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Abstrak
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui bauran pemasaran jasa pendidikan tinggi, loyalitas
mahasiswa dan pengaruh bauran pemasaran jasa pendidikan tinggi terhadap loyalitas mahasiswa
Fakultas Bisnis & Manajemen Universitas Widyatama. Penelitian yang dilakukan bersifat
deskriptif dan verifikatif dengan metode penelitian survai deskriptif dan eksplanatori Metode
sampling adalah non probability sampling dengan teknik judgment untuk menarik sampel.
Ukuran sampel 160 mahasiswa Fakultas Bisnis dan Manajemen Unigel s, Widyatama.
Adapun teknik pengumpulan data vang digunakan adalah studi kepustilaan (lservasi dan
kuesioner. Sedangkan teknik analisa datanya analisa jalur. Hasil penelitiss ind adali tkreditasi

mempermudah mendapatkan pekerjaan, bangga menjadi mahasiggmelnifiisitad Wi ma,
kurikulum mampu meningkatkan kemampuan manajerial dan Sis materi_ buli rguna
untuk kebutuhan lapangan kerja, dan program Kuliah Kegia fapangdi ther Tetapi,

program studi yang ditawarkan masih kurang beragam datl WaLtu kuliah™ uuk% epat. Dosen
mampu mengajar dan membangkitkan motivasi belajargdiia kot iilen da tepatan waktu
mengajar. Hanya saja, tenaga administrasi masih kurafe famah. Kuin da_]ar vang bersih
dan peralatan praktikum sudah lengkap. Tatapi. ki]aﬁms Uihounan ng dan ketersediaan
kantin masih biasa saja serta buku—buk1:—”/‘dn_=)e;'pustakaan' --masﬂ’1$ lengkap. Perkuliahan
yang ditkuti menarik, pelaksanaan regéraal e dena Wakt&v’l api, prosedur daftar ulang

kurang sederhana dan kurang mudaK Dioliiukan Bompliin ate®ayanan yang diterima. Biaya
kuliah terjangkau dan metode pembayaran kaliah i ?Deragam. Tetapi jangka waktu
pembayaran kuliah kurang fleksibel Seiihbiaya pcrLuh'h ?{urang sesual dengan fasilitas yang
diterima. Tempat dan lokasi mudah dlcapal dan ud. &tersediaan transportasi umum untuk
mencapai kampus. Inforrfiil mengenal r&gtstraﬁuhahan banyak tersedia, jadwal kuliah
jelas serta banvak tersedia boitinwa. Akin Le%, rang banyak tersedia informasi lowongan
kerja. Lovalitas mahasiswa terigda Takul snis dan Manajemen Universitas Widyatama
terdiri dari me elaluvmelakukan re 51 ulang menjelang awal perkuliahan dan akan
kuliah di Universitas Widyatama. Selain itu, tidak

Pendahuluan 7

Pergurualitiiiggi merupakan salah satu lembaga pendidikan vang secara formal diserahi
tugas dan tanggung jawab mempersiapkan mahasiswa sesuai dengan tujuan pendidikan
nasional, yaitu mengisi kebutuhan masyarakat akan tersedianya tenaga ahli dan tenaga terampil
dengan tingkat dan jenis kemampuan yang sangat beragam. Karena itu mahasiswa sebagai
peserta didik dan generasi muda yang mempunyai kedudukan dan peranan penting dalam
mewujudkan cita-cita pembangunan nasional, senantiasa perlu dibimbing dan dikembangkan.

D1 Indonesia, penyelenggara pendidikan tinggi dilakukan oleh Pemerintah (PTN) dan oleh
masyarakat (PTS). Peran PTS vang semakin besar dalam memberikan jasa pendidikan tinggi
tidak dapat ditutupi lagi, regulasi pemerintah sudah semakin maju dalam membenkan tempat
lebih layak kepada PTS. Produk pendidikan di perguruan tinggi ditawarkan dalam bentuk
program studi yang pengelolaannya dilakukan di bawah jurusan. Fakta ini mendorong
tumbuhnva kesadaran vang tinggi dari masyarakat terhadap pentingnva jasa pendidikan,
khususnya pendidikan tinggi yang ditandai dengan meningkatnya minat lulusan Sekolah



Menengah Atas dan Kejuruan (SMA/SMK) untuk meneruskan pendidikan ke jenjang vang lebih
tinggi semakin besar dengan harapan akan lebih mudah diterima bekerja, selain tentunya untuk
memperbaiki kualitas kehidupan.

Persaingan sektor jasa pendidikan dikalangan perguruan tinggi swasta (PTS) dalam
memperebutkan “pasar” mahasiswa ini cukup berat. Perguruan Tinggi Swasta (PTS) selama ini
beroperasi dalam kemandirian dan dihadapkan kepada berbagai kendala terutama rendahnya
tingkat ekonomi masyarakat (pendapatan per kapita) dan kualitas pendidikan SMA. Beberapa
perkembangan dan perubahan lingkungan vang telah dan akan terjadi dalam sektor pendidikan
tinggi juga memberikan tekanan vang berat dan sangat mempengaruhi pertumbuhan PTS.

Pasar kerja saat ini sangat membutuhkan tenaga yang siap pakai, sesuai dengan bidang
pekerjaan vang ditekuni. Disamping kualitas sofiskill, seperti karakter dan perilaku vang faham
akan etika berbisnis dan dunia kerja vang profesional dan menjunjung tinggi loyalitas-loyalitas
integritas. Namun, di satu sisi, terjadi kesenjangan antara jumlah calon tesaga kerja yang
dihasilkan perguruan tinggi perguruan tinggi dengan jumlah permintaan teslt 24 Eikia oleh pasar
tenaga kerja. Menurut data statistik BPS 2006, jumlah angkatan kerjf i Td0Si8ia sebesar
106.281.795 orang di mana yang berpendidikan tinggi (PTIN/PTS) sebaiyafl 5531015 orang.
Tetapi, yang bisa bekerja hanya 95.177.102 orang dari total angkatall Eisda (0 ehdl A nya
3155414 orang lulusan PTN/PTS dari total angkatan kerja \ing [ilhsen PT yang
berhasil diserap oleh pasar tenaga kerja. Data mni menunjuiiiin masili #la 1?;1 g1 angka
lulusan PT yang belum bekerja dengan rincian kateggil Sebimai beriku& 5601 orang
tergolong pengangguran terbuka dan 116.149 orang tepd iliing setatiiih pe guran. Statistik
tersebut menjadi suatu tantangan dan peluang bagi PT ik menghagigaty lulusan vang siap
pakai dan bisa diserap oleh pasar kerja yan/g,ri;‘emakln-kmmpemjﬁ N

Perguruan Tinggi Swasta (PTS) Jafd Baial tuBul hegitu @ ang terbagi kedalam
beberapa bentuk antara lain; universij[a.é; atitol sak Slah i zgieakademi, dan politeknik. Untuk
lebih jelasnya, di bawah ini padaﬂfﬁbel L0 disdpiand cRapatilesi jumlah PT di Jawa Barat:

Tabel 1: Junilah Foromwan Ti i Jawa Barat

i

BENT UK PT . WA JUMLATI
. N BN | ANTTS

Universitas w ‘A 36 33
Institut . ok 4 6
colah Tinggi U= 207 208
emi| " 150 150
ni 2 24 26
421 428

lolssi di jawa Barat, Bandung sebagai ibu kota propinsi ternyata
o seliiiah tinggi terpusat di bandung, disusul dengan akademi (22%),
politeknik  (12%), und Srsitas (13%), dan institut (2%). Dengan demikian, tidaklah
mengherankan apabiia persaingan PTS di bandung tergolong tinggi. Agar dapat hidup dalam
persaingan tersebut, setiap PTS harus berusaha sebatk mungkin untuk menarik calon mahasiswa
baru. Kendati demikian, PTS3 tidak bisa selalu mengandalkan jenis program studi yang mereka
tawarkan karena PTS lain juga memilikinya.

Universitas Widyatama (UTAMA) sebagai salah satu Perguruan Tinggi Swasta di
bandung, menghadapi dilema semacam itu. Sebagai universitas di bidang Ekonomi yang telah
30 tahun lebih berkiprah di bisnis jasa pendidikan di Bandung, UTAMA senantiasa mengadakan
perbaikan di sana sini untuk mengemas jasa pendidikan menjadi lebth menarik. Salah satunya
adalah dengan penerapan ISO 9001 wversi 2000 dalam hal pelayanan. Dengan motto Friendly
Campus for Future Business Pro, berarti UTAMA juga harus mampu memberikan suatu sajian
produk yang berkualitas. Karena apabila tidak, maka hal im1 akan menimbulkan sikap negatif
bagi mahasiswa yang dapat berakibat perginva para mahasiswa ke lembaga pendidikan lain
yang mampu memberikan jasa pendidikan seperti yang mereka harapkan.



Kondisi tersebut terasa langsung khususnya oleh dua program studi utama di universitas
Widyatama yaitu Akuntansi dan Manajemen yang meliputi >80% jumlah mahasiswa (£5000
mhs). Tiga tahun terakhir ini jumlah total pendaftar untuk kedua program studi tersebut turun
9% per tahun Laju pertumbuhan mahasiswa UTAMA berdasarkan jumlah peminat yang
mendaftar terus mengalami penurunan dalam tiga tahun terakhir.

Tabel 2: Jumlah Pendaftar Calon Mahasiswa Univ. Widvatama

PENDAFTAR PER PRODI 2004/05 | 2005/06 | 2006/07
Akuntansi S1 869 1028 900
Akuntansgi D3 113 112 114
Ekonomi Bisnis 113 62
Fakultas Ekonomi 1095 1202 1014
Manajemen S1 742 695 501
Manajemen D3 127 111 | 111
Manajemen Retail D3 r 8 °
Fakultas Bisnis & Manajemen 869 WL
Teknik Industri S1 45 A0 61
Teknik Informatika S1 xy _ \ A% Y’
Sistem nformasi S1 pAR 23 b fw\
Fakultas Teknik F- TN 4 ((ET
Bhs Inggris $1 ol 16 N 68 | ™’ 36
Bhs Jepang D3 : 9 VN 13
Fakultas Bahasa danSastra o 41w 5 ,{w 49
Desain Grafis D4 A | . W w\, %2 53
Desain Multimedia D3 AR W Wil N s 16
Periklanan/Foto y A 4 V| 4
Fakultas Desain Komuiih si Visuodbn 1 ((fw 78 69
Total - - EN2349 | 2364 1964

Sumber: Marketigggé PR Univeiilss Widy@ga
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Gambar 1: Daya Tampung & Permintaan untuk Prodi Akuntansi dan Manajemen
Sumber: Kopertis, diolah kembali

Struktur di atas yang menggambarkan tingkat daya tampung (penawaran) vang
lebih tinggi dari tingkat permintaan mengharuskan institusi untuk membangun



keunggulan kompetitif melalui diferensiasi dan mengarahkan lulusan kearah scktor
lapangan kerja yang menjanjikan pertumbuhan/bobot kepentingan dalam ckonomi
nasional. Kecenderungan penurunan mahasiswa UTAMA tersebut dapat lebih banyak
terjadi jika UTAMA tidak mampu memberikan jasa dan pelayanan sebagaimana yang
diharapkan oleh mahasiswa. Oleh karena itu, penting bagi UTAMA untuk dapat
mengetahui bauran pemasaran seperti apa yang diharapkan dan dikehendaki oleh
mahasiswa agar dapat memberikan pelayanan yang efektif.

Kurangnya pelayanan vang diterima oleh mahasiswa bisa memunculkan
kecenderungan adanya ketidakpuasan dari jasa yang mereka harapkan. Fenomena
semacam ini muncul di Fakultas Bisnis & Manajemen (FBM) Universitas Widyatama
Bandung, yaitu adanya /oss mahasiswa yang cukup tinggi, vaitu mahasiswa yang tidak
menyelesaikan studinya di FBM Widyatama. Mahasiswa ini dikategarikan sebagai
mahasiswa non-aktif. Pertambahan jumlah mahasiswa non- aktlf ind SCeai, akumulasi
nampak dalam tabel 1.3 di bawah ini:

Tabel 3: Rekapitulasi Mahasiswa Non-Aktif Fakultas Bisnis & l‘-‘[unaJemen

TAHUN | SEMESTER JUR O Y
Manajemen S1 MﬂﬁﬁLﬁiE
2000 Ganjil :
Genap 2all
2001 Ganjil 49 o~
Genap 67 ,‘&) 52
2002 Ganjil A & 8 Y 6l
Genap 4 y A | N 81
2003 Ganil a8y .9 116
Getiap A 247 ,(?§ 166
2004 Ganjil > 3;8\" 246
. Genap 330
2005  Banjil ,o}o 356
S A &\ Y78 454
2006 | GO N 1226 526
' GenapAT\é 1464 602
\ Ganjil "N/ 1550 639
" Genap - -
. Universitas Widyatama
Rumusan’ penelifianiii adalah

pendidi vand ilaksanakan oleh Universitas Widyatama.

2. Bagaimais, lovadiflt” mahasiswa Fakultas Bisnis & Manajemen pada Universitas
Widyatama.

3. Sejavh mana pengaruh pelaksaan bauran pemasaran jasa pendidikan tinggi yang dilakukan
oleh Universitas Widyatama Bandung terhadap loyalitas Mahasiswa Fakultas Bismis &
Manajemen.

Metode

Penelitian ini bersifat verifikatif’ dan deskriptif. Penelitian deskriptif adalah penelitian
vang bertujuan untuk memperoleh deskripsi tentang ciri-ciri variabel { pemasaran yang ada
pada Universitas Widyatama). Sifat penelitian verifikatif pada dasamya ingin menguji
kebenaran dari suatu hipotesis vang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan. Dalam
penelitian in1 akan diuji apakah kinerja  pemasaran berpengaruh pada Loyalitas Pelanggan,
sehingga tipe penelitiannya adalah causality. Mengingat sifat penelitian ini adalah deskriptif dan



verivikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan, maka metode penelitian
yang digunakan adalah metode descriptive survey dan metode explanatory survey.

Informasi ini dari sebagian populasi (sample responden) dikumpulkan langsung di
tempat kejadian secara empirik, dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian
populasi terhadap objek yang sedang diteliti. Sumber data yang digunakan sebagai unit analysis
ada satu (individual) yaitu pengguna/pelanggan.

Di dalam penelitian ini, teknik sampling yang digunakan yaitu non propability sampling
dengan teknik judgement, yaitu sampling yang diambil dari responden yang ditemui di lapangan
dengan asumsi dalam penelitian ini adalah konsumen yang sedang menempuh kuliah di
Universitas Widyatama. jumlah sampel minimum adalah sebesar 96 orang. Prosedur
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kuesioner, Wawancara dan
Observasi. Metode analisis yang digunakan adalah metode kuantitatif dan kualitatif, analisis
yang digunakan adalah analisa jalur.

Hasil

Profil Responden
Grafik 2: Profil Responden
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Sumber: Hasil Olahan Kuesioner



Berdasarkan grafik diatas terlihat bahwa jumlah responden vang berjenis kelamin
perempuan lebih banyak dan laki-laki yaitu perempuan 53.75% sedangkan laki-laki 46.25%.
Grafik tentang asal SMA responden adalah sebagian besar reponden berasal dari Sekolah
menengah atas vang berada di kota Bandung vyaitu sebesar 71.25%. sisanya berasal luar
Bandung. Grafik pekerjaan orang tua responden adalah mayoritas pekerjaan orang tua mereka
wiraswasta. Hal mi sejalan dengan diferensiasi yang coba dibangun oleh Fakultas Bisnis &
Manajemen vaitu sebagai fakultas bisnis dan manajemen pertama di Indonesia yang menjadi
penyelenggara jasa pendidikan untuk menghasilkan lulusan yang akan menjadi praktisi bisnis
yang professional.

Pengeluaran per bulan responden yang paling banyak adalah dibawah atau sama dengan
Rp.500.000 yang disampaikan oleh 37.50% responden. Kemudian ditkuti oleh 32.50% orang
responden vang jumlah pengeluaran per bulannya sebesar Rp. 500.001 — Rp. 1.000.000. Ada
12.50% responden yang mengeluarkan uang per bulan diatas Rp. 2.000.000.

Tempat tinggal responden ternyata memiliki kaitan yang erat denf it | hgeluaran per
bulan responden. Hal ini nampak dari temuan di lapangan ternyata pehgeluara-n per bulan
responden terbanyak <Rp300.000 dimiliki oleh responden vang tinggillcngin Orang tua

mereka sebanyak 62.50%. Media promo yang sering dilihat olghii8aoril b afliiak o8l
langsung sebanyak 25% responden dan diikuti oleh informasi dafi temian Ssausnuda anyak
22.50%. Hal i1 juga bisa menjadi satu gambaran awal bahw@piomosi lanosu ig digarap
oleh bagian Marketing Universitas Widyatama dengan méniatansi sekolah-s€8glih menengah
atas (SMA) cukup efektif menjaring mahasiswa baru. ' .*
Kinerja Bauran Pemasaran Jasa Pendidi/]srcih - @
Ale % I\meria Prmiq\lq&
Kinerja PM e T"FJ ¥ Rata-Rata Arti
Ragam Program Studi yang Ditawatian Olel'F 3.4 Beragam
Peringkat Akreditasi yAig Wiperoleh g n srmudah
Untuk Mendapatkan Peketiain di Mda D % 3.29 Mudah
Terdaftar Sebagai Mahasiswa Lmver:& idyatama
Memberikapgdililpg ogadn Tersendir: 3.2 Bangga
i kiah yang ditawhglan FBM dengan
ipan;ian kerja 35 Berguna
1 g#a Meliui Metode Kuliah Kerja Lapangan 3.9 Bermanfaat
ing Ditawarkan oleh Fakultas Bisnis
erefias Widyatama 2.6 Cukup cepat

1l Ofian Kuesioner

Programesgtaddl vang ditawarkan beragam, peringkat akreditasi yang diperoleh akan
mempermudah untuk mendapatkan pekerjaan di masa datang, mereka bangga sebagai
mahasiswa Universitas Widyatama, materi kuliah dianggap berguna dan pengenalan dunia kerja
bermanfaat bagi mereka. Tetapi, lama waktu kuliah hanya dianggap cukup cepat.

Tabel 5: Kinerja People

Kinerja People Rata-Rata Arti
Kemampuan Dosen dalam Mengajar 3.66 | mampu
Kemampuan Dosen dalam Membangkitkan Motivasi

Belajar 3.15 | Mampu
Konsistensi kehadiran dosen mengajar tepat waktu 3.08 | Konsisten
Keramahan tenaga administrasi 2.68 | Kurang ramah




Sumber: Hasil Olahan Kuesioner
Dosen dianggap mampu mengajar dan membangkitkan motivasi belajar serta konsisten
tepat waktu dalam mengajar. Tetapi, mereka menganggap tenaga administrasi kurang ramah.

Tabel 6: Kinerja Physical Evidence

Kinerja Physical Evidence Rata-Rata | Arti
Kualitas Bangunan Gedung 2.9 | Biasa saja
Kebersihan Ruang Belajar 3.54 | Bersih
Kelengkapan Buku di Perpustakaan 2.83 | Kurang lengkap
Kelengkapan peralatan di ruang praktikum 3.16 | Lengkap
Ketersediaan mformasi kegiatan penunjang FBM 2.62 | Kurang tersedia

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner

Kualitas gedung kampus dianggap biasa saja dan perpustaliauy lc;l.lr,.‘mg lengkap
bukunya. Pada akhirnya, informasi tentang kegiatan penunjgl@BEE Lugyio t%dia.
Tetapi, ruang belajar dianggap bersih dan peralatan di ruang Progihgy lungl{@

Tabel 7: Kinerja Proct s &Y’

Kinerja Process {Eqm \Ratankg Arti
Bagaimana Perkuliahan yang Diikuti Sclamadiis 0 3.33 | Menarik
Prosedur Registrasi di Universitas Widvataﬁ:a _ ﬁ$‘ 2.71 | Kurang sederhana
Ketepatan waktu pelaksanaan regiﬁi_rasi " Ca 3.16 | Tepat waktu
Kemudahan Melakukan Komp,fz;in : Ve VVJ 2.52 | Kurang mudah
Sumber: Hasil Olahan Kuesioih &\'

Proses perkuhah'm dianggap Winari &’T waktu pelaksanaan registrasi tepat
waktu. Akan tetapi, prosedii Seoistodis’ d] p kurang sederhana dan kurang mudah

melakukan komplain. ' E
Ta : Kinerja Price
Kingria Price Rata-Rata Arti
iah itgtaplan Saat Ini Oleh Universitas

3.3 | Terjangkau

ayatan Kuliah yang Ditetapkan Oleh

Universitas Widyataafd™ 2.75 | Kurang tleksible
Metode Pembayaran Biaya Kuliah yang Ditawarkan 3.07 | Beragam
Besarnya Biaya Perkuliahan per Semester dengan Fasilitas

Perkuliahan yang Diterima 2.62 | Kurang sesuai

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner

Biaya kuliah dianggap responden terjangkau dan metode pembayaran biaya
kuliah beragam. Akan tetapi jangka waktu pembayaran kuliah yang ditetapkan kampus
kurang fleksibel. Selain itu, besarnya biaya perkuliahan persemester kurang sesuai
dengan fasilitas perkuliahan yang mercka terima.



Tabel 9: Kinerja Place

Kinerja Place Rata-Rata Arti
Kemudahan Mencapai Lokasi Universitas Widyatama 3.25 | Mudah
Ketersediaan Sarana Transportasi Umum untuk Mencapai
Universitas Widyatama 3.78 | Tersedia

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner

Responden mengganggap bahwa mudah untuk mencapai lokasi kampus dan
sarana transportasi umum tersedia untuk mencapai kampus
Tabel 10: Kinerja Promotion

Sumber: Hasil Olahan Kuesioner

Kinerja Promotion Rata-Rata Arti
Ketersediaan Informasi Jadwal Registrasi Perkuliahan 2! Banyak tersedia
Kejelasan Informasi Mengenai Jadwal Perkuliahan Y W
Ketersediaan Beasiswa Bagi Mahasiswa L0004, ak tersedia
. . _ = &%g’ banyak
Ketersediaan Informasi Lowongan Kerja % b_%%.' dia

Tabel di atas menggambarkan bahwa banyak 1ersedia 1nfﬂrnnk?dwal registrasi
perkuliahan dan informasi mengenai beasisg#l "hagl mereka p1 kurang banyak
tersedia informasi lowongan kerja. Sef.un A, e RN a } as mengenai jadwal
perkuliahan. %

Loyalitas Responden &Y’

Tabel T8 oyalitis R% den

Loguiitas respoﬁ‘d'gﬁ; g Rata-rata Arti
Selalu Melakukan Registtdsiilllang Pcrl%é 3.86 | Setuju
Mengambil Kesempatan untal (0l F ul#h 2.58 | Kurang setuju
Sering Ber{yg I Pmdah PTS L 2.75 | Kurang setuju
pada orang lhTPuntuk kuliah di
3.72 | Setuju

melakukan registrasi t}léng perkuliahan tetapi kurang setuju bahwa mereka mengambil
kesempatan culi huliah dan sering berfikir untuk pindah ke PTS lain. Pada akhirnya,
mereka merekomendasikan kepada orang lain untuk kuliah di Universitas Widyatama.

Pembahasan

Untuk melihat pengaruh masing-masing elemen utama pemasaran terhadap loyalitas
mahasiswa, sesuai kebutuhan analisis maka pertama-tama dilakukan dengan melakukan
pengintervalan data ordinal dengan Methods Succesive Interval (MSI), untuk tujuan
mentransformasi data pengukuran yang pada mulanya berskala ordinal menjadi skala interval
sebagaimana dipersyaratkan untuk keperluan analisis jalur {(path analysis) Data kemudian
diregresikan dengan menggunakan SPSS 13 dimana sebagian output analisis ini dapat



digunakan untuk menentukan koefisien jalur dan korelasi antar variabel Berdasarkan
pengolahan data dapat diinterpretasikan sebagai berikut :

Tabel 12

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 7198 517 ,494 1,43753

a. Predictors: (Constant), x7, x3, x6, x1, x4, x2, x5

Tampak bahwa koefisien determinasi (R® sebesar 0,517 berarti bahwa 51.70%
variabelitas loyalitas pelanggan dapat diterangkan oleh variabel bebas dalam hal ini product,
price, place, promotion, people, process, dan physical evidence.

1. Pengujian Secara Keseluruhan
Tabel 13: Hasil Perhitungan Uji F

ANOVA® s A ?
Vi T p
Sum of P b
Model Squares df Mean Square F_ Sig h % i ;@’
T Regression 12.779 7 1826 12,988 [ N
Residual 21.387 152 41 | ) 4 v
Total 34.165 159 4

a. Predictors: (Constant), X7, X3, X6, X1, X4, X5, X2
b. Dependent Variable: Y

Berdasarkan perhitungan SPSS 13 diperaith mlal E hltun sar 12 975. Dimana
kriteria penolakan Ho, jika F hitung le‘mh JESar SRR \@he $ Fo> Fyl,n-3, dengan
mengambil taraf signifikan , sebesar 3¢ Yy ( (0,8 uioka a2 stribusi F di dapat nilai F
tabel untuk Foos . 1157 =3, 84, atau*bulmp Mielihdl ailad Signité¥®n F yang sebesar 0,000 yang
artinya dengan  lebih kecil dari 5 4000,05) TSI Wi agmgniﬁkan.

Dikarenakan 12,975 Iebih beiar dari 3, 54, dans sebesar 0,000, maka Ho ditolak.
Artinya dapat disimpulkan_bahwa terdapatshubuiig ﬁi;hnier antara desain, pemasaran
jasa pendidikan tinggi deligainloyalitas 1hakliasis ‘Qﬁng juga dapat diartikan bahwa terdapat
pengaruh secara bersama-saiig pkoduct dorice ‘ﬁé promotion, people, process dan physical
evidence terhadap loyalitas maligsisn s at koefisien determinasinya (R®) = 0,517 atau
51,70%, atau at dnrtlkan bahw égaruh variabel-variabel diluar model cukup besar

yaitu 1- R2
Dghgan nflai R quare 0.517, beraru bahwa variabel pemasaran jasa pendidikan tinggi
dapat me n yariabe! loyalitas mahasiswa sebesar 51,70 %. Sisanya adalah 48,30%

2. Penguyji Jahis Secara Individual
Pengu ecara’lindividu memberikan hipotesis sebagai berikut:
Hy, lgi= i=123

Tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel-variabel pemasaran
jasa pendidikan tinggi terhadap loyalitas mahasiswa Fakultas Bisnsi &
Manajemen Universitas Widyatama Bandung.

H, :Pyxi#0 i=123
Terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel-variabel pemasaran jasa
pendidikan tinggi terhadap loyalitas mahasiswa Fakultas Bisnsi & Manajemen
Universitas Widyatama Bandung.

Dengan statistik uji pada rumus :



Dy
- R R

n—k-1

L=

Dari hasil perhitungan program SPSS 13 untuk analisis jalur, koefisien yang digunakan
adalah koefisien standar (Standardized Coefficients). Kriteria penolakan Ho, jika: t hitung lebih
besar dari t tabel atau to > t,1.,n-3, dengan nilai t tabel dengan batas oo = 5 % (0,05) dan derajat
bebas (n-k-1) = 157 sebesar 1,960 atau dengan menggunakan nilai signifikan hasil pengolahan
data dengan menggunakan SPSS 13 diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 14: Tabel ANOVA

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig A
T {Constant) 7,061 1,200 5,886 oonA 4 y
x1 -,120 047 -,205 2,541 a2 |
X2 777 AN 892 7,023 000 1NN v
X3 063 061 1089 1,088 809" '
x4 -,205 075 2207 | 2f|
x5 094 087 141 | i8S -
x6 -,095 105 -oesdl -,905 36601
X7 _012 1085 Y 4 Mﬁ 884

a. Dependent Variable: y . ] y E Y

Dari tabel di atas diperoleh hasﬂ baliva dengan lu ‘Sp;ercayaan 95% dapat
disimpulkan bahwa variabel Produk (XI) QI 2 40X Yy T P& (X4) yang mempunyai

pengaruh terhadap variabel Loyaht_as INakas1 SWANY ) 4 %dal%an varibel Bukti Fisik (X3),
Harga (X5). Tempat (X6), dan Prghias: (X7 fidak Seficn terhadap Loyalitas Mahasiswa
(Y). Hal ini terlihat dari nilai t G, varg 8bili k dﬁ?r;pada t tabel atau semua nilai
signifikansinya lebih besar dari 0,05 (o) @leh karénékita memiliki cukup indikasi bahwa
sebaiknya dilakukan “Tedi! Erimming”, vaitu d cara membuang variabel yang kurang
bermakna, dan proposisi hipaitsisnya beriiban mEhgaxi

" Pengaruh  pemasarail [imal bendigd tinggi yang terdiri dari product, people dan
process berpen h terhadap loyalitas \uiswa Fakultas Bisnis & Manajemen Universitas

Widyatama”, . } r\E
Dafl pros ifming vang dilak¥Kan didapat perhitungan dengan hasil sebagai berikut:
: Tabel 15
/ . Model Summary

A Adjusted Std. Error of
MEEE| R R Square | R Square | the Estimate
A 5712 .326 313 .38419

> - Predictors: (Constant), VAR00003, VAR00001,
VAROQO002

Tampak bahwa koefisien determinasi (R?) sebesar 0,326 berarti bahwa 32,6% variabel

loyalitas pelanggan dapat diterangkan oleh variabel bebas dalam hal ini product, people dan
process.

1. Pengujian Secara Keseluruhan
Tabel 16: Hasil Perhitungan Uji F

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11.139 3 3.713 25.155 .0002
Residual 23.026 156 148
Total 34.165 159

a. Predictors: (Constant), VAR00003, VAR00001, VAR00002
b. Dependent Variable: VAR00004
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Berdasarkan perhitungan SPSS 13 diperoleh nilai F hitung sebesar 25.155. Dimana
kriteria penolakan Ho, jika F hitung lebih besar dari F tabel atau Fo> F,1.n-3, dengan
mengambil taraf signifikan . sebesar 5 % (0,05), maka dari tabel distribusi F di dapat nilai F
tabel untuk Foos. 1157 =3, 84, atau cukup melihat nilai signifikan F yang sebesar 0,000 yang
artinya dengan , lebih kecil dari 5 % (0,05) masih menunjukan signifikan.

Dikarenakan 25.155 lebih besar dari 3, 84 dan sig F sebesar 0,000, maka Ho ditolak.
Artinya dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan sacara lincar antara  pemasaran jasa
pendidikan tinggi dengan loyalitas mahasiswa. Yang juga dapat diartikan bahwa terdapat
pengaruh secara bersama-sama product, people, dan process terhadap loyalitas mahasiswa
sebesar koefisien determinasinya (R?) = 0,326 atau 32,60%, atau juga dapat diartikan bahwa
pengaruh variabel-variabel diluar model cukup besar yaitu 1- R*= 67,40 (error)

Nilai R-Square 0.326, berarti bahwa variabel pemasaran jasa pendidikan tinggi dapat
menggambarkan variabel loyalitas mahasiswa sebesar 32,60 %. Sisanvamadalah 67.40%
dijelaskan oleh variabel-variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

2. Pengujian Koefisien Jalur Secara Individual y B
Pengujian secara individu memberikan hipotesis sebagai bl ?’
H, : Pyxi =0, =123 '
Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 481 varlabel-vana
jasa pendidikan tinggi (Product, Peopie,~ hocess)
mahasiswa Fakultas Bisnsi & Manajexft i Universitis Wﬂ%

H; cPyxi#0 i=12, 3 Q

Terdapat pengaruh yang olgﬂlﬁﬁcﬂ] dari vdriabel arlabel pemasaran jasa
pendidikan t1ngg1_,(P/ PDOCEN e gple. Pmcess%erhadap loyalitas mahasiswa
Fakultas Bisnsi & Manajenici Universu&matama Bandung.

Tabel [ Tabel QGQ A

Coeffi (:|

a Bandung.

Uru%andam'lzer‘ = andardlzed
. L Coefficients
. Beta t Sig.
(Constant) 12.238 .000
\;AROOOO1 -.404 -3.744 .000
WAR00002 .878 5.592 .000
VAR00003 -.080 -.701 484

Loyalitas Ma (Y){ IHal ini terlihat dari nilai t hitung yang lebih kecil daripada t tabel atau
semua nilai sigiifilg@iisiiya lebih besar dari 0,05 (o).

Oleh karena itu dilakukan kembali “Trimming”, yaitu dengan cara membuang variabel
yang kurang bermakna, dan proposisi hipotesisnya berubah menjadi: “pemasaran jasa
pendidikan tinggi yang terdiri dari product dan people berpengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa Fakultas Bisnis & Manajemen Universitas Widyatama”. Dari proses trimming yang
dilakukan didapat perhitungan dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 18

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 5692 324 315 .38357

a. Predictors: (Constant), VAR00002, VAR0O0001
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Tampak bahwa koefisien determinasi (R?) sebesar 0,324 berarti bahwa 32,4% variabel
loyalitas pelanggan dapat diterangkan oleh variabel bebas dalam hal ini product, people dan
process.

1. Pengujian Secara Keseluruhan

Tabel 19: Hasil Perhitungan Uji F

ANOVA?

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11.067 2 5533 37.609 0007
Residual 23.099 157 147
Total 34.165 159

a. Predictors: (Constant), VAR00002, VAR00001
b. Dependent Variable: VAR00003

Berdasarkan perhitungan SPSS 13 diperoleh nilai F hitung subesar 57.6097 Dimana
kriteria penolakan Ho, jika F hitung lebih besar dari F tabelgman F&  F.4 -3, gan
mengambil taraf signifikan . sebesar 5 % (0,05), maka dari tabt! dnS‘Ilbll_Sl F di % ilai F
tabel untuk Fops. 1157 =3, 84, atau cukup melihat nilai signifitin F yang ‘siebe%, 00 yang
artinya dengan lebih kecil dari 5 % (0,05) masih menunjul\arl Selifikan. ©

Dikarenakan 37.609 lebih besar dari 3, 84 dau'sic F sebeian 0,0 aka Ho ditolak.
Artinya dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan Stara linead pemasaran jasa
pendidikan tinggi dengan loyalitas mahagiswa @ Vais JUug dapat @kan bahwa terdapat
pengaruh secara bersama- -sama producit (5 47 op & terhﬂdap as mahasiswa sebesar
koefisien determinasinya (R) = 0, 32440000 3 20 /8 atau 1uga dlartlkan bahwa pengaruh
variabel-variabel diluar model cukyzf besar i OR° A57. or)

Nilai R-Square 0.326, beragiibahwaanicGel>p %an jasa pendidikan tinggi dapat
menggambarkan variabel loyalitas Wialasiswa sebe ,60 %. Sisanya adalah 67,40%
dijelaskan oleh variabel-variabel yang ticdak Hiteliti penthan ini.

2. Pengujian Koefisien Jalur \“ecam Indzwdua@

label =abel ANOVA

%
| 0 Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
ot B Std. Error Beta t Sig.
(Chnstant) 2.020 160 12.632 .000
\/A}'\'ﬁ0001 -.304 .080 -.374 -3.783 .000
,VA}?00002 673 .084 792 8.008 .000

a. I;repéﬁdent Variable: VAR0O0003

Dari tabel ai atas diperoleh hasil bahwa dengan tingkat kepercayaan 95% dapat
disimpulkan bahwa variabel Produk (X;) dan Orang (X;), mempunyai pengaruh terhadap
variabel Loyalitas Mahasiswa (Y). Hal ini terlihat dari nilai t hitung yang lebih kecil daripada t
tabel atau semua nilai signifikansinya lebih besar dari 0,05 (o).

Dari data perhitungan di atas, maka dapat ditentukan pengaruh dari satu variabel ke
variabel lainnya baik langsung maupun tidak langsung seperti pada perhitungan berikut ini:

A. Pengaruh X;

1. Pengaruh langsung variabel X, terhadap Y:
Y +——X, —»Y =Pyx; * Pyx;

= (-0.374) * (-0.374)
= 0,139
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2. Pengaruh tidak langsung variabel X, terhadap Y melalui X;:
Y<_X1 . X2 —>Y :PyXl * IX1Xo * Psz

= (-0.374) * 0.748 * 0.892
= 0,249

3. Pengaruh total X; terhadap Y secara total :
= 0,139 + (-0,249)

=-0,034 = (3,4%)
B. Pengaruh X,
1. Pengaruh langsung variabel X, terhadap Y:

Y+<—X,—>Y =Pyx, * Pyx,
=(0.892 * 0.892
=0,795 e
2. Pengaruh tidak langsung variabel X, terhadap Y melalui X : ‘ ! v
Y&<—X;, X3 —W =Pyxa * rxox; * Pyxg ‘@

=0.892 *0.748 * (-0.374) E Y”
=-0,249 ) ! Yv

3. Pengaruh total X, terhadap Y secara total \Q

= 0,139 + (-0,249) , $

= 0,034 = (3.4%)

TABEL 21: Pengaruh Pemasar:m Jasa Pendldlkan (Product, People) Terhadap
Loyalitas Mahasiswa Fakultas Bisnis & Man(ax n Universitas Widyatama
NO. &) V:g %
U WKoefisien P@h Pengaruh |y ilah
Variabel - Q un tak (%)
Lk, "«\ gsung langsung
1 | Prgffiict -0.3740\ 0,139 -0,249 -11%
2 ’e & | 0,972 0,795 -0,249 54,60%
43.60%
Peo unvg: pengaruh yang paling besar terhadap loyalitas mahasiswa Fakultas

Bisnis & Manaiemenataitu 54,60 % dengan pengaruh langsung sebesar 79.50%, sedangkan
pengaruh tidak langsung atau dengan kata lain pengaruh people melalui variabel-variabel
lainnya sebesar -24,90%. Berarti people mempunyai pengaruh yang besar terhadap loyalitas
mahasiswa.. Tenaga pengajar dan karyawan administrasi di Universitas Widyatama sudah
cukup berkualitas. Program pelatihan dan pengembangan personalia yang digarap Biro
Kepegawaian secara periodik merupakan strategi yang tepat. Terlebih bahwa karyawan dan
tenaga pengajar ini adalah ujung tombak bagi bisnis jasa pendidikan. Dengan adanya program
pelatihan dan pengembangan bagi tenaga pengajar melalui tugas belajar di perguruan tinggi baik
dalam dan luar negeri, termasuk program pelatihan dan workshop proses belajar mengajar untuk
meningkatkan kinerja pengajaran di kelas telah membuat mahasiswa menjadi lebih loyal dari
sebelumnya dan citra Widyatama juga sebagai salah satu PTS ternama di Bandung akan
semakin kuat. Disamping itu motto Friendly Campus for Future Business Pro telah melekat
dalam kescharian para personel Widyatama. Schingga keramahan, perhatian, sikap cepat
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tanggap dan cekatan dalam melayani mahasiswa tidaklah mengherankan telah menjadi salah
satu faktor penentu dari terbangunnya loyalitas mahasiswa di lingkungan Fakultas Bisnis &
Manajemen Universitas Widyatama.

Pengaruh keseluruhan variabel X atau pengaruh langsung kedua variabel secara
bersamaan terhadap Y ( Pyx1x2) adalah:
-11 % + 54,60 % = 43,607 %

Dari dua dimensi variabel pemasaran jasa pendidikan tinggi yang diteliti dalam
penelitian ini yaitu product dan people, ternyata variabel product memberikan kontribusi yang
berlawanan dalam mewujudkan loyalitas mahasiswa. Hal ini disebabkan kinerja bauran produk
yang ada di FBM-Widyatama dianggap oleh mahasiswa sebagai sesuatu yang biasa artinya
tidaklah istimewa dan tidak bisa membangun loyalitas mereka. Kegiatan evaluasi kurikulum,
peringkat akreditasi, kegiatan kunjungan industri dan bauran produk lain yang ditawarkan oleh
FBM dipandang sebagai suatu standar yang harus dimiliki oleh sebuah institusi penyelenggara
jasa pendidikan. Bahkan kegiatan evaluasi kurikulum dan kewajiban mengfliti Eogiatan kuliah
kerja lapangan (KKL) scbagai prasyarat ujian siding dianggap gebagal S shatu vang
memberatkan mereka untuk lulus secepatnya dari widyatama. Hal inilaki v axds berdiivipak pada
berkurangnya loyalitas mahasiswa seiring kinerja produk ditingkath&in o,

Lain hal nya dengan people yang memberikan konstribusi terogsas daliin x@.l]udkan
loyalitas mahasiswa, ini terjadi karena Universitas Widyatamia khususnya Fa LTS Bisnis &
Manajemen (FBM) memiliki banyak personel yang Mandal untuk m 6& tarkan jasa
pendidikan lepada penggunanya. Komposisi dosen dextai berbagal kom %i yang dimiliki
dan jam terbang yang tinggi baik sebagai tenaga akadeniis tiaupun scbagay Praktisi dalam dunia
bisnis menjadi salah satu keunggulan berdaing@Vang shiriiihi FB& al ini tentunya akan
meningkatkan keyakinan dari para mahatisiva'intuld icipniclagi¥kan studi di FBM sampai
selesai dan dapat bersaing dengan PZS ang liin® vang micngwarkan produk jasa yang sama
dengan koalitas yang sama atau yafie lcbili baik/ Medurut ﬁgn (2003:8), “Pelanggan yang
sangat potensial masih rentan Ciliadap pesiiis yad, menawarkan produk yang lebih
terspesialisasi yang dibuat secara khusis tmtuk e ivie mspesiﬁk pelanggan”. Dari perny ataan
tersebut menunjukan bahyma,setiap perusalizan ha %pat memberikan kualitas dan layanan
yang lebih pada produkiiyahdan Iebili me@aﬂ(an pada spesialisasi produk yang
dikhususkan pada keinginan adn Eebntulian pek an.

Fakultas Bisnis & Manajciici Ur@ms Widyatama berusaha meningkatkan loyalitas

mahasiswany memperbaiki a pemasaran jasa pendidikan tinggi dan
meningkat atay jasa ditﬁékannya schingga dapat menciptakan hubungan yang
erat dengagfh mahafliswatlya scbagai pengguna jasa tersebut. Hal ini diperkuat dengan pernyataan
Griffin (§003 nguian loyalitas menuntut perusahaan untuk berfokus pada nilai
produk d&n me angbahiia perusahaan tertarik membangun hubungan dengan pelanggan

tetapi juga ubufitan yang stabil dengan pelanggan”. Pernyataan tersebut sangat
beralasan karena demgiii meningkatnya hubungan yang erat dengan mahasiswa akan
menambah tingkal 10yalitas mahasiswa untuk menyelesaikan studinya di FBM Widyatama, hal
ini sangat dibutuhkan oleh universitas Widyatama sebagai penyedia bisnis pendidikan yang
nantinya akan meningkatkan jumlah penerimaan atas mahasiswa baru.

Kesimpulan dan saran
1. Program Pemasaran Jasa Pendidikan Tinggi yang telah dilaksanakan oleh Universitas
Widyatama sebagai instusi pendidikan tinggi, ditanggapi oleh 160 orang responden yang
merupakan bagian dari mahasiswa Fakultas Bisnis dan Manajemen Universitas Widyatama
dengan pendapat sebagai berikut
a. Produk yang terdiri dari peringkat akreditasi ditanggapi bisa mempermudah
mendapatkan pekerjaan, mercka bangga menjadi mahasiswa Universitas Widyatama,
kurikulum yang ditawarkan mampu meningkatkan kemampuan manajerial dan bisnis
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mereka, materi kuliah berguna untuk kebutuhan lapangan kerja, dan program Kuliah
Kerja Lapangan bermanfaat bagi mercka. Hanya menurut mereka, program studi yang
ditawarkan masih kurang beragam.

b. Orang ditanggapi oleh responden yaitu dosen mampu mengajar dan membangkitkan
motivasi belajar serta konsisten dalam ketepatan waktu mengajar. Hanya, mercka
menganggap tenaga administrasi masih kurang ramah dalam memberi pelayanan.

c. Sarana fisik ditanggapi oleh responden sebagai berikut: ruangan belajar yang bersih dan
peralatan di ruangan praktikum yang lengkap. Hanya saja, kualitas bangunan gedung
dan ketersediaan kantin dianggap biasa saja serta buku-buku diperpustakaan masih
kurang lengkap.

d. Proses ditanggapi oleh responden yaitu perkuliahan yang diikuti menarik, pelaksanaan
registrasi yang tepat wkatu. Tetapi, prosedur daftar ulang kurang sederhana dan kurang
mudah melalukan komplain atas layanan yang diterima -

e. Harga ditanggapi responden yaitu biaya kuliah yang terjafighan dan metode
pembayaran biaya kuliah yang beragam. Namun demikian, jangha walkiy pembayaran
kuliah yang kurang fleksibel serta besarnya biaya perkuliahan Kuifiig sesui_dengan

fasilitas yang diterima _
f.  Tempat dan lokasi dianggap mudah dicapai dan adanya EeiCrscdiann lransp@ umum
untuk mencapai Universitas Widyatama . ?.,
g. Promosi yang menyangkut ketersediaan informasi iisngenai regisi&l perkuliahan
dianggap banyak tersedia, jadwal kuliah yang jéhis serta baniak Egk 2 beasiswa bagi
mahasiswa. Akan tetapi, kurang banyak tersediailormasi lowos erja

2. Loyalitas mahasiswa terhadap Fakultaé, Bighic®dan, Nangjemg @aiversitas Widyatama
dapat dikatakan masih sangat baik #H8! ifil nagpal dart m% ko epad orong o
registrasi ulang menjelang awal pafiliahai dafl tikan Micrekomendasikan kepada orang lain
untuk kuliah di Universitas 4V idyatinia, Sclaid itu%%eka tidak akan mengambil
kesempatan untuk cuti akademil dan juga Hdak akin g ke PTS lainnya.

3. Pemasaran Jasa pendidikan tinggisecara beisaimia-sal\g mempengaruhi loyalitas mahasiswa
Fakultas Bisnis dan Manajemen Uliiiksitas \@%ama, namun secara parsial dari tujuh
variabel yang ada, teriyaily hanya variable @ e yang memberikan pengaruh signifikan
untuk membangun loyalitas iiahasigia

5.2 Saran-Sa

1. Untuk
maka flipanddle peflu uniik menambah keragaman program studi (prodi) yang ditawarkan.
Apaldg Falultas Bisnis & Manajemen (FBM) yang dalam waktu 3 tahun
setel lannyagam il sekarang yang hanya menaungi program studi manajemen saja

tuk’ membuka program studi baru yang bisa lebih memunculkan

Y, sefiisal dengan membentuk prodi Manajemen Informatika melalui
kolaborasi_dengandiodi Informatika, atau prodi Bisnis & Komunikasi melalui kolaborasi
dengan prodi D¢sain Multimedia yang ada di Universitas Widyatama.

2. Salah satu kunci sukses memenangkan persaingan dalam industri jasa adalah service yang
excellent. Oleh karena itu keluhan mahasiswa atas kinerja tenaga administrasi yang
dianggap masih kurang ramah perlu diambil segera tindakan perbaikan. Hal yang bisa
dilakukan adalah mengikut sertakan karyawan tenaga administrasi dalam service excellent
training untuk meningkatkan performa mereka dalam melayani mahasiswa.

3. Kualitas bangunan gedung dan ketersediaan kantin yang dianggap biasa saja oleh
mahasiswa scharusnya menjadi bahan masukan bagi pihak manajemen Universitas
Widyatama ketika melakukan proses pembangunan sarana dan prasarana fisik berikutnya.
Khusus untuk kantin/cafetaria, penulis menyarankan kepada pihak manajemen untuk segera
mengelolanya secara lebih baik, diantaranya dengan pembuatan beberapa cafetaria kecil di
beberapa sudut kampus yang bisa menampung 3-4 fenant terpilih dilengkapi dengan
fasilitas Aot spot. Kelengkapan buku-buku di perpustakaan yang dipandang masih kurang
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sebaiknya ditindaklanjuti dengan penvebaran form usulan buku kepada dosen dan
mahasiswa.

4. Prosedur daftar ulang yang kurang sederhana bisa diperbaiki dengan pembuatan Form
Rencana Studi yang lebih sederhana, semisal dalam memilih mata-mata kuliah yang
ditawarkan mahasiswa tidak perlu menuliskan lagi mata kuliah yang diambilnya tapi cukup
dengan melingkari atau membulati nama mata kulah vang dimaksud dalam form yang
sudah melampirkan deretan mata kuliah vang ditawarkan per semesternya. Adanya keluhan
dari sebagian responden yang menyatakan kurang mudah melalukan komplain atas layanan
vang diterima bisa ditindak lanjuti dengan pembuatan kotak pengaduan di beberapa titik
strategis tempat mahasiswa berkumpul atau bisa juga dengan mengagendakan sebuah forum
pertemuan rtutin bisa dua mingguan atau bulanan antara mahasiswa dengan Bagian
Pengendali Mutu Widyatama.

5. lJangka waktu pembayaran kuliah yang kurang fleksibel disarankan diperbaiki dengan
memperpanjang masa pembayaran kuliah. Adanva sebagian regfliiidl ihang merasa
besarnya biaya perkuliahan kurang sesuai dengan fasilitas vant ditgiiins sebaiknya
ditindaklanjuti dengan pengadaan atas sarana dan prasarana penduk:mg perkiliihan yang
lebih memadai mengikuti perkembangan teknologi '

6. Dalam menanggapi adanva keluhan dari sebagian resiondon atas km@‘nanyak
tersedianya informasi lowongan kerja, disarankan agas @ ian Maikitin lacement
Office yang mengurusi hal ini untuk lebih aktif menj A 8 iysama de anyak pihak
mndustri pemberi kerja dan mensosialisasikan info'l.r—jwongan Lerja { Fui penempelan

pengumuman di banyak tempat.

Bilson Simamora, 2004, Riset Pemas-iran PT (}mmc:clw %Utama Takarta.
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