasiswa di UTAMA. Banyaknya mahasiswa
tersebut setidaknya menunjukkan minat masyarakat yang tinggi untuk bisa

menimba iimu di UTAMA dan tentunya kualitas pendidikan yang ditawarkan oleh
UTAMA. .

Perkembangan UTAMA mengarah pada konsep pendidikan terpadu dimana
UTAMA mencoba untuk menghadirkan pendidikan terpadu. Dengan konsep
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terpadu tersebut, UTAMA membuka satu program Pendidikan. Profesi Akuntansi
dan kelas Intemational Programme dan tentunya untuk jenjang pendidikan
Magister UTAMA membuka Program Magister Manajemen (MM).

Program MM tersebut tentunya diharapkan dapat menjadi studi lanjutan bagi
mahasiswa UTAMA yang berniat untuk meneruskan pendidikannya ke jenjang
yang lebih tinggi. Namun, pada kenyataannya, mahasiswa yang mendaftar ke
Program MM UTAMA justru sebagian besar bukan berasal dari lulusan UTAMA.
Besarnya persentase mahasiswa yang berasal dari UTAMA yang menjadi
mahasiswa pada program MM UTAMA setiap tahunnya tidak pernah melebihi 50
persen. Untuk lebih jelasnya, bisa dilihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 1.1. Penerimaan Mahasiswa Baru Program MM UTAMA

2008 2009
o | LULUSAN [GEL GEL. GEL.

1 | % | 2 | % |eeL1| % | 2 | %

1 | UTAMA 2 | 8% | 5 |42%| 7 |28%| 8 | 22%

NON-

2 | UTAMA 24 |92%| 7 |s8% |78 |72% | 20 | 78%

100 100 =1 100 100

JUMLAH 26 | % | 12 | % 25| % | 37 | %

Sumber ; Bagian Akademik Program MM Utama, se@Tah diolah, 2009.

Selain itu, jika dilihat dari jumiah lulusan seﬁ§p tahunnya dari UTAMA, maka
jumlah mahasiswa yang mendaftar ke Program MM juga terlihat tidak signifikan.
Sebagai contoh, di tahun 2009 jumlahcfahasiswa UTAMA yang meneruskan
studinya di Program MM adalah sebapyak 15 orang padahal lulusan tahun 2009
sudah mencapai juml 54 or@ij. Jika dihitung, maka persentase jumiah
mahasiswa UTAMA v, lanjutkan studinya ke Program MM adalah sebesar
1,5 persen saja. Hal\in tu saja sangat bertolak belakang dengan jumiah
mahasiswa mahasisw ng masuk ke UTAMA setiap tahun yang jumiahnya
lebih dari 1000 orang. Lebih jelasnya jumiah wisudawan setiap tahun di UTAMA
bisa dilihat pada tabel dibawah ini :

m
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Tabel 1.2. Jumlah Wisudawan tahun 2007-2009

Fak. Fak. Bisnis & Fak. TOT
Tahun EKONOMI Manajemen Fak. TEKNIK | BAHAS Fak. DKV AL
Wis P | Akuntan [ M | MN | MN | Indu | Inf | Inf | In . Mult
uda P si M| UN JN | stri | or | or | gg | Je | Grafis | ime
(AT (S TIT(D. (S (D S ||| ]| (D (D
Tanggal | ku | 1) | 3) 1) 3) 1) i) 191) ) 3) jaD4) 3)
Gel. 01-Sep- 11
1 07 | - 1 119 - ] 119 18 20 |22 | - sb 26 3 351
Gel. | 29-Dec- 14
2 07 11 ) 32| 10 | 128 16 13 205151 6 - 1 - 379
Gel. 12
3 | 24-Mei-08 | 2 A0 528 =148 11 4 5 1 9 - 4 7 333
Gel. 12 S
1 18-Okt-08 | 7 2 518230 %o5 M= 328104 21 120 1 9| 6 - 5 384
Gel. 14-Feb- 16
2 09| - A E17 |26 96 25 6 i 1S 3 - - - 329
Gel. 13 : >
3 20-Jun-09 | 16 2 17 1-13 84 22 - 23| 9 11 - 4 10 341
79 | 11 211
JUMLAH 360" 7 | 66 | 704 113 64 93 | 1381 4581 12 35 25 7

Sumber : Bagian Akademik (Utama), setelah diolah, 2009. R

Y'\

Rendahnya minat mahasiswa Universitas Widyatama qn/thk melanjutkan studinya
di program MM UTama merupakan hal yang menérik. Karena jika dilihat dari
jumiah lulusan setiap tahunnya dari Utama yang mé“ncapai‘ ratusan bahkan diatas
seribu orang per tahunnya dan dari jumlah tefsebut sekitar 20 persennya saja
melanjutkan studinya ke jenjang.program Utama maka bisa dibayangkan
berapa besar jumlah mahasiswa dari Mb@‘ﬁtama yang berasal dari-mahasiswa
Utama itu sendiri. Namun, kenyat@ﬁ-my'a,' jumlah mahasiswa MM Utama per
tahunnya hanya mencapajy h 100 orang dan itu pun sebagian besar bukan
dari julusan Universitas ! a. - - o

Kondisi tersebut sungguh sangat ironis karena selama ini kualitas pendidikan dari
Universitas Widyatama pada program strata 1 dan diploma 3 telah diakui sangat
baik oleh masyarakat. Hal ini terbukti dari jumlah mahasiswa yang mendaftar dan
berkuliah di Utama setiap tahunnya selalu diatas 1000 orang. Namun, hal ini tidak
menjamin jumlah mahasiswa dari program MM Utama yang setiap tahunnya tidak
pernah melebihi 200 orang. Dan dari jumlah mahasiswa yang ada tersebut,
sebagian besar bukan merupakan mahasiswa lulusan Utama.

Berdasarkan pendahuluan di atas, maka dirumuskan masalah sebagai berikut :
Bagaimana tanggapan mahasiswa atas kualitas jasa UTama? Bagaimana pula
minat mahasiswa untuk melanjutkan studi ke Program MM UTama? Dan
seberapa besar pengaruh kualitas jasa terhadap minat mahasiswa untuk
melanjutkan studi ke Program MM UTama? >

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh hasil kajian mengenai kualitas
jasa UTama, untuk memperoleh hasil penelusuran minat mahasiswa untuk
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menlanjutkan  studi ke Program ‘MM Universitas Widyatama, dan untuk
memperoleh hasil analisis pengaruh kualitas jasa terhadap minat mahasiswa
untuk menlanjutkan studi ke Program MM Universitas Widyatama. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan tambahan informasi yang
berguna bagi Universitas Widyatama di dalam melakukan inovasi dan
peningkatan kualitas jasa dan hubungannya dengan minat mahasiswa. Hasil
penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi dan referensi,
terutama yang berkaitan dengan kualitas jasa dan minat.

Kajian Pustaka

Kualitas jasa yang diberikan pada mahasiswa merupakan isu yang paling
kompleks dalam pendidikan. Dalam hal ini, para konsumen membandingkan
antara apa yang mereka harapkan untuk diterima dengan apa yang benar-benar
mereka terima dalam proses pembelian (Lovelock, 2005; 96). sementara ity,
Wyckof menyatakan bahwa Kkualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Wyckof, 2005: 96). Sehubungan dengan ini, ada dua faktor yang
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service. dan perceived service.
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai.dengamyang diharapkan, maka
kualitas jasa akan dipersepsikan baik dan memuaslgﬁwjlika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas_\jasa dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang ditefirna lebih rendah daripada yang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersr.-':psikanY~ k.
&

\(1 990; 26) dan Lovelock (2005; 98-
ualitas jasa terdapat lima dimensi yang

Menurut Parasuraman, Zeitham! dan B
99), ditegaskan bahwa di dalam

menentukan yaitu: T
Empathy. Untuk men

kualitas pelayanan digipal

amg: 1abel 1. Five Gene

5

enilai

ﬁéblllty, Responsiveness, Assurance, dan
atrlbut-atnbut yang akan dipakai dalam. pengukuran
lima dimensi kualitas jasa

imensions Of Service Quality Capture By the

Servqual Scale

Refined Original Model Description
Model
Tangible Tangible Physical representation or image of the service to be provided
Reliability | Reliability The ability to perf the promoted service dependably and
accurately
Responsiv | Responsiveness | Willingness to help customers or provide prompt service whilist
eness capturing the notion of flexibility and the ability to customize the
service o customer needs
Competence The competence, credibility and courtesy it extended to
Assurance Cciourge:sy customers and the security provided through operation
redibility
Security
Access Individualized attention (access), communication to the
Communication | customers .
Erpatiy Understanding
the Customer

Sumber: Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990;25).
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Untuk meraih keberhasilan, pemasar harus melewati bermacam-macam
pengaruh yang mempengaruhi pembeli dan mengembangkan pemahaman
mengenai bagaimana konsumen melakukan keputusan pembelian. Melalui
pemahaman perilaku konsumen, pihak manajemen dapat menyusun strategi dan
program yang tepat dalam rangka memanfaatkan peluang yang ada dan
mengungguli pesaingnya. Perilaku konsumen disini mencakup proses keputusan
pembelian yang dialami oleh konsumen.

Setelah menentukan tanggapan yang diinginkan dari audiens, komunikator
selanjutnya mengembangkan pesan yang efektif. Untuk mengetahui lebih jauh
efek dan komunikasi yang dapat dihasilkan dari suatu komunikasi pemasaran,
dapat menggunakan pendekatan model hirarki tanggapan dimana AIDA sebagai
konseptualisasi dini dipakai.

Model AIDA menurut Kotler (2003:56 ) memperlihatkan bagaimana konsumen
melewati tahap perhatian (attention), minat (interest), kehendak (desire), dan
tindakan (action). Model ini mengasumsikan bahwa seseorang pembeli bertindak
melewati tahap kognitif, afektif, dan perilaku dalam tahap itu. R

O

Hipotesis : Ky
Berdasarkan kerangka diatas, maka penulis mengemulg@k"én hipotesis untuk
identifikasi masalah dan tujuan penelitian sebagai be&ikut :
“Kualitas jasa memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat mahasiswa. untuk
melanjutkan studi ke program MM UTama.” Aqg}

N4
itas jasa ge\rhadap minat mahasiswa, dinyatakan
i berikut o

Pengujian hipotesis antara k
dengan hipotesis statistik seba
Ho: OYx=0 jtas jasa tidak berpengaruh terhadap minat
mahasiswa untuk melanjutkan studi ke Program MM
UTama

H,: OYx#0 Kualitas jasa berpengaruh terhadap minat
mahasiswa untuk melanjutkan studi ke Program MM
UTama : ‘

Untuk menguji keberartian model secara keseluruhan, digunakan statistik uji F
sebagai berikut (Sitepu; 1994:25) :

o k1) R
hitung k (1 -R? Y(xl,xz))

Keterangan :

n = jumlah data

K = jumlah variabel

R? = rata-rata (variance)
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Kriteria pengujian .
Jika Fhitung > Fiaber, maka Ho ditolak
“Jika Fpitung < Frapel, maka Hy diterima

Statistik uji diatas mengikuti distribusi F-Fisher dengan a = §% dan derajat besas
gdb, =k dan db; = n-k-1

Metode : : E— :

Penelitian ini terdiri atas tiga tuluan Tu1uan pertama dan kedua ada|ah untuk
mengetahui tanggapan mahasiswa atas kualitas jasa dan minat mereka untuk
melanjutkan studi ke Program MM UTama. Pengungkapan kedua tujuan
penelitian tersebut menggunakan metode penelitian yang bersifat deskriptif. Tipe
data penelitian untuk ketiga tujuan penelitian tersebut adalah kualitatif. .
Sedangkan untuk mencapai tujuan penelitian yang ketiga yaitu mengetahui
seberapa besar pengaruh kualitas jasa terhadap minat mahasiswa digunakan
penelitian yang bersifat verifikatif dengan penelitian yang menggunakan data
penelitian yang menggunakan data kuantitatif.

Y,
Unit analisis atau observasi adalah mahasiswa !{@\ma angkatan 2005-2007.
Pembatasan unit analisis pada angkatan tersefgt’ dengan asumsi mahasiswa
angkatan tersebut setidaknya sudah dua tah erasakan dan melihat kualitas
jasa dari UTama sehingga diharapkan telal®* mempunyai pandangan tersendiri
terhadap kualitas jasa tersebut’ Penyebarai responden ditakukan di kelas-kelas
yang terdapat mahasiswa dengan an n tersebut. Data-data yang dibutuhkan -
dalam penelitian ini terdiri dari dua@s mber yaitu : hasil penelitian langsung di .
Iapangan (data primer)mgupn da@f‘yang telah tersdia sebelum adanya penelitian |
ini (data sekunder, eknik pengambilan sampel yang dilakukan adalah
systematic random SarNplipg yaitu metode penarikan sampel yang berasal dari -
probability. sampling. mpel yang. diambil adalah sebanyak 110 orang.
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan-dengan dua teknik yaitu Field
Research (penelitian lapangan) melalui penyebaran kuesioner, wawancara dan
observasi serta Library Research (penelitian kepustakaan).

Penelitian ini menggunakan kualitas jasa sebagai variabel independent, dimana
operasionalisasi variabel kualitas jasa (X) terdiri dari sub variabel : fangible,
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.

Kelima subvariabel tersebut diukur dengan menggunakan_indikator dan
satuan ukuran sebagai berikut : tangible diukur dengan menggunakan indikator

daya tarik gedung kampus, perpustakaan, laboratorium, gedung unit kegiatan
mahasiswa, ketersediaan sarana olah raga, ruang seminar, sarana pendukung
kegiatan mahasiswa, kebersihan kampus, area parkir, toilet dan ketersediaan
kantin di lokasi kampus. Untuk subvariabel reliability diuku’ dengan
menggunakan indikator kesesuaian layanan dengan yang dijanjikan, ketepatan
layanan dan kecepatan layanan. Untuk subvariabel responsiveness diukur

e e
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dengan menggunakan indikator daya tanggap dosen, karyawan dan manajemen
dalam menangani kebutuhan mahasiswa. Untuk subvariabel assurance diukur
dengan menggunakan indikator kepercayaan kepada dosen dan karyawan, rasa
aman dalam mengikuti kegiatan mahasiswa, dan keyakinan kepada dosen.
Sedangkan untuk subvariabel emphaty diukur dengan menggunakan indikator
kemampuan berkomunikasi dosen, kemampuan karyawan memahami keinginan
mahasiswa, perhatian dosen, karyawan dan manajemen pada kegiatan
mahasiswa.

Sementara itu, penelitian-ini menggunakan minat mahasiswa sebagai variabel
dependent dimana operasionalisasi variabel minat mahasiswa terdiri atas sub
variabel aftention, dan interest. Konsep kedua sub variabel tersebut adalah :
attention yaitu perhatian dari mahasiswa terhadap suatu produk atau jasa dan
interest merupakan rasa ingin tahu yang lebih rinci dari mahasiswa.

Kedua subvariabel tersebut diukur dengan mengqunakan indikator dan
satuan ukuran sebagai berikut yaitu : pertama, indikator attention adaiah (j)
pengetahuan mahasiswa terhadap keberadaan MM UTama (satuan ukurnya
adalah tingkat pengetahuan mahasiswa terhadap keberaqagn MM UTama), (ii)
daya ingat (satuan ukumya adalah tingkat daya ingat pdahasiswa terhadap MM
UTama), (i) kepercayaan (satuan ukurnya a tingkat kepercayaan
mahasiswa terhadap Mm UTama) dand(iv) ketert‘aﬁ}an (satuan ukurnya adalah
tingkat ketertarikan mahasiswa untuk mendaﬁar&qi’—MM UTama). .
N

Hasil dan Pembahasan . QQ%(O
Untuk mengui validitas item kuesionef) digunakan metode korelasi produk-
moment Pearson (Pearsoff Rrdduct-Motnent Correlation Coeficient). Perhitungan

siengan menggunakan bantuan Software SPSS 12
for Windows. item diny&{akg valid “jika nilai-nilai Pearson Product-Moment
Correlation lebih besar dari nilai'kritis. Nilai r kritis yang ditetapkan adalah sebesar
0,3 (Sugiyono; 2006:116). Maka bita korelasi skor tiap item instrument dengan
skor totalnya kurang dari 0,3, butir dalam instrument tersebut dapat dinyatakan
tidak memenuhi syarat validitas bentuk maupun validitas isi atau dengan kata
lain, butir tersebut dapat disisihkan. Dengan pengertian semakin tinggi korelasi itu
mendekati angka 1,00, maka semakin baik pula validitasnya. Karena skala
pengukuran dari item adalah ordinal, maka digunakan koefisien korelasi rank
Spearman. Untuk membantuk perhitungannya, digunakan Software SPSS 12 for
Windows. Hasil pengujian koefisien validitas lebih besar dari r kritisnya, sehingga
dapat disimpulkan bahwa item-item tersebut valid dan item-item yang digunakan
untuk mengukur variabel lokasi, citra perusahaan dan minat konsumen mampu
menghasilkan data yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian.

Metode pengukuran reliabilitas yang digunakan penulis dalam penelitian kali ini
adalah metode teknik dari Cronbach (Alpha Cronbach Coefficient), yaitu mencari
reliabilitas instrument yang skornya bukan 0-1, tetapi merupakan .rentangan

]
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antara beberapa nilai. Untuk menghitungya, penlulis menggunakan bantuan
software SPSS 12 for Windows. ,
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Koefisien Reliabilitas
Kualitas Jasa (X) 0,797
Minat (Y) 0,829

Sumber : Data primer yang telah diolah, Oktober 2009.

Setelah dilakukan pengujian dengan menggunakan SPSS 12 for Windows nilai
alpha Cronbach yang diperoleh untuk keseluruhan variabel bernilai lebih dari 0,5.
Sesuai dengan ketentuan Kaplan-Saccuzzo (1993:126), pertanyaan dikatakan
reliabel jika bernilai lebih dari 0.5. Berarti instrument penelitian untuk variabel
kualitas jasa dan minat mahasiswa reliabel.

Tujuan pertama dan kedua yaitu untuk mengetahui tanggapan mahasiswa atas
kualitas jasa UTama dan minat mahasiswa untuk melanjutkan studi, diungkap
dengan analisis deskriptif. Analisis deskriptif, yaitu menganalisis data dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul yang
berasal dari jawaban responden atas item-item dalam.kuesioner. Peneliti akan
mengolah data mentah diamna hanya mengemukakan data yang masuk dengan
cara dikelompokkan dan ditabulasikan kemudlan dlben penjelasan.

Analisis statistik yang digunakan penulis adalah analisis jalur (path analysis).
Data hasil penyebaran kuesioner yang bersifat ordinal dinaikkan ke skala
pengukuran interval dengan bantuan< program MSI (Method of Successive
Interval). Setelah data diubah dalam. bentuk inverval, kemudian dilakuan analisis
jalur guna menganahsrs Jpengaruh kedua variabel terhadap variabel minat
mahasiswa.

1. Persepsi Mahasiswa atas Kualitas Jasa dan Minat untuk Melanjutkan
Studi ke Program MM UTama

Persepsi mahasiswa atas kualitas jasa dan minat mahasiswa untuk melanjutkan
studi, berdasarkan hasil penelitian menggunakan kuesioner yang berisi
pernyataan-pernyataan mengenai indikator-indikator yang ingin diukur. Indikator-
indikator tersebut merupakan persepsi mahasiswa yang dinilai dengan cara
member skor untuk setiap jawaban responden dengan berpedoman pada skala
Likert. Selain melalui tabel frekuensi untuk mengklasifikasikan tanggapan
responden, juga dilakukan pengkategorian terhadap jumlah skor tanggapan
responden melalui rentang skor terendah dengan skor tertinggi yang diperoleh
dari 100 responden yang mengisi kuesioner.

1.1. Persepsi Mahasiswa atas Kualitas Jasa Universitas Widyatama

Skor jawaban responden dari setiap indikator dalam Kualitas Jasa, yaitu :
tangible, reliability, resposiveness, assurance dan emphaty diperoleh dengan
cara sebagai berikut : nilai skor ideal (bila setiap butir mendapat skor tertinggi)
dikalikan dengan banyaknya item pertanyaan dikalikan dengan jumlah
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responden, yaitu sebesar : 1x5x100=500. Nilai skor terendah (bila setiap butir

mendapat skor
dengan jumlah

terendah) dikalikan dengan banyaknya item pertanyaan dikalikan
responden, yaitu sebesar : 1x1x100=100. Dari nilai terendah dan

tertinggi tersebut maka dibuat rentang dan mengkategorikannya menjadi 5

kategori.

Dengan diperolehnya rentang tersebut maka tanggapan responden terhadap
variabel kualitas jasa dan minat mahasiswa per item pernyataan dapat

sebagai berikut :

Tabel 3. Rentang Klasifikasi Skor Per ltem Pernyataan

- KLASIFIKASI

Jelek / Tidak menarik / Tidak lengkap / Sedikit sekali / Tidak baik /
Sempit sekali / Kotor sekali / Tidak sesuai / Tidak tepat / lambat
sekali / Tidak tanggap / Tidak percaya / Tidak aman / Tidak yakin /
Tidak memahami / Tidak perhatian / Tidak mengetahui / Kecil
sekali.

Kurang bagus / Kurang menarik / Kurang lengkap / Sedikit / Kurang
baik / Sempit / Kotor / Kurang sesuai A Kurang tepat / lambat /
Kurang tanggap / Kurang percaya / Ku‘rang aman / Kurang yakin /
Kurang memahami / Kurang perhatian )i Kurang mengetahui / Kecil.

Cukup bagus / Cukup menarik /.Cukup lengkap / Cukup banyak /

Cukup baik / Cukup luas / Cukup bersih / Cukup sesuai / Cukup

tepat / Cukup cepat / Cukufp tanggap / Cukup percaya / Cukup

aman / Cukup yakin / Cukﬁp memahami / Cukup perhatian / Cukup
N\

mengetahuishCukup besar.

Bagus / Mer?@ rik / Lengkap / Banyak / Baik / Luas / Bersih / Sesuai
i Tepat K‘; epa /I Tanggap / Percaya / Aman / Yakin / Memahami /
PerhatianysMéngetahui / Besar.

diklasifikasikan
RENTANG
SKOR

100 - 180
4818 5260
261 ~ - 340
341 - 420
421 - 500

Sangat bagus / Sangat menarik / Sangat lengkap / Sangat banyak /
Sangat baik / Sangat luas / Sangat bersih / Sangat sesuai / Sangat
tepat / Sangat cepat / Sangat tanggap / Sangat percaya / Sangat
aman / Sangat yakin / Sangat memahami / Sangat perhatian /
Sangat mengetahui / Sangat besar.

Persepsi mahasiswa atas kualitas jasa Universitas Widyatama ditunjukkan pada
tabel berikut ini:

_—--————— . - ]
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Tabel 4. Persepsi Mahasiswa atas Kualitas Jasa Universitas Widyatama

v

NO DIMENSI INDIKATOR SKOR KATEGORI
Daya tarik gedung kampus 350 Bagus
Daya tarik gedung perpustakaan 356 Menarik
Daya tarik laboratorium 273 Cukup
Daya tarik gedung UKM 268 Cukup
Ketersediaan sargna olah raga di 344 Lengkap
kampus
1 Tangible o Ketersed!aan ruangan untuk 332 Kurang
Ketgrsedlaan sarana pendukung 355 Lengkap
kegiatan mahasiswa
Kebersihan dan  kenyaman 366 Baik
Ketersediaan tempat parkir 345 Luas
Kebersihan toilet di kampus 350 Bersih
Ketersediaan kantin dan tempat 346 Banyak
makan Rie
Kemampuan komunikasi dosenw | 354 Bagus
Pemahaman  karyawan dtas | ,.q Cukup
2 Emphaty kebutuhan mahasiswa memahami
Perhatian dosen dan “karyawan 397 Cukup
terhadap kegaitan_‘méhasiswa perhatian
Kesesuaian pe.laf?énan kampus .
yang diberikart. 307 Cukup sesuai
3 | Reliability (| Ketépatan ~ pelayanan yang
‘ \| diberikan dosen dan karyawan i i
“Kecepatan pelayanan dosen dan
karyawan 358 Cepat
: Daya tanggap dosen dan
4 Pespiisiian karyawan dalam menangani 347 Tanggap
ess :
kebutuhan mahasiswa
Kepercayaan terhadap dosen
dan karyawan 358 Percaya
5 Assurance | Keamanan mengikuti kegiatan | 363 Aman
Keyakinan terhadap kualitas :
PR 357 Yakin
TOTAL 7140 TINGGI

Sumber : Data primer yang telah diolah,Oktober 2009

Berdasarkan Tabel 4, hasil pengklasifikasian jumlah skor persepsi mahasiswa
menunjukkan bahwa kualitas jasa dari UTama berada pada kategori tinggi atau
baik. Hal ini tentunya didukung oleh sarana dan prasarana kampus yang

JBME -Vol.9 - No.9 Iwa Garniwa, Tezza Adriansyah Anwar

Page 2244




memadai. Selain itu, layanan yang diberikan oleh dosen dan karyawan juga
dinilai sudah cukup memuaskan oleh responden.

1.2. Persepsi Mahasiswa atas Minat untuk Melanjutkan Studi ke Program
MM UTama

Skor jawaban responden dari setiap indikator dalam minat mahasiswa, yaitu :

attention dan interest diperoleh dengan cara sama seperti pada variabel kualitas

jasa. Sehingga rentang dan kategori per item pernyataannya seperti yang tertera

pada tabel 2.

Persepsi mahasiswa atas minatnya untuk melanjutkan studi ke Program MM
UTama ditunjukkan pada Tabel 5. berikut ini:
Tabel 5. Persepsi Mahasiswa terhadap Minat untuk Melanjutkan Studi ke
Program MM UTama

NO | DIMENSI INDIKATOR SKOR | KATEGORI
Mengenai Keberadaan MM UTama , Anda... 349 Mengetahui
1 ATTEN Berapa besar daya ingat Sdr/i terhadap MM 325 Cukup besar
TION
Seberapa besar kepercayaan Sdr/l terhadap MM W 318 Cilkup besar
UTama? —
INTER Seberapa besar ketertarikan Sdr/l untuk’
2 il EST melanjutkan studi ke Program MM UTama? - bl
TOTAL & 1293 CUKUP
oy ; TINGGI

Berdasarkan Tabel 5, hasil pengklasifikasian jumlah skor persepsi mahasiswa
atas minatnya untuk melanjutkan studji-\berada pada kategori cukup tinggi.
Berdasarkan persepsi ini-téhtunya mahasiswa sebenarnya mempunyai minat
yang cukup tinggi untuk mejénjlltkan studinya namun ada beberapa kendala atau
faktor lain yang menye‘!tga dkan mereka belum mau atau tidak melanjutkan
studinya. Faktor ingin beké&fid terlebih dahulu, kemudian keinginan untuk mencari
universitas lain ketika berencana untuk melanjutkan studinya dikarenakan ingin
mendapatkan suasana yang berbeda merupakan beberapa alasan yang
dikemukakan oleh mereka.

2. Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Minat Mahasiswa untuk Melanjutkan
Studi ke Program MM UTama
Setelah melakukan penghitungan terhadap besarnya koefisien jalur, maka
dilakukan pengujian koefisien jalur. Untuk pengujian koefisien jalur secara
keseluruhan, terlebih dahulu ditetapkan hipotesis pengujian dengan hasil sebagai
berikut :
Tabel 6. Uji Koefisien Jalur

Koefisien | Fhitun | Ftabe

No Hipotesis Hasil Kesimpulan Statistik
Jalur g I
1 Kualitas jasa tidak v Ho diterima, artinya tidak
berpengaruh Tidak terdapat pengaruh signifikan
terhadap minat 0,32 27 aaa Signifikan | antara kualitas jasa
konsumen terhadap minat mahasiswa

B e A S S S e TR
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Karena dalam pengujian H, diterima, maka dapat diasumsikan bahwa kualitas
jasa UTama tidak secara signifikan berpengaruh terhadap minat mahasiswa
untuk melanjutkan studi ke Program Magister Manajemen UTama. Hal ini
dimungkinkan karena ada beberapa hal yang menjadi pertimbangan mereka
untuk bisa melanjutkan studi ke program MM UTama. Dari hasil wawancara dan
observasi, sebagian besar mahasiswa yang menjadi responden mengeluhkan
tingginya biaya pendidikan pada jenjang program strata 2.

Faktor lain yang menjadi masalah untuk mereka melanjutkan kuliah adalah
keinginan untuk bekerja terlebih dahulu sebelum melanjutkan pendidikan ke
jenjang yang lebih tinggi. Selain itu, dari hasil wawancara juga diketahui bahwa
mereka ingin melanjutkan studi di universitas lainnya agar mendapatkan
pengalaman yang baru dan lingkungan yang berbeda.

Dari sisi internal pun mereka menyoroti bahwa selama ini mereka juga kurang
mengetahui informasi yang lengkap mengenai program Magister Manajemen
UTama. Selain itu, mereka juga mengeluhkan tidak adanya insentif untuk alumni
UTama jika melanjutkan studinya ke Program MM UTama.

Lebih lanjut, untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari kualitas jasa
terhadap minat mahasiswa untuk melanjutkan.studinya maka untuk besarnya
pengaruh maka penghitungan terus dilakukani* Oleh karena proposisi hipotesis
tidak mengisyaratkan apakah pengaruh ~ariabel Xi terhadap Yi merupakan
pengaruh yang positif atau negatif, makapenguuan individual ini bersifat dua arah
dengan hasil sebagai berikut :
Tabel 7. Uji Hipotesis,Pengaruh: Variabel Kualitas Jasa terhadap Minat
Mahaslswa untuk Melanjutkan Studi

| Koefisi St
No Hipotesis | ‘“wwef ftun | Mab | Hasil | Kesimpulan Statistik
Jalur 9 ol
1 Kualitas  jasa Ho ditolak, artinya
berpengaruh th) terdapat pengaruh
terhadap minat 0,32 2,34 1é9 Slgrru:flka signifikan antara
Mahasiswa kualitas jasa terhadap
minat mahasiswa

Dari hasil pengujian koefisien jalur diperoleh keterangan objektif bahwa koefisien
jalur X ke Y secara statistik memiliki makna (proposisi hipotesisnya ditolak).

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa terdapat pengaruh signifikan dari
variabel kualitas jasa terhadap minat mahasiswa untuk melanjutkan studi. Adapun
gambar hubungan antara X terhadap Y adalah seperti yang tertera pada Gambar
2 dibawah ini :

.
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Chi-8quare=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000

Gambar 2. Diagram dan Koefisien Jalur X terhadap Y

Berdasarkan nilai koefisien determinasi, diketahui bahwa sebesar 5,29%
perubahan pada minat mahasiswa untuk melajutkan studi disebabkan oleh
perubahan kualitas jasa. Sementara sisanya, 94,91%, dipengaruhi oleh faktor lain
diluar kualitas jasa sesuai dengan yang tertera pada Tabel 8. berikut ini :

Tabel 8. Rekapitulasi Pengaruh Variabel X terhadap Y

VARIABEY [jorHoRitien HE Lzl JUMLAH
Jalur Langsun Tidak
Lokasi (X) 023 5,20% I r 5,29%
Total Pengaruh (R?) T 5,29%
Pengaruh faktor lain (g) o 94,91%

Dari Tabel di atas, diketahui bahwa kekuatan,al{i]'alitaé jasa (X) secara langsung
menentukan perubahan-perubahan minat mahasiswa (Y) adalah sebesar 5,29%.
Dengan kata lain, peran kualitas jasa dalam mempengaruhi minat mahasiswa
untuk melanjutkan studi sangat kecil.=Hasil tersebut tidaklah mengherankan
karena pada pengujian Kﬁgf@i";en jalurnya pun sudah diketahui bahwa variabel
kualitas jasa pada pené}\liti’%ﬁ“‘wjni tidak berpengaruh terhadap variabel minat
mahasiswa. Seperti yangwstdah dikemukakan diatas, banyak faktor yang
menyebabkan mahasiswa UTama jarang yang melanjutkan studinya pada
program MM UTama. Faktor biaya, banyaknya institusi yang lebih ternama pada
program MM, suasana baru, ingin bekerja terlebih dahulu dan faktor-faktor
lainnya disinyalir sebagai penyebab mereka tidak melanjutkan studinya di
program MM UTama.

Sementara itu, besarnya pengaruh secara proporsional yang disebabkan oleh
variabel lain di luar variabel kualitas jasa (X), yaitu sebesar 0.95 atau 95%.
Artinya ada variabel atau faktor lainnya yang tidak dibahas dalam penelitian ini
yang juga berpengaruh terhadap minat mahasiswa untuk melanjutkan studi.
Banyaknya institusi pendidikan yang menawarkan jasa yang sama, bauran
pemasaran, bauran promosi dan loyalitas pelanggan serta faktor-faktor lainnya
diduga sebagai faktor lain yang berpengaruh.

e e T e T A e S e
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Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan hasil penelitian, Kualitas jasa Universitas Widyatama (UTama)
termasuk dalam kategori tinggi atau baik di mata mahasiswa. Mahasiswa sangat
mempercayai dan mengetahui bagaimana kualitas jasa dari UTama sehingga
tidak perlu diragukan lagi kualitasnya. Selain karena kualitas jasa, faktor
pengalaman dalam memberikan kualitas pendidikan sudah tidak diragukan lagi.
Sementara itu, minat mahasiswa untuk melanjutkan studi ke program Magister
Manajemen Universitas Widyatama (MM Utama) termasuk dalam kategori cukup
tinggi. Kualitas jasa pendidikan yang telah mereka rasakan membuat mahasiswa
mempunyai kepercayaan dan minat yang cukup tinggi untuk melanjutkan studinya
ke jenjang MM Utama.

Dari hasil analisis pengaruh, maka terdapat hasil temuan yang diluar dugaan
dimana variabel kualitas jasa tidak secara signifikan mempengaruhi minat
mahasiswa karena dalam pengujian secara simultan atau késeluruhan variabel
tersebut tidak berpengaruh (hipotesis nol diterima). Dan diketahui juga bahwa
kekuatan variabel kualitas jasa secara langsung menentukan perubahan-
perubahan minat mahasiswa (Y) adalah hanya sebesar 5,29%. Dengan kata lain,
peran kualitas jasa dalam mempengaruhi minat mahasiswa untuk melanjutkan
studi sangat kecil. Namun, jika kita lihat dari tanggapan responden terhadap
kuesioner yang disebarkan, untuk variabel kualitas, jé'sé dari UTama bisa dinilai
sudah baik dimata responden Kualitas jasa <yang senantiasa dijaga dan
ditingkatkan yang juga telah menjadi komitmen:dari pihak kampus untuk selalu
memfokuskan diri pada kepuasan mahasiswa’telah membuahkan hasil dimana
tanggapan konsumen yang selalu memlalnya dengan baik. Hal ini tentunya harus
terus dipertahankan dan ditingkatkan agar mahasiswa semakin percaya dan loyal
terhadap UTama. o

Secara internal, ada bebe‘rapa upaya yang bisa dilakukan dalam hal kualitas jasa
dan minat mahaS|swa ‘untuk’melanjutkan studi. Yang pertama adalah mendesain
produk dan jasa unggulan yang khas agar bisa bersaing dengan institusi
pendidikan lainnya. Produk dan jasa tersebut didesain seunik mungkin sehingga
tidak ada institusi pendidikan lain yang memilikinya. Sebagai contoh, program MM
UTama bisa membuka konsentrasi Manajemen Aset dimana setiap mahasiswa
yang mengambil konsentrasi tersebut selain mendapatkan gelar Magister
Manajemen mahasiswa tersebut juga bisa mendapatkan sertifikat atau lisensi
untuk menjadi penilai aset. Selanjutnya adalah penciptaan loyalitas mahasiswa
terhadap institusi. Untuk menciptakan loyalitas bisa dimulai dengan komunikasi
dan interaksi yang intens terhadap semua mahasiswa yang dilakukan oleh semua
elemen kampus. Eksistensi dari ikatan alumni akan menjadi jembatan bagi
penciptaan loyalitas alumni terhadap almamaternya. Selain itu, alumni UTama
merupakan captive market dari program MM UTama. Karena itu, upaya promosi
juga harus diupayakan segencar mungkin terhadap mereka. Pemberian brosur
dan informasi mengenari Program MM UTama pada saat wisuda bisa menjadi
media yang efektif untuk melakukan promosi.

e e e e e
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Dari sisi eksternal, upaya yang bisa dilakukan adalah bekerjasama dengan
institusi pendidikan lainnya yang mencetak sarjana bisa dilakukan untuk
mendapatkan mahasiswa program MM. Selain itu, kerjasama dengan institusi
pemerintah, perusahaan-perusahaan swasta dan institusi pendidikan lainnya bisa
juga dilakukan untuk menjaring mahasiswa program MM. hal ini harus juga
ditindaklanjuti dengan berbagai macam kemudahan untuk mereka. Misalnya
dengan memberikan keringanan biaya dan syarat-syarat untuk bisa mengikuti
program MM UTama.

Penelitian selanjutnya bisa dilakukan dengan melihat variabel lain yang
mempengaruhi minat mahasiswa untuk melanjutkan studinya ke program MM
UTama. Variabel loyalitas mahasiswa dan Customer Relations Management
(CRM) bisa digunakan untuk meneliti lebih lanjut dari minat mahasiswa untuk
melanjutkan studi.
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