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ABSTRACT

Factors affecting students’ loyalty were exploréd in this investigation. The aim
was fo identify important factors intolved /in determining students’ loyalty at
Universitas Terbuka 2012. The researchi-was conducted utilizing a quantitative
approach and all data were protessed. and analyzed using a structural equation
model. Respondents were students who were registered at the Sarjana Program
of the Non-Educational FatCulties./A proportionate simple random sampling was
taken and 324 questionpnaires were completed. These questionnaires explored
four variables and 19 attributes through 120 valid and reliable statements utilizing
a Likert Scale ranGing from 1 —~ 5. These instruments were used to gather
responses from studepls'to ascertain what factors defermined students’ loyalty to
those students.“Fhe respondents were students who were registered in 2012 and
had been registered at least in two previous semesters at the relevant program.
Studentsi leyalty was the dependent variable. Student expectation and university
reputation \were the independent variables; student satisfaction was the
intervening“variable. Six hypotheses were examined and four cf them were
validated by the analysis. The most significant factor affecting students’ loyalty
was student satisfaction. Besides, the most contributing attributes representing
student satisfaction were services that highly related to the registration and
course materials aspects.

Keywords: student loyalty, student expectation, university reputation,
student satisfaction, structural equation model.
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RINGKASAN

Dokumen Rencana Strategis yang dielaborasi ke dalam Buku Rencana
Operasional Universitas Terbuka 2009 — 2013 menetapkan target jumlah
mahasiswa program Sarjana Non-Kependidikan 2009, 2010, dan 2011
adalah 90.000, 100.000, dan 125.000. Hal ini untuk mengantisipasi
kecukupan dan kelayakan sumberdaya baik untuk keperluan pembiayaan
maupun pelayanan. Dalam kenyataannya, meski secara akumulatif terjadi
kenaikan jumlah mahasiswa, realisasinya masih di bawah targét dimaksud
yang disebabkan besarnya jumlah mahasiswa yang ‘fidak melakukan
registrasi kembali sebagaimana mestinya.

Hal ini berpengaruh terhadap penyelenggaraan operasional
sekaligus menimbulkan pertanyaan tentang Kualitas dalam hal efektivitas
dan efisiensi penyelenggaraan pelayanan akademik dan administratif
yang berlangsung. Selain itus hal/ini juga menimbulkan pertanyaan
indikatif bahwa banyaknya‘mahasiswa yang tidak melakukan registrasi
ulang sebagai akibat/ dari kinerja akademik mereka yang belum
memuaskan.

Fenomena<ini merupakan refeleksi dari belum tingginya tingkat
loyalitas mahasiswa yang terdaftar pada program studi terkait. Loyalitas
mahasiswa,-khususnya dalam sistem pendidikan jarak jauh, biasa juga
disebut persistensi mahasiswa. Ada banyak faktor yang mempengaruhi
loyalitas ‘mahasiswa, namun dalam penelitian ini secara khusus diselidiki
tiga diantaranya, yaitu harapan hahasiswa, reputasi universitas, dan
kepuasan mahasiswa. Loyalitas mahasiswa adalah variabei terikat;
sementara harapan mahasiswa, reputasi universitas, dan kepuasan
mahasiswa adalah variabel bebas; kepuasann mahasiswa dalam hal ini
merupakan variabel antara.

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif asosiatif,

tepatnya penelitian asosiasi kausal. Untuk analisis, memanfaatkan
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struktural equation model. Responden adalah mahasiswa program S1
Non-Kependidikan Universitas Terbuka yang terdaftar pada FISIP,
FEKON, dan FMIPA Pengumpulan data dilakukan melalui instrumen yang
diuraikan menjadi 19 dimensi dan mewujud dalam 120 pernyataan valid
dan reliabel. Instrumen digunakan untuk mengumpulkan data melalui
survei. Responden sebagai sampel ditetapkan dengan proporsionate
simple random sampling. Terjaring 324 kuesioner dan diproses dengan
terlebih dahulu melakukan beberapa uji (normalitas, mulitikolinearitas, dan
linearitas). Setelah ketiga uji dipenuhi, dilakukan pengujian terhadap enam
hipotesis yang akhirnya menghasilkan potret, kekuatan hubungan
dari/antar-variabel yang diteliti.

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa ertipat dari keenam hipotesis
teruji. Dalam hal ini, harapan berpengaruh’iangsung positip terhadap
loyalitas mahasiswa. Demikian pula kepuasan berpengaruh langsung
positip terhadap loyalitas mahasiswa. Harapan juga berpengaruh
langsung positip terhadap, kepuasan mahasiswa. Harapan pun
berpengaruh langsung positip terhadap reputasi. Sementara reputasi tidak
berpengaruh langsyng terhadap loyalitas dan kepuasan mahasiswa.
Faktor paling .dominan mempengaruhi loyalitas adalah kepuasan
mahasiswa. . Dimensi paling representatif menggambarkan kepuasan
adalah layanan yang berhubungan dengan registrasi dan bahan ajar.

lenplikasi temuan ini adalah sebagai berikut. (1) Upaya peningkatan
loyalitas melalui pemenuhan harapan dilaksanakan dengan meningkatkan
pengakuan masyarakat melalui kegiatan akademik secara meiuas. (2)
Upaya peningkatan loyalitas melalui pemenuhan tuntutan kepuasan
mahasiswa melalui penjaminan kualitas layanan akademik dan
administratif secara sistematis dan terukur, terutama untuk layanan
registrasi. (3) Upaya peningkatan kepuasan melalui pemenuhan harapan
seyogyanya berhubungan dengan penjaminan kualitas layanan terkait
bahan ajar, bantuan belajar, dan ujian. (4) Upaya peningkatan reputasi
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melalui pemenuhan harapan secara sistematis/berkelanjutan selalu
dipetakan mengantisipasi potensi pergeseran harapan mahasiswa dari
waktu ke waktu guna mengadopsi dinamika lingkungan strategisnya.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41668.pdf

PERSETUJUAN PANITIA UJIAN
DIPERSYARATKAN UNTUK UJIAN TERBUKA DISERTASI /
PROMOSI DOKTOR

Promotor Co-Promotor

/e %f

Prof. Dr. Thamrin Abduliah, MM, M.Pd. Prof, Dr/Muchlis R. Luddin, MA

Tanggal: 26 /03 /2013 Tanggal : 23/03/4813
NAMA TANDA TANGAN TANGGAL
6 /

Prof. Dr. Bedjo Sujarito, M.Fd. ‘ /g 13
(Ketua)'

/
Prof. D, Dja2a|i
(Sekretaris) , 20

66 /D 5 20 3

Nama : Maximus Gorky Sembiring

Nomor Registrasi : 7657010624

Tanggal Lulus

! Rektor Universitas negeri Jakarta
2 Direktur Program Pascasarjana Universitas Negeri Jakarta

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka v



41668.pdf

PERSETUJUAN HASIL PERBAIKAN DISERTASI
SETELAH UJIAN TERTUTUP

No | Nama Tan/delTangan Tanggal
1 | Prof. Dr. Djaali é / ,
{72 -13
(Direktur PPs/Ketua) - ﬂ
2 | Prof. Dr. Mulyono Abdurrahman » L
(Asdir /Sekretaris) ] 264013
3 | Prof. Dr. Thamrin Abdullah, M.M., M.Pd.\m 25/
¥
(Ketua Prodi MP/Promotor) g%
4 | Prof. Dr. Muchlis R. Luddip/MA. % 23 e
(Co-Promotor) .| o8
5 | Prof. Dr. Ma'fuffkbar, M.Pd. \y 29 J
13
(Penguiji~Senat) o §
6 | <Prof. Dr. Suparno Eko Widodo, M.Pd. ,%%726 .
I
(Penguji Senat) /8 3
7 | Prof. Dr. Thomas Suyatno 73 /
(Penguji Luar) —_— &
Nama : Maximus Gorky Sembiring

Nomor Registrasi : 7657010624

Program Studi

: Manajemen Pendidikan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

vi



41668.pdf

LEMBAR PERNYATAAN

Saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa Disertasi yang saya
susun sebagai syarat untuk memperoleh gelar Doktor dari Program
Pascasarjana Universitas Negeri Jakarta seluruhnya merupakan hasil karya saya
sendiri.

Adapun bagian-bagian tertentu dalam penulisan Disertasilyarg saya kutip
dan hasil karya orang lain telah dituliskan sumbernya secara,jelas sesuai dengan
norma, kaidah dan etika penulisan ilmiah.

Apabila di kemudian hari ditemukan sélurth atau sebagian Disertasi ini
bukan hasil karya saya sendiri atau adanya plagiat dalam bagian-bagian tertentu,
saya bersedia menerima sanksi pencabutan gelar akademik yang saya sandang

dan sanksi-sanksi lainnya sesuéaidengan peraturan perundangan yang berlaku.

Jakarta, 9 September 2013

Maximus Gorky Sembiring

vii

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41668.pdf

KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Pengasih dan Maha
Penyayang karena perkenanNya laporan ini bisa ditulis dengan baik.
Laporan ini dimaksudkan sebagai langkah lanjutan menyusun disertasi
sebagai salah satu syarat menyelesaikan program doktor pada program
studi Manajemen Pendidikan, Program Pascasarjana (PRs)~Universitas
Negeri Jakarta (UNJ) - JAKARTA. Disertasi ini herjudul “Pengaruh
Harapan, Reputasi Universitas, dan Kepuasan) terhadap Loyalitas
Mahasiswa Program Sarjana (S1) Non-Kependidikan Universitas Terbuka
2012". Secara lebih rinci, laporan ini berisi hasil studi kausal mempelajari
pengaruh Harapan Mahasiswa ~AStudent Expectation), Reputasi
Universitas (University Reputation), dan Kepuasan Mahasiswa (Student
Satisfaction) terhadap, Loyalitas Mahasiswa (Student Loyalty) pada
Program S1 Non/Kepéndidikan Universitas Terbuka Masa Registrasi
2012. Tempat\penelitian akan dilakukan di lingkungan Universitas Terbuka
(UT) melalui”37 kantor pelayanan daerah yang disebut Unit Program
Belajar Jarak Jauh (UPBJJ) yang tersebar di seluruh Indonesia.

Sangat disadari bahwa disertasi ini masih jauh dari sempurna. Selain
itu, topik yang dipilih dalam lingkup program studi Manajemen Pendidikan
pada PPs UNJ, belum terlalu menggejala. Bersamaan dengan itu,
penelitian ini juga mengintroduksi variabel yang dirasa berbeda dengan

yang ada dan berorientasi kuantitatif memanfaatkan Structural Equation

viif
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Model (SEM). Oleh sebab itu, pasti diperlukan banyak masukan dan
saran, termasuk kritik tentunya, demi penyempurnaan disertasi ini agar
menjadi lebih baik dan memadai. Dari masukan dan kritik tersebut
diharapkan disertasi ini menjadi layak dan pada akhirnya akan menjadi
disertasi yang telah disusun melalui suatu proses penelitian secara
sistematis dan komprehensif.

Atas semua masukan dan kritk yang diberikanh dalam rangka
penyempurnaan disertasi ini, dari lubuk hati yang, paling dalam ijinkan
saya menyampaikan ucapan terima kasih .dan ‘pénghargaan yang tak
terhingga kepada semua pihak di lingkuhgan sivitas akademika UNJ
umumnya, melalui Profesor Bedjo Sujanto’selaku Rektor dan PPs beserta
seluruh jajaran secara khusussmelaivi'Profesor H. Djaali selaku Direktur.

Terima kasih dam penghargaan yang tulus secara khusus
disampaikan kepada sang terhormat Profesor Thamrin Abduliah dan
Profesor Muchlis "R Luddin atas nasihat dan bimbingan dalam
melaksanakan “penelitian ini. Penghargaan juga disampaikan kepada
Profesor_ Mulyono Abdurrahman, Profesor Suparno Eko Widodo, Profesor
Ma'ruf Akbar, Profesor Thomas Suyatno, dan Dr. Yuliatri atas masukan
esensial melalui semua tahapan yang telah dilakukan hingga penyusunan
disertasi ini secara utuh bisa menjadi lebih baik.

Terima kasih yang tak terhingga juga disampaikan kepada Profesor

Tian Belawati, Rektor UT, beserta seluruh jajaran di semua level terutama
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kepada Profesor Setijadi, Profesor M. Atwi Suparman, Profesor Udin S.
Winataputra, Profesor IGAK Wardhani, dan Profesor Asmawi Zainul atas
dukungan dan motivasi yang tiada henti.

Saya berharap hasil penelitian ini kelak bisa menjadi salah satu
sumbangan yang baik dan berguna bagi berbagaipihak térkait, terutama
bagi pengambil kebijakan dan praktisi di bidang\pendidikan jarak jauh.
Juga sangat diharapkan bahwa hasil pepélitian ini bisa menjadi salah satu
rujukan bagi para peneliti yang juga memiliki minat pada bidang ini.
Akhirnya, kami juga berharap sekaligus menerima dengan tangan terbuka
dan ucapan terima kasih-atas masukan dan kritik demi penyempurnaan
dan kemanfaatan dafi disertasi ini nantinya.

Akhirnya, terimd kasih dan rasa hormat disampaikan kepada orang
tua, istri, putrafi-kami atas dukungan dan pengertian sehingga mampu
menyelesaikan studi ini dengan baik. Penghargaan juga disampaikan
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dukungan dan doa hingga studi ini akhirnya bisa diselesaikan.
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BAB il
KAJIAN TEORETIK

A. Deskripsi Konseptual
1. Loyalitas Pelanggan
Pelanggan dalam dunia bisnis dan industri barang/jasa memiliki arti
sangat mendalam. Semua perusahaan harus menciptakan- pelanggan,
bukan hanya menarik pembeli. Pelanggan atau customer miempunyai kata
dasar custom yang berarti membuat sesuatu menjadikebiasaan atau bisa.
Juga bisa dinyatakan mempraktikkan kebiasaan. Dalam dunia industri
yang menghasilkan/menyediakan barang/jasa, memiliki pelanggan loyal
(loyal customer) menjadi danfbaar’dan dengan berbagai pendekatan
selalu diupayakan. Oleh sebab itu, sangat mendasar untuk mengetahui
definisi yang akan méndasari pembahasan selanjutnya sebagai acuan inti.
Pelanggan(yang-loyal adalah orang yang melakukan pembelian
berulang-sec¢ara teratur, membeli antar-lini produk/jasa ikutannya,
mereférensikan kepada orang lain, dan menunjukkan kekebalan
terhadap-tarikan dari pesaing-pesaing."
Konsep loyalitas dalam konteks marketing pada dasarnya berlaku
sama baiknya ketika digunakan untuk keperluan penjualan barang

dan/atau penyediaan jasa melalui toko, agen, atau perusahaan/lembaga.

Semua pihak yang berhubungan dengan konsepsi loyalitas dalam istilah

v Jill Griffin, Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan

Pelanggan (Edisi Revisi) teriemahan Dwi Kartini Yahya (Jakarta: Penerbit
Erlangga, 2003), h. 31.

16
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umum disebut loyalitas pelanggan. Pengertian loyalitas pelanggan dapat
dilihat dari aspek perilaku (behavior) dan sikap (attitude).

Dengan pendekatan berbeda namun dalam konteks makna yang
selaras, ada ahli mendefinisikan loyalitas pelanggan dengan ekspresi
seperti berikut. Customer loyalty is a customer’s commitment to a brand,
store, or suplier based on a strong favorable attitude and manifested in
consistent repatronage; includes both behaviour and attitude * Keterkaitan
loyalitas dilihat dari sisi sikap dan perilaku dapat, dilihat seperti disajikan

dalam Gambar 2.1 berikut.

Latent Loyalty J

LoyaltyA _

‘ g -ATTITUDE
SpuriousLoyalfy ' . NoLoyalty

BEHAVIOR.

Gambar 2-1“Loyalty Needs: Attitude and Behavior’ *

Loyalitas " terjadi ketika pelanggan memiliki perasaan positip
mendataf terhadap perusahaan atau brand. Ini akan tergantung pada
sebaik apa mereka diperlakukan. Pelanggan gemar pelayanan yang
mengejutkan dan membuat mereka terlibat di dalamnya. Dengan kata lain,

mereka senang dihormati, dipercaya, dan diyakinkan bahwa perusahaan

z Jagdish N. Sheth & Banwari Mittal, Customer Behavior: A Managerial Perspective
(USA, South Western: Thomson, 2004), hh. 400-401.
*  Ibid, h. 404.
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Anda paling mengerti diri mereka. Loyalitas pelanggan tidak bisa dibangun
tanpa disiplin yang tinggi dan berkesinambungan.*

Dalam ruang 2-dimensi, diilustrasikan di dalam Gambar 2.2, sebutan
pelanggan dan atributnya sebagai hasil kombinasi terintegrasi dapat

dilihat dari hubungan antara loyalitas dengan kepuasan.

1= Mercenar
i O , ereenary Loyalist
H —
E
B
1= [
i <</§ ; Defector
—_— Hostage
Low Terrorist

I — LOYALTY ——

Gambar 2.2 Apsotle~Terrorist: Understanding Customer Loyalty °

Teroris (terrdrisy’adalah kategori pelanggan yang sangat tidak puas
dan mengekpresikan ketidakpuasan mereka secara terbuka kepada siapa
saja.Penyeberang (defector) adalah pelanggan yang tidak loyal karena
tidak puas tetapi tidak terlalu nyaring menyuarakan ketidakpuasannya
kepada orang lain. Sandera (hostage) adalah pelanggan yang tingkat
kepuasannya sedang tetapi tidak mudah untuk berpindah karena belum

punya pilihan lain yang sama atau lebih baik dan mungkin mereka lakukan

¢ Sumardy, Marlin Silviana & Harsono, Customer loyalty Playbook (Jakarta:

Upnormal Pubilishing, 2011), h. 18.

Peter Stansbury, “Apostles - Terrorists: Understanding customer loyalty”;
http://returnaonbehavior.com/2010/01/aposties-and-terrorists-%E2%80%93-
understanding-customer-loyalty/ (Diadopsi/Diunduh 18 Februari 2012).

5
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dari yang ada pada waktu tersebut. Prajurit (mercenary), biasanya secara
proporsi berjumlah relatif banyak, merasakan tingkat kepuasan yang
memadai tetapi akan pindah ke lain penyedia begitu mereka mendapatkan
yang lebih baik dari yang mereka dapat sekarang.

Loyalis (loyalist) adalah pelanggan yang sudah memperoieh apa
yang mereka damba dan mereka juga mendapat kepuasan yang tinggi;
sudah loyal namun belum mau menjadi ‘juru bicara'| produk/jasa yang
mereka gunakan secara ekspresif dan terbuka« Marijr' (apostle) adalah
kategori pelanggan sangat loyal dan juga<puas atas apa yang mereka
dapatkan dan bersedia menjadi ‘juru bicara’Amtuk menarik pelanggan lain
melakukan hal yang sama dengari ia-lakukan.

Loyaiitas pelanggan terjadi ketika organisasi menerima puncak
penghargaan sebagai umpan-balik dari cara mereka berinteraksi dengan
pelanggan. “Custornér ‘loyalty is when an organization receives the
ultimate rewatd for the way it interacts with its customers; loyal customers
buy mar&;-buydonger and tell more people”® Sejalan dengan itu, ada yang
menjelaskan [oyalitas pelanggan adalah mereka yang menggunakan
produk/jasa yang ditawarkan berulang karena merasa mendapatkan
kepuasan yang tinggi sehingga bersedia merekomendasikannya kepada

orang lain dengan kepercayaan dan komitmen yang sangat tinggi.”

Ellen Goodwright, “Customer loyalty definition”; (Diunduh 18 Februari 2012).
htto://aw .customerservicebasic.com/customer-loyalty-definition.htm

Ruth M. Smith, “Defining customer loyalty and the roie of brand loyality”;
http://www_pm-management.co.uk/chapter 4.pdf (Diunduh 18 Februari 2012).
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Guna mempertegas tentang loyalitas pelanggan, perlu digarisbawahi
bahwa pengertian umum loyalitas sesuai uraian sebelumnya adalah
kerelaan pelanggan secara terus menerus berlangganan produk/jasa
suatu perusahaan/lembaga dalam jangka panjang, membeli dan
menggunakannya secara berulang dengan jumlah semakin bertambah
dan berkesinambungan serta dengan sukarela merekomendasikannya
kepada orang lain secara meyakinkan layaknya seperti ‘orang-dalam’.

Pengembangan konsep integral dan efektif\yang bersifat jangka
panjang dalam rangka memperoleh pelanggah_loyal menjadi tantangan
bagi banyak perusahaan/iembaga yang berderak di bidang produk/jasa.
Tidak heran banyak perusahaan/lembaga mengembangkan konsep
loyalitas pelanggan bersifat jangka pendek meski disadari bahwa hal ini
belum menjamin bisa langgeng untuk masa waktu yang relatif panjang.
Upaya pengembangai konsep loyalitas dan bisa dijalankan secara efektif
merupakan keharusan karena ujud akhir pelanggan loyal di mata
perusahaan/tembaga adalah keuntungan. Sulit membayangkan ada
perusahaan/lembaga bisa bertahan tanpa memperhitungkan ‘keuntungan’
meski bukan dalam arti laba semata seperti yang berlangsung secara
murni pada dunia bisnis/industri umumnya.

Lingkup kajian loyalitas bisa merujuk kepada Loyalty Research
Framework seperti diilustrasikan berikut. Membangun loyalitas pelanggan
diawali dari observasi melalui sudut pandang dan posisi pelanggan

terhadap apa yang disebut sebagai Total Experience (Pengalaman Total).
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Pengalaman Total terdiri atas benefit (keuntungan), brand (merek),
service/relationship (layanan/hubungan), dan value (nilai). Pemahaman
tentang pengalaman total memberi gambaran tentang apa yang menjadi

kebutuhan/harapan para pelanggan.

7

/

/
\ /
N — - — . _ /
Total Needs/ " "
; Experience Expectations

Service/ /
Relationship /

Gambar 2.3 (toyally Research Framework ®

Dalam hal kebutuhan/harapan pelanggan dapat terpenuhi atau
bahkan bisa lebih dari yang mereka harapkan, melahirkan kepuasan
(satisfaction). Konsekuensi aktifitas yang melahirkan kepuasan melahirkan
loyalitas pelanggan. Wujud akhir loyalitas adalah komitmen (Gambar 2.3).
Loyalitas pelanggan dalam konteks derajatnya, seperti
diilustrasikan pada Gambar 4 dapat dijelaskan sebagai berikut. Secara
elaboratif, tiap derajat dalam gambar di atas dapat dimaknai sebagai
berikut. Prospek dikategorikan sebagai pembeli potensial, yaitu seseorang

yang datang kepada perusahaan/lembaga Anda; apa yang dia butuhkan

®  Asia Insight, “Measuring Customer Loyalty” (Diadopsi/diunduh pada 18 Februari
2012). hitp:/iwww.asiainsight.com/what/research/customerloyalty.htm, 2011.
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sudah ada dan Anda memiliki kemungkinan mengelompokkannya sebagai
calon pelanggan potensial. Pelanggan dikategorikan sebagai seseorang
yang sudah menjadi pelanggan namun belum tetap apalagi loyal, yaitu
yang membeli barang/menggunakan jasa perusahaan/lembaga,
membayarnya dan mampu menentukan pilihan dengan seksama terhadap

apa yang dia beli/lgunakan dari Anda dibanding dengan apa yang

Mitra
Ally
Ardvoi(at '
Advocate

ditawarkan perusahaan/lembaga lain.

Pelanggan
Customen

Prospek
Prospect

Gambar 2.4 The Level of Customer Loyalty °
Klien\, dikategorikan sebagai seseorang yang sudah memiliki
ketergantungan terhadap perusahaan/lembaga, bukan hanya membeli
atau menggunakan produk/jasa, tetapi juga mencari/menerima nasihat
secara profesional atas apa yang dia gunakan. Mereka yang tergolong
pada kategori ini sudah relatif tergantung untuk kelanjutan kehidupan

mereka. Dalam konteks tertentu, mereka tidak terlalu fokus semata pada

®  Chris Nothling, “Customer Loyalty Ladder-Derajat Loyalitas Pelanggan”;
http://chrisnothling.com/2011/09/13/customer-loyalty-and-the-customer-loyaity-
ladder/, 2011 (Diadopsi/diunduh 18 Februari 2012).
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produk/jasa yang Anda tawarkan, tetapi lebih pada nasihat. Hubungan
yang berlangsung bukan bersifat transaksional, tetapi lebih relasional.

Advokat adalah yang memposisikan diri sebagai orang dalam, yaitu
seseorang yang menyediakan diri sebagai juru bicara dan bahkan
memberi argumen yang diperlukan atas nama perusahaan/lembaga Anda
dalam bentuk rekomendasi, promosi, dan dukungan atas eksistensi
perusahaan/lembaga Anda. Mereka percaya bahwa apa yang Anda
tawarkan sangat bermanfaat bukan hanya untuk dirinya sendiri tetapi juga
bagi banyak kalangan. Terakhir adalah mitra.yang memposisikan diri
sudah menjadi bagian integral, yaitu seseorang yang menempatkan diri
sebagai ‘orang dalam’ dan menyatu -dalam hubungan yang sangat
kooperatif. Mereka sudah meriliki kepentingan yang sama dengan
perusahaan/lembaga Anda,dalam pengertian bahwa maju mundurnya dia
sangat berkaitan dengan maju mundurnya Anda sehingga mereka tidak
mudah pindah ke lain perusahaan/lembaga.

Dajam» Konteks kecenderungan preferensi dari sudut pandang
pelanggan” sebelum tiba pada tahap loyal, di dimulai dengan awareness
(kesadaran), knowledge (pengetahuan), pertimbangan (consideration),
selection (pemilihan), satisfaction (kepuasan), advocacy (pemantapan),
dan /oyalty (loyalitas).

Dalam perjalanannya, Loyalitas pelanggan secara konsep melaju
dan berkembang demikian pesat. Berikut ini adalah berbagai konsep dan

pengembangan yang sudah dipublikasikan dalam bentuk model-model
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yang digunakan di berbagai bidang bisnis dan industri. Beberapa model
tentang loyalitas pelanggan yang banyak mendapat perhatian dan
dianggap sebagai karya yang layak dikutip antara lain adalah apa yang
dikembangkan beberapa ahii dan praktisi berikut ini.

National Quality Research Center mengintroduksi American
Customer Satisfaction Index (ACSI) Model yang dengan gamblang
menyajikan bahwa loyalitas pelanggan ternyata dipengaruhi 5 (lima)
faktor.’® Kelima faktor dimaksud adalah kualitas/ yang diarasakan
(perceived quality), harapan pelanggan (customer éxpectation), nilai yang
dirasakan (perceived value), kepuasan‘pelariggan (customer satisfaction),
dan keluhan pelanggan (customér.complaints). Dachyar & Faturrohman
(2011)*" mengintroduksi faktdr lain berkenaan dengan loyalitas pelanggan.
Selain yang diintroduksi dalam”Model ACSI, ditambahkan pula faktor citra
institusi (corporate image), kepercayaan pelanggan (customer trust), dan
komitmen pelanggan (customer commitment).

Dengan cara tidak jauh berbeda, ada kajian yang disebut Service
Profit Model ** dengan mengemukakan faktor lain yang berpengaruh

terhadap loyalitas. Selain dari apa yang sudah dinyatakan sebelumnya,

% James R. Evans & William M. Lindsay, The Management and Control of Quality.
6™ Edition (USA, South-Western: Thomson, 2005), hh. 155-156.

M. Dachyar & Faturrohman, “The effect of innovation factors to customer loyality
by structural equation model” (World Academy of Science, Engineering and
Technology, Vol 76, 2011), hh. 845-849.

Bryan D. Terry & Glenn D. Israel, “Agent performance and customer
satisfaction™. http:/fwww. joe.org.joe/2004december/ad.php, Volume 42 (6),
December 2004 {(Diunduh 18 Februari 2012).

ka!

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41858

dimasukkan pula faktor kualitas layanan (service quality), kepuasan
pekerja (employee satisfaction), dan kinerja produk (product performance).

Masih dalam lingkup serupa, ada investigasi tentang loyalitas
menggunakan model yang sama untuk keperluan dan bidang yang
berbeda juga di negara yang berbeda. Model yang digunakan melihat
loyalitas dari faktor nilai yang dirasakan (perceived value) dan kepuasan.
Lebih lanjut dikaji pula nilai yang dirasakan dari aspek 'citra, dimensi
teknis, dimensi fungsi, dan harga.*®'*

Kajian pengembangan lanjutan tentang-hal” ini juga bisa merujuk
pada European Customer Satisfaction, Index (ECSI) Model. Ada kajian
yang menguraikan bahwa:

Customer loyalty: how 40 measure it, understand it and use it to
drive business succeSs can’be observed via nine elements, they
are: (1) perceived employee satisfaction, (2) perceived employee
commitment, (3] )perceived employee loyalty, (4) image, (5)
customer expectation, (6) perceived quality of product (7)
perceived quality of service, (8) perceived value, dan (9) customer
satisfaction. '®
Sampai'pada tahap ini, faktor utama yang dapat diidentifikasi serta

diduga ‘mempengaruhi loyalitas dalam konteks umum meliputi: Kualitas

yang dirasakan, harapan pelanggan, nilai yang dirasakan, harga, citra,

' Bill Chitty, Steven Ward & Christina Chua, “An application of the ECSI mode! as a
predictor of satisfaction and loyaity for backpacker hostels” (Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 25 (6) 2007), hh. 563-580.

"* |ke-Elechi Ogba & Zhenzhen Tan, “Exploring the impact of brand image on
cutomer loyalty and commitment in China” (Journal of Technology Management
in China, Vol 4 (2), 2009), hh. 132-144.

S Manuel Jose Vilares & Pedro Simoes Coelho, "The employee-customer
satisfaction chain in ECSI model” (European Journal of Marketing, Vol 37 (11/12),
2003), hh. 1703-1722.
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kepuasan/komitmen/loyalitas karyawan, keluhan pelanggan, dimensi
teknis dan fungsional, dan kualitas layanan/produk.

Dari beberapa hasil studi di atas, ternyata ditemui pula bahwa
konsep loyalitas pelanggan dimaksud digunakan bukan hanya dalam
bidang kajian produk/jasa yang umum terjadi dalam dunia industri/bisnis
umum saja. Dalam jasa layanan lainnya, sebut saja dalam bidang
pendidikan juga sudah berkembang secara baik dan| cepat’ Di dalam
bidang pendidikan, terutama dalam penyediaan layanarn pendidikan tinggi,
konsep dan model loyalitas pelanggan dikénal \juga melalui beberapa
penelitian yang lazim dinyatakan sebagai stizdent loyalty atau loyalitas
mahasiswa. Beberapa studi tentang loyalitas mahasiswa untuk menyebut
beberapa contoh diantaranya-disajikan berikut ini.

Model loyalitas /pelanggan yang diterapkan untuk menyelidiki
loyalitas mahasiswa, juga” ada yang dilakukan dalam konteks PT di
Australia.'® Faktor 'yang diselidiki dalam konteks ini adalah untuk melihat
loyalitas emahasiswa terdiri atas institutional image, perceived value,
servicew quality, dan student satisfaction. Masih dalam nuansa yang
serupa, ada penelitian membandingkan loyalitas mahasiswa yang
terdaftar pada program MBA tradisional dengan yang menempuhnya

melalui cara online. Kajian ini melihat dari faktor frust, satisfaction, dan

' Robert M. Brown, “Drivers of student loyalty in an Australian university setting”
(Dissertation, The University of Western Australia, 2006).
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student commitment.'” Dengan kerangka tidak jauh berbeda, loyalitas
mahasiswa di Norwegian University College juga sudah dipublikasikan.
Loyalitas di lihat dari aspek service quality, facilities, the image of study
program, university image, dan student satisfaction.'

Dengan pendekatan hubungan kualitas, berjudul modeling and
managing student loyalty, kali ini loyalitas mahasiswa*® dikaji melaui faktor
trust, perceived quality, emotional commitment, cognitive commitment, dan
goal commitment. Kemudian ada pula kajian derigan)sedikit modifikasi,
model ini ternyata juga dipakai untuk konteks Amerika Latin.?° Penelitian
ini menginvestigasi determinan loyalitas« mahasiswa pada pendidikan
tinggi dengan pendekatan tested _ relationship. Dengan model dan
pendekatan yang hampir serupa“rnamun dengan faktor yang sedikit
berbeda, juga ada studi yang,menyatakan hal serupa mengenai faktor dan

pendekatan yang mémpengaruhi loyalitas mahasiswa.?! %

"7 Sasiwarh, Akarapanich, “Comparing customer loyalty intentions using trust,

satisfaction, and commitment of online MBA students versus traditional MBA
students”. Nova Southeastern University, 2006,
http://gradworks.umi.com/32/40/3240853.htm! (Diunduh 18 Februari 2012).

Oyvind Helgesen & Erik Nesset, “images, satisfaction and antecedents: Drivers
of stundet loyalty? A case study of a Norwegian University College (Corporate
Reputation Review, Vol 10, 2007), hh. 38-59.

Thorsten Hennig-Thurau, Markus F. Langer & Ursula Hansen. “Modeling and
managing student loyalty: An approach based on the concept ofv relationship
quality” (Journal of Service Research, Vol 3 (4), May 2001), hh. 331-344.

% Jose I. Rojas-Mendez, et al, “Determinants od students loyalty in higher education:
A tested relationship approach in Latin America” (Lafin American Business Review,
Vol 10, 2009), hh. 21-39.

Wong Shun Mun Helen & Wong Kin Ho, “Building relationship between education
institutions and students: Student loyalty in self-financed tertiary education” (IB/IMA
Business Review, Vol 2011, 2011), hh. 1-22.

Nugroho Arissetyanto, “Analisis keterkaitan antara kepuasan proses belajar
mengaijar, citra, dan loyalitas di PT" (Disertasi, IPB, Bogor, 2010).

18
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Dengan mengadopsi model ACSI,?® ada kajian loyalitas pelanggan
untuk disertasi di UNJ, Jakarta. Hasilnya menunjukkan bahwa Model ACSI
tersebut, untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan ternyata bisa digunakan juga dalam bidang pendidikan.
Penelitian dilakukan di Central International School, Jakarta.®*

Demikian pula ketika konsep loyalitas pelanggan tersebut
diadaptasikan ke Universitas Negeri Malang, kecondongannya semua
memperlihatkan hasil yang relatif sama, meperlitiatkan~hal yang sama.
Loyalitas mahasiswa, dalam riset tersebut, ternyata dipengaruhi oleh
kepuasan mahasiswa dan public relations prefalui reputasi universitas.?®
Uraian di atas memperlihatkan bahwa konsep loyalitas pelanggan ternyata
setelah melalui adaptasi yang\diperlukan dapat pula digunakan untuk
menginvestigasi loyalitas’ mahasiswa di lingkungan institusi pendidikan.
Hal ini tentu sangat\pOsitip dan meyakinkan kita bahwa konsep loyalitas
pelanggan ini televan untuk diaplikasikan pada bidang pendidikan,
khususnya-diyjenjang pendidikan tinggi.

Secara lebih spesifik, di dalam institusi yang menyediakan layanan
pendidikan tinggi, khususnya dalam penyediaan layanan pendidikan tinggi

dengan SPJJ, ternyata konsep dan model loyalitas pelanggan juga sudah

23
24

Evans & Lindsay, op. cit., h. 24.

Martinus Tukiran, “Pengaruh harapan pelanggan, kualitas yang dirasakan, nilai
yang dirasakan, kepuasan pelanggan, dan keluahan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan” (Disertasi, UNJ, Jakarta, 2007), hh. 136, 205-207.

Saiful Anwar, “Pengaruh kepuasan dan public relations perception terhadap
loyalitas mahasiswa melalui reputasi universitas, studi pada mahasiswa
Universitas Negeri Malang” (Tesis, Universitas Negeri Malang, 2011).

25
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digunakan dan diadopsi. Dalam konteks pendidikan tatap muka, loyalitas
pelanggan juga diadopsi dan disebut loyalitas mahasiswa. Dalam konteks
SPJJ, konsep dan model loyalitas pelanggan juga diadopsi; ada yang
menyatakan sebagai loyalitas mahasiswa dan tidak jarang pula ada yang
menggunakan istilah retensi atau persistensi mahasiswa.

Namun, apakah menggunakan istilah retensi/persistensi secara
makna tidak memiliki arti berbeda. Intinya, mereka yang bertahan sampai
selesai di lembaga tertentu (universitas) dengan_berbagai upaya, mereka
masuk pada kelompok mahasiswa loyal. Dalam khasanah SPJJ, sejak
beberapa puluh tahun lalu sudah ada Kajian‘yang menyatakan beberapa
faktor yang bisa menghambat mahasiswa‘tetap persisten atau loyal. Salah
satu kajian yang diacu, disébutkan 4 (empat) determinan yang sudah
dikenal luas bisa menghambat studi mahasiswa dalam SPJJ. Secara tidak
langsung, hal ini_meriyiratkan bahwa keempat faktor tersebut, yaitu (1)
situational, (2)_institutional, (3) dispositional, dan (4) epistemology dapat
menjadi penggerak mahasiswa tidak menyelesaiakan studi hingga tuntas;
memiliki-tirgkat loyalitas yang rendah.?®

Sejalan dengan itu, memperluas akses, sinergi sektor swasta dan

pemerintah, penambahan alokasi anggaran dilihat secara terpadu dari

% Maureen R. Garland, "Student perceptions of the situational, institutional,
dispositional and epistemological to persistence”. Distance Education, Vol 14 (2),
1993), hh. 181—198.
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aspek politik, ekonomi dan sosial, serta penambahan peralatan bersifat
teknis dipercaya akan menambah persistensi mahasiswa.?’

Dengan pandangan saling melengkapi, sangat diyakini bahwa
mengintervensi pembelajaran menyediakan materi dengan memanfaatkan
media yang tepat akan meningkatkan persistensi mahasiswa studi dalam
SPJJ.# Secara lebih rinci, persistensi mahasiswa bisa pula digolongkan
ke dalam 4 (empat) kategorial yang bersifat: institusional, sistem, disiplin
akademik, dan materi ajar. Dilihat dari _substansi, faktor yang
mempengaruhi persistensi mahasiswa meliguti-pembimbingan akademik,
keterhubungan sosial, keterlibatan, késedigan staf, prosedur layanan,
pengalaman belajar, dan pendukuhg-pelayanan mahasiswa.?®

Dalam proposal yang diajukan” Educational Policy Institute, terdapat
2 (dua) aspek mendasdr yang harus diperhatikan, yaitu: Kerangka umum
dan kerangka konsepfuai-untuk retensi mahasiswa. Kerangka umum berisi
faktor bersifat_kogritif, sosial, institusional, model praktis, dan matrik
kronologis:-ierangka konseptual meliputi: Bantuan anggaran, rekrutmen
dan admisi, layanan akademik, kurikulum dan pembelajaran, serta

pelayanan mahasiswa.’® Pada saat sama, faktor yang memungkinkan

7 Susan Tresman, “Towards a strategy for improved student retention in

programmes of ODE: A case study from the UKOU” (IRRODL, April 2002).

# Judy A. Serwatka, “Improving retention in distance learning classes” (Purdue
University North Central, 2005). jsertwatka@pnc.edu.

2 Jalynn Roberts & Ronald Styron, Jr, “Student satisfaction and persistence:
Factors vital to student retention” (Research in HE Jou, AABRI| 2009}, hh.1-18.

% Watson Scott Swail, The Art of Student Retention. Educational Policy Institute,
20" Annual Recruitment and Retention Conference, Austin, Texas, 21 June 2004
(USA: Magna Publications, Inc, 2004), hh. 13, 20.
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potensi atrisi mahasiswa (drop-ouf), seperti masalah biaya institusional,
biaya individual, dan biaya sosial harus tetap diperhatikan.

Dengan memanfaatkan pendekatan DELES (Distance Education
Learning Environments Survey), dinyatakan bahwa 4 (empat) dari 6
(enam) skala yang diteliti dinayatakan positip berhubungan.®' Keempat
skala yang dinyatakan berhubungan dengan kepuasan mahasiswa adalah
personal relevance (relevansi personal), instructur«support (dukungan
instruktur), active leamning (pembelajaran aktif), \dan” otentic learning
(pembelajaran yang otentik); sementara skala student autonomy (otonomi
mahasiswa) dan student interaction ahd co0peration (interaksi dan kerja
sama mahasiswa) tidak berhubungan:

Sejalan dengan itu,{ determinan satisfaction (kepuasan) yang
dirasakan mahasiswa disandingkan dengan achievemnent (hasil belajar)
dipengaruhi self-piotivation (motivasi diri mahasiswa), learning style (gaya
belajar mahasiswa), instructur and facility (pengetahuan instruktur dan
fasilitas),\Jeedback (umpan balik instruktur), inferaction (interaksi), dan
material’structure (struktur materi).*?

Memperhatikan kajian yang dikutip dari berbagai sumber yang

relevan sebelumnya, maka secara umum kita bisa tiba pada pandangan

3 Ismail Sahin, “Predicting student satisfaction in distance education and learning

environments” (Turkish Online Journal of DE, Vol 8 (2), April 2007), hh. 113-119.

? Sean B. Eom, H. Joseph Wen & Nicholas Ashil, “The determinants of students’
perceived learning outcomes and satisfaction in university online education: An
empirical investigation™ (Decision Science Journal of Innovative Education, Vol 4
{2), July 2006), hh. 215-235.
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berikut ini. Dalam garis besar, jika diringkas dengan seksama maka faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, baik dalam konteks bisnis dan
industri pada umumnya maupun dalam lingkup bidang pendidikan, khusus
lagi dalam institusi dengan SPJJ dapat disarikan sebagaimana disajikan

dalam Gambar 2.5 berikut ini.

Loyalitas

Pelanggan

Reputa
Fasilitas - Sarpras

Kuaites layanan

Gambar 2.5 Faktor yang'Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

Dalam konteks\dmum tentang loyalitas pelanggan, secara spesifik
dikemukakan._ 5, (lifna) dimensi yang teridentifikasi,®* yaitu tindakan
membelickembali/memilih sekolah yang sama, tindakan membangun
hubungar” yang baik dengan pihak sekolah, tindakan membela
kepentingan sekolah, tindakan mereferensikan sekolah kepada orang lain,
dan tindakan penolakan terhadap promosi sekolah lain. Secara tidak
langsung, dimensi loyalitas pelanggan juga bisa dipahami melalui dimensi

kinerja, fitur, konformansi, realibilitas, durabilitas, kemampuan, dan

3 Tukiran, op. cit., h. 28.
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estetika dari produk/jjasa yang sedang dinikmati pelanggan.** Dengan
sudut pandang yang sedikit berbeda tetapi masih dalam rangka saling
melengkapi, diidentifikasi dimensi yang bisa digunakan melihat Ioyalitas
pelanggan, yaitu kinerja yang fit, aspek sosial dan emosional, dan
kebiasaan mereka saat menggunakan suatu produk/jasa.*®

Montgomery Research Incorporated menggambarkan loyalitas
pelanggan bisa dilihat melalui dimensi bersifat transaksional, emosional,
kepuasan, dan tingkat kompetisi.*®* Dengan melakukap modifikasi dari 12
Hukum Loyalitas,¥ loyalitas pelanggan bisa/’pufa dilihat dari dimensi
penerapan aturan, konsistensi pelayafan, mencari keluhan pelanggan,
responsif secara konsisten, menyediakan banyak saluran pelayanan, dan
kerja sama internal daneksternal. Secara lebih progresif, perlu
memperhatikan gagasan, “déngan 6 (enam) aspek dan perlu
dikembangkan agan¢peianggan menjadi loyal, yaitu dapat dipercaya,
respek, tangguny jawab, adil, peduli, dan citizenship.*®

Defigamlebih spesifik, loyalitas pelanggan, setelah proses adopsi ke
bidang‘péndidikan dan lebih khusus lagu seteiah dikontekstualisasikan ke
bidang layanan pendidikan tinggi, akan disebut sebagai loyalitas

mahasiswa. Dengan sangat persis dalam nuansa PT, loyalitas

¥ Evans & Lindsay, op. cit,, h. 24.

3 Sheth & Mittal, op. cit., h. 17.

¥ Young-Ei Kim & Jung-Wan Lee, “Relationship between corporate image and
customer loyalty in mobile communications service market” (Africa Journal of
Business Management, Vol 4 (18), 18 December 2010), hh. 4035-4041.

T Griffin, op. cit., h. 16.

% Hermawan Kartajaya & Ardhi Ridwansyah, Service with Character: The
Principles (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2012), h. 14.
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mahasiswa diukur dengan membangun pertanyaan bersifat perilaku yang
intensional.®® Pertanyaan tersebut mengenai kemungkinan mahasiswa
merekomendasikan kepada orang lain, mengikuti program pada
universitas yang sama jika akan memulai kuliah lagi, dan mendaftar ke
program lain dengan level yang lebih tinggi namun tetap pada universitas
yang sama. Sejalan dengan itu, perlu pula menambahkan dua dimensi
lain dalam menentukan tingkat loyalitas mahasiswa, yaitu membina
hubungan dan ikut dalam perkumpulan alumni.*®

Berdasarkan uaraian di atas, dapat disintesiskan bahwa loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan mefggunakan produk/jasa yang
ditawarkan dalam waktu panjang {anpa henti, tidak berpindah ke penyedia
produk/jasa lain, berkenan nemperkenalkannya kepada orang lain, dan
sekaligus berkontribusiddengan mengajak mereka turut bergabung.
2. Harapan Pelanggdan

Berbicara teritang harapan pelanggan, sebelumnya perlu diperjelas
terlebih “dahulu tentang apa itu pelanggan. Berorientasi pada sistem
kualitas-modern seperti yang menggejala dewasa ini, pelanggan adalah
semua pihak yang menuntut perusahaan/lembaga untuk memenuhi suatu
standar kualitas tertentu dan oleh sebab itu sangat mempengaruhi kinerja
perusahaan/lembaga. Pelanggan sendiri dapat didefinisikan dengan cara

berbeda dan dengan pengungkapan yang berbeda pula namun masih

¥ Helgesen & Nesset, op. cit., h. 27.
0 Hennig-Thurau, Langer & Hansen, op. cit., h. 27.
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dalam pengertian yang saling melengkapi. Berikut ini adalah beberapa

ungkapan yang tercetus dan layak dikutip mengenai apa itu pelanggan.
Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung kepada kita, tetapi
kita yang justru bergantung kepadanya; pelanggan adalah orang
yang membawa kita kepada kebutuhannya; tidak seorang pun
pernah bisa menang beradu argumentasi dengan pelanggan;
pelanggan adalah orang yang teramat penting dan justru harus
selalu dipuaskan.*!

Dalam ranah kualitas produk/jasa dan kepuasan pelanggan, sudah
ada kesepahaman bahwa harapan pelanggan berperan penting sebagai
standar perbandingan mengevaluasi kualitas{ dan~ Kaitannya dengan
kepuasan.*? Dalam literatur kualitas jasa dan‘kepuasan ternyata terdapat
begitu banyak pengertian tentang hafapan pelanggan. Namun kesemua
definisi tersebut dapat dikelompokkan,dalam 9 (sembilan) perspektif, yaitu
harapan ideal, harapan ngormatif,“harapan dambaan, harapan prediktif,
harapan bayangan, harapan” secukupnya, harapan minimum, harapan
tidak ditoleransi, dan harapan terburuk.*®

Dalam “\pengungkapan yang tidak terlalu berbeda, setidaknya
teridentifikasi“sejumlah definisi yang dikelompokkan dalam 7 (tujuh)

kategori sebagai bagian dari konsep diskonformansi ekspektasi. Ketujuh

kategori dimaksud terdiri atas harapan bersifat prediktif, ideal, ekuitabel,

' Vincent Gaspersz, Total Quality Management: Untuk Praktisi Bisnis dan Industri

(Bogor: Penerbit Vinchristo Publication, 2011), h. 36

Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction. Edisi 3
(Yogyakarta: Penerbit Andi, 2011), h. 181.

Santos & Boote (2003) dalam Fandy Tjiptono, Service Management:
Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2008), hh. 86-87.
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idaman, berbasis pengalaman, impian, dan minimal.** Dalam sistem
kualitas modern dewasa ini, pelanggan dikelompokkan ke dalam 3 (tiga)
kategori. Ketiga kelompok tersebut adalah pelanggan internal, pelanggan
antara, dan pelanggan eksternal. Kategorisasi ini tentu berlaku umum,
dalam pengertian bukan hanya berlaku di bidang industri menghasilkan
produk saja; untuk bisnis/industri jasa juga masih relevan. Berikut adalah
kutipan pengertian ketiga kelompok pelanggan dinyatakan sebeiumnya.

Pelanggan internal adalah orang dalam perusahaar) dan berpotensi
mempengaruhi kinerja pekerjaan perusahaan., Peilanggan antara
adalah mereka yang bertindak sebagaiy perantara dan bukan
sebagai pengguna akhir produk. Pelanggan aritara biasanya dalam
bentuk distributor atau agen. Pelanggan_ eksternal adalah mereka
yang membeli produk dan merupakan pengguna akhir dari produk
dimaksud.*®

Harapan pelanggan dipandang dari dinamika kualitas jasa
profesional, ternyata dapat\pula dikelompokkan ke dalam 3 (tiga) tipe
ekspektasi, yaitu hatapan Kabur, harapan eksplisit, dan harapan implisit.
Berikut adalah kutipan'ketiga pengertian dimaksud.

Harapar, kabur adalah tipe ekspektasi yang muncul ketika
pelanggan” mengharapkan penyedia jasa yang sangat spesifik
urituk,memcahkan problem yang sedang ia hadapai tetapi ia sendiri
sesungguhnya tidak atau belum dalam posisi yang jelas. Harapan
eksplisit adalah tipe ekspektasi yang sudah jelas tergambarkan
dibenak pelanggan sebelum proses berlangsung; ekspektasi
eksplisit ada yang realistis dan ada pula yang tidak realistis.
Harapan implisit adalah unsur jasa yang sudah sangat jelas bagi
pelanggan sehingga mereka menganggap bahwa penyedia jasa
secara otomatis akan memenuhinya.*

4 Teas & Palan (1997) di dalam Tjiptono & Chandra, loc. cit,, h. 35.
4 Gaspersz, op. cit., h. 35.
e Tjiptono & Chandra, op. cit., h. 35.
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Pada dasarnya pengelompokan di atas secara esensial tidak
berbeda apalagi bertentangan. Meski demikian konsep ekspektasi yang
dominan dalam penggunaan model diskonformansi ekspektasi ternyata
ekspektasi prediktif.*’ Dalam konteks ini, harapan berfungsi sebagai
standar perbandingan. Kinerja produk/jasa dengan berbagai dimensi atau
aspek yang terkait dibandingkan dengan harapan. Hasil dari perbandingan
tersebut menghasilkan respons pelanggan terhadap produk/fjasa yang
bisa mewujud dalam bentuk kepuasan atau persepsi kualitas.

Berikut adalah beberapa kutipan definisiZ“yang sudah lazim
dinyatakan dalam berbagai literatur dan ‘banyak dikutip yang terkait dan
dikenal luas dalam diekursus menyangkut masalah harapan pelanggan.
Berikut adalah rangkuman pendapat beberapa ahli yang dikutip terkait
dengan definisi harapan pelanggan dimaksud.

Harapan pelandggan. .. dianggap sebagai kemungkinan yang
ditentukan pefanggan demi terjadinya peristiwa positip dan negatif
ketika pelanggan” memperlihatkan perilaku tertentu. ... Harapan
pelanggan ~adalah keyakinan mereka bahwa sebuah produk
memiliki\ atribut tertentu yang mereka inginkan ... Harapan
pelanggan” didefinisikan pula sebagai sebaik apa sebuah produk
bakal /berkinerja dalam sejumlah atribut yang ada dan beserta di
dalaminya; harapan yang bukan hanya mencakup kemungkinan
terjadinya hasil tertentu, namun juga evaluasi terhadap hasil
tersebut ... Harapan pelanggan dinyatakan sebagai perhitungan
kemungkinan kesamaan yang dilakukan pelanggan dan
menghasilkan gambaran mengenai apa yang akan terjadi.*®

Melihat harapan pelanggan dari efek ekonomi nasional terhadap

pengeluaran keluarga dapat dinyatakan bahwa harapan bisa optimis tetapi

T Tjiptono & Chandra, loc. cit., h. 307.
“® Ibid., h. 307.
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bisa juga pesimis.*®* Hal ini bisa mengakibatkan pengeluaran rumah
tangga menjadi terkekang, jika dalam kondisi pesimis, namun bisa pula
terpacu pada saat ekonomi optimis. Artinya, selain pelanggan selalu
berharap apa yang mereka bayangkan terpenuhi akan tetapi apakah
mereka mengeksekusi harapan dan keinginannya sangat tergantung
terhadap kemampuan dan daya beli mereka.

Secara umum, harapan pelanggan dterhadap suatu entitas
produk/jasa sebenarnya tidak berbeda, mamun-bisa dibedakan. Pada
umumnya, dalam perspektif kualitag,\pelariggan selalu mengharapkan
produk/jasa yang memiliki karakteristik lebih baik, lebih murah, lebih cepat,
dan lebih baru. Dalam konteks’harapan pelanggan secara khusus untuk
layanan/jasa, keempat Karakter tersebut di atas dapat dan harus
mencakup 10 (sepuldh) dimensi kualitas. “Sepuluh dimensi dalam konteks
layanan terdiri atas ‘ketepatan waktu, akurasi, kesopanan dan keramahan,
tanggung.jawab, kelengkapan, kemudahan, variasi model, kenyamanan,
personal, dan atribut pendukung”.*®

Dimensi layanan diuraikan di atas sangat berperan penting dalam
industri jasa agar bisa mendapatkan pelanggan yang memberi profit.
Kesalahan dalam membaca harapan pelanggan, berakibat negatif
terhadap keberlangsungan perusahaan/lembaga. Jika gagal mengetahui
harapan pelanggan sehingga tidak mampu memenuhinya, tidak mustahil

pelanggan tersebut pindah ke perusahaan lain. Kegagalan memenuhi

" Sheth & Mittal, op. cit,, h. 17
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harapan pelanggan berarti kita melakukan pemborosan yang membuat
kerugian bukan saja secara finansial tetapi juga rugi dalam hal waktu dan
juga sumber daya lain. Akibat kegagalan mengetahui dan memenuhi
harapan pelanggan jauh lebih berdampak pada bisnis/indsutri jasa
dibandingkan dengan yang terjadi di bidang manufaktur.5*

Kebaikan akan bertambah terhadap perusahaan jika kita berhasil
memetakan ekspektasi pelanggan berdasarkan derajathya. Harapan
pelanggan dapat dikelompokan dan disusun dalam'3 (tiga) tingkatan yang
berbeda. Ketiga kelompok dimaksud dinyatakan sebagai berikut:
Ekspektasi dasar pelanggan (Level 1)/ekSpéktasi menengah pelanggan

(Level 2), dan ekspektasi tertinggi pélanggan (Level 3).%

Lével 32Nilai tambah dari
karakt€ristik-dan fitur yang tidak
diketahdi sebelumnya oleh
pelanggan (Harapan Tersembunyi

tevel 2: Pilihan yang tersedia untuk
dipilih oleh pelanggan
(Harapan Eksplisit)

| Spesifikasi &
i Kebutuhan

— 7

Level 1: Tingkat kinerja minimum
yang selalu diasumsikan ada

- 3 Ekspekt‘aAsiw
(Harapan Implisit) , Dasar

/

Gambar 2.6 Level Ekspektasi Pelanggan®®

%' valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman & Leonard L. Berry, Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectaitions (New York: The Free
Press, 1990), h. 51.

¢ Gaspersz, op. cit., h. 35.

* Ibid, h. 35.
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Kebaikan akan bertambah terhadap perusahaan jika berhasil
memetakan ekspektasi pelanggan berdasarkan derajatnya. Harapan
pelanggan sangat menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Gagal
memahami harapan pelanggan, besar kemungkinan gagal pula
memuaskan mereka. Untuk menghindari ini, penting mempelajari
mekanisme memahami harapan pelanggan. Pemahaman dimaksud
adalah prasyarat meningkatkan kualitas yang akhirnya memenuhi harapan
pelanggan sehingga mereka puas. Mekanisme memahaminya dapat
dibagi ke dalam 3 (tiga) tingkatan sepettidijelaskan dalam Gambar 2.6.

Untuk memudahkan, dapat” pula“menggunakan kerangka dimensi
dua diuraikan pada Gambarn/2;7. Dimensi pertama mengelompokkan
berdasarkan sudut pandang pemasok. Dimensi kedua mengindikasikan
tingkat pemahaman’ yang mungkin dicapai setiap mekanisme. Dalam

konteks layanan, pasti ada karakteristik yang menempel pada layanan.

Pemanamasn penuh

| Harapan Pelanggoan
Level 3: Hot line, Jaringan, Meja

keluhan, Survei tidak terukur,
Analisis data penjualan, Umpan ]
balik pelanggan,

T8
% 2 Level 2: Hot line, Jaringan,
5?'«%;0;3 Meja keluhan, Survei tidak
% 5 terukur, Analisis data
,g’ o penjualan, Umpan balik
g %. pelanggan,
- Level 1: ?
o Menampung !
Rendah Keluhan T

Gambar 2.7 Mekanisme Memahami Pelanggan®*
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Kita dapat menggunakan Jendela Pelanggan untuk menghindari
komplikasi dan kesenjangan antara apa yang diinginkan pelanggan
dengan apa yang disediakan perusahaan. Pendekatan jendela pelanggan
ini dimulai dari klarifikasi dan segmentasi pelanggan, kemudian mendisain
pertanyaan penelitian untuk mempelajari kepuasan relatif pelanggan.
Tujuan memahami harapan pelanggan berdasarkan mekanisme di atas
utamanya untuk menghindari agar kita tidak menyediakan layanan dengan
sangat baik tetapi tidak dibutuhkan pelanggan."Pada saat yang sama, kita
justru alpa menyediakan layanan yang sdangat dibutuhkan pelanggan.

Dalam konteks tertentu, péerlu juga mengingatkan hal yang cukup
penting bahwa meskipun® harapan pelanggan bisa dipahami dan
diantisipasi, masih belum,ada jaminan mereka memanfaat layanan yang
disediakan. Pelanggan masih tetap memiliki kemungkinan untuk tidak
mendapatkan-dalam pengertian membeli apa yang dia inginkan meski
sudah ‘memenuhi harapan mereka. Penghambat itu merupakan faktor
pelanggan itu sendiri yang memiliki kecenderungan mencari variasi, perlu
produk lebih maju, sensitivitas harga, loyalitas terhadap banyak merek,
keluar dari kategori produk yang diidealkan, dan perubahan kebutuhan.®

Mengingat penelitian ini akan dilakukan di lingkungan institusi
pendidikan tinggi, khususnya di UT yang menerapkan SPJJ, maka akan
dilakukan kontekstualisasi di dalam pengembangan selanjutnya. Dari segi

penamaan dalam rangka pengembangan deskripsi teoretik, variabel
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harapan pelanggan ini akan disesuaikan penyebutannya menjadi harapan
mahasiswa. Sebagaimana yang dikemukakan sebelumnya, ada 4
(empat) determinan yang bisa menghambat mahasiswa lancar dalam
studinya. Keempat determinan itu adalah yang bersifat situasional,
institusional, disposisional, dan epistemologis.®®

Dalam konteks UT, keempat determinan dimaksud dalam lingkup
yang tidak terlalu luas, sudah ditelaah. Keempat determinan di atas
memang betul mempengaruhi kesuksesan mahasiswa mengambil salah
satu mata kuliah yang ditawarkan melalui jurusan‘Matematika FMIPA-UT.
Determinan situasional berkaitan dengar lirigkungan belajar yang tidak
mendukung dan kekurangan wakiu, Determinan institusional meliputi
masalah biaya, prosedur kelemibagaan, jadwal, bantuan tutorial, dan
disain instruksional. Determirian disposisional meliputi ketidakjelasan
tujuan, tekanan peraft~ganda, manajemen waktu, gaya belajar, dan
masalah sebagai pembelajar orang dewasa. Determinan epistemologis
meliputi «perbedaan antara materi yang dibayangkan mahasiswa dan
kenyataannya, ketidaksesuaian minat, dan terutama kurangnya
pengetahuan prasyarat.”
Dengan pendekatan analitk yang berbeda, dikaji berdasarkan

pengalaman mahasiswa, persistensi dan pencapaian mahasiswa ternyata

%% Garland, op. cit, h. 29

7 Maximus Gorky Sembiring, “Factors affceting student performance at Universitas
Terbuka: The case in Ordinary Differential Equations course” (PNG Association for
DE, Biennial Conference, 9—10 April 2008, Port Moresby), hh. 17-18.
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terdiri atas 3 (tiga) faktor, yaitu kognitif, sosial, dan institusional.?® Faktor
kognitif meliputi kekakuan akademik, kualitas pembelajaran, kecerdasan,
pengetahuan konten, kemampuan berpikir kritis, kemampuan teknis,
keterampilan belajar, pengaturan waktu, dan kegiatan ekstra-kurikuler.
Faktor sosial meliputi keuangan, latar belakang pendidikan, sikap
ternadap belajar, latar belakang keimanan, kedewasaan, keterampilan
mengatasi masalah sosial, keterampilan berkomunikasi, sikap terhadap
orang lain, nilai budaya, harapan, komitmen. atas Aujuan, pengaruh
keluarga, pengaruh kolega, dan gaya hiddp /sosial. Faktor institusional
meliputi bantuan biaya, pelayanan pfahasiswa, rekrutmen dan admisi,
pelayanan akademmik, kurikulum@an, pembelajaran.

Secara lebih spesifik /dalam konteks SPJJ, mahasiswa dianggap
puas bila dukungan inStruktur mereka peroleh, interaksi dan kolaborasi
antar-mahasiswa, terjalin, minat personai juga terpenuhi. Selain ity,
mahasiswa juga, mierasa terpuaskan bila pembelajaran yang otentik dan
aktif terlaksana’di mana mahasiswa merasa mendapat ruang cukup luas,
atau merasa lebih otonom dalam pembelajaran yang mereka jalani.*

Salah satu lembaga yang kerap melakukan kajian mahasiswa dilihat
dari hasil dan pengalaman pendidikan dan kepuasan mahasiswa

mempublikasikan temuan mereka.*® Terdapat 6 (enam) dimensi yang jika

%8 Swail, op. cit., h. 30.

%% sahin, op. cit,, h. 31.
% British Columbia & Institute Student Outcomes, “Understanding student

satisfaction” (/ssue Paper, Vol 3 (1), Autumn 2003], hh. 1-4.
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digarap dengan baik bisa memenuhi kepuasan mahasiswa. Keenam
dimensi tersebut meliputi curicullum (kurikulum), teaching (pengajaran),
analitical skill (keterampilan analitik), communication skill (keterampilan
berkomunikasi), social skill (keterampilan sosial), dan personal growth
(pertumbuhan pribadi). Uraian dalam dimensi kurikulum terdiri atas isi,
pengorganisasian, cakupan topik, topik mutakhir, topik standar. Dimensi
pengajaran terdiri atas kualitas pembelajaran, ketersedian instruktur di luar
jadwal kelas, kesempatan diskusi dan presentasindi dalam dan depan
kelas, serta tes dan tugas-tugas. Dimensi keterampilan analitik terdiri atas
kemampuan analisis, berpikir kritis . dan pemecahan masalah,
mengembangkan ide menjadi/ informasi baru, menemukan dan
menggunakan informasi, dan‘beldjardengan gaya sendiri.

Keterampilan berkOmunikasi terdiri atas kemampuan bicara secara
efektif, menulis dengaiv jelas dan ringkas, membaca dan memahami
materi. Keterampilaty'sosial terdiri atas kemampuan bekerja sama dengan
sesama «dah ~mengembangkan hubungan yang saling mendukung.
Pertumbuhan personal terdiri atas memahami diri dan kemampuan
sendiri, mengembangkan standar nilai dan etika, dan memiliki kesadaran
terhadap budaya dan filosofi.

Ada juga pengalaman yang memperlihatkan harapan mahasiswa
dalam SPJJ. Pembelajaran dengan bahan ajar yang mudah dicerna

dengan pengalaman residensial cukup, dapat memenuhi harapan
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mahasiswa. Selain itu, pengaturan tugas dan ujian yang terpadu juga
sangat sesuai dengan permintaan mahasiswa. Jika dimungkinkan,
integrasi sosial secara institusional dalam tataran komunitas sangat
didambakan mahasiswa.’’ Ke semua aspek disebutkan ini merupakan
pengalaman yang didasari keseharian mahasiswa.

Faktor lain yang juga dianggap bisa meningkatkan retensi
mahasiswa, dalam pengertian bisa juga menjadi hatapan mahasiswa,
dikelompokkan menjadi 4 (empat) tipe retensi.®? Keempat tipe dimaksud
bersifat institutional (institusional), system {sistefn), academic discipline
(disiplin akademik), dan subject mafter: (rateri). Jika dilihat sebagai
faktor, maka bisa diuraikan menjadi-7 (tdjuh) aspek, yaitu pembimbingan
akademik, keterhubungan .Secdra sosial, keterlibatan dalam berbagai
aktifitas, akses terhadap_dosen dan staf, prosedur, pengalaman belajar,
dan pusat pelayapandnighasiswa.

Uraian keselufuhan di atas memberi gambaran bahwa demikian luas
dan korfipleks‘harapan mahasiswa dalam konteks pembelajaran pada
SPJJ."Namun jika ditarik benang merahnya, harapan mahasiswa
sesungguhnya dapat digolongkan menjadi 3 (tiga) bagian utama.
Mahasiswa pada dasarnya berharap bahwa secara akdemik meraka

didukung penuh baik oleh dosen maupun instruktur. Secara administrasi,

1 Abdul Mannan, “Open and distance learning student retention: A case study of the
University of Papua New Guinea Open College” (University of Papua New Guinea,
2010), mannanma@upng.ac.pg (Diunduh 18 Februari 2012).

2 Roberts & Styron, Jr, op. cit., h. 30.
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mahasiswa berharap dilayani dengan tuntas oleh seluruh staf terkait.
Secara sosial, mahasiswa juga mengharapkan fasilitasi institusi agar
interaksi sosial dan akademik saling melengkapi secara berimbang.

Hasil akhir dari semua harapan tersebut pada dasarnya bermuara
kepada hal sangat mendasar. Harapan tersebut sejatinya mahasiswa
dapat menjalani studi dengan baik dan didukung penuh serta sejauh
mungkin tidak mengalami hambatan sekecil apapun, terutama potensi
hambatan yang berasal dari lembaga agar tuntas.dalam studinya.

Memperhatikan pembahasan di atas{ dapat disintesiskan bahwa
harapan pelanggan adalah standar peldayanankelembagaan semua unsur
yang dilaksanakan dengan kudlitas tinggi guna memenuhi bahkan
melebihi harapan mereka agar\mnenghasilkan kepuasan, kepastian, rasa

bangga, rasa nyaman, dan.rasa memiliki yang tinggi.

3. Reputasi.Lembaga

Membahas reputasi lembaga di bidang jasa pendidikan bisa dilihat
dari perspektif bersifat langsung dan tidak langsung. Reputasi terkait
dengan eksistensi penawaran jasa yang disediakan perusahaan/lembaga
kepada masyarakat. Dalam batasan tertentu, reputasi dapat dihubungkan
dengan 2 (dua) aspek utama, yaitu kualitas layanan (dalam perspektif
kinerja) dan kiprah (dalam perspektif jaringan, jangkauan, partisipasi, dan

kontribusi). Ada aspek yang langsung dirasakan dan yang tidak langsung
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dialami. Secara konseptual reputasi lembaga dapat dibingkai dalam
pengertian seperti dalam kutipan berikut.

A reputation is a summary of perceptions built on past actions, but it

is also a driver of future expectations of behavior and quality ...

Reputation is formed through success in achieving the core

objectioves whilst being a transparent and socially engaged

business ... A reputation is an asset and a limiter ... Whilst

satisfaction is a foundation of reputation it does not alone create a

reputation ... Advertising does not build reputation ... character is

like a tree and reputation its shadow. The shadow is What we think

it is; the tree is the real thing.®®

Reputasi merupakan aset berharga dan meénjadi pembeda antara
satu lembaga dengan yang lain. Reputasi dibangun melalui keberhasilan
dalam bisnis inti secara terpadu. Melakukarn promosi bukan cara yang
benar membangun reputasi. Meski bukan satu-satunya penggerak,
kepuasan dianggap pilar penting membangun reputasi. Kepuasan, di
banyak kajian, sering dititiblngkan dengan kualitas layanan.®*

Artinya, meskKi ada berbagai pendekatan yang bisa diupayakan
membangun reputasi tetapi mampu mermbaca selera konsumen dengan
tepat, dan._bisa memenuhinya merupakan pendekatan yang sangat
efektif®® ./ Kemampuan membaca selera konsumen adalah dasar

mengupayakan kepuasan sehingga ‘bintang iklan' dalam konteks reputasi

adalah konsumen itu sendiri.

8 David Roberts & Lisa Thomson. Furthering Reputation (Leeds: The Knowledge

Partnership, 2009), h. 5.

Ronald Lumbuye, “Effective communication, perceived service quality, customer
satisfaction and international reputation; A case of Makere University (Uganda
Scholary Digital Library, 7 December 2008) — http://hdl/handle.net/123456789/225
(Diunduh 13 April 2012).

Abun Sanda, “Membaca selera konsumen” (Kompas, 23 April 2012), h. 17.
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Dalam kajian ini, akan dibahas beberapa pendapat yang menyatakan
reputasi lembaga dengan pengungkapan berbeda tetapi masih berada
dalam makna yang sama. Secara spesifik, ada kajian yang dengan
khusus masukkan unsur reputasi lembaga sebagai salah satu dimensi dari
kualitas layanan yang akhirnya mempengaruhi kepuasan pelanggan.®®
Dalam satu studi di Universitas Negeri Malang, aspek reputasi diobservasi
sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas.®” ‘Demikian pula
studi serupa menyimpulkan reputasi berhubungarm.dengan loyalitas dan
kepuasan.®® Sejalan dengan itu, ada pendapdt rheligungkapkan salah satu
aspek yang mempengaruhi kepuasan; daldm konteks loyalitas, bukan
dengan sebutan reputasi, tetapi mgnyebutnya image atau citra saja.®®

Ada juga yang menambahkan-istilah corporate sebelum kata image
yang biasa disebut citrd korporasi.”* Sejalan dengan ini, dalam konteks
kajilan reputasi darn/nubungannya dengan kepuasan, menyebut citra

korporasi (reputasi)” bersama dengan kesadaran merek, harga, dan

kualitas layanan menjadi anteseden kuat meningkatkan loyalitas.”

A. ljas, et al, “An empirical model of student satisfaction: Case of Pakistani Public
sector business schoo! (Journal of Quality and Technology Management, Vol 7
(2), December 2011), hh. 91-114.

Anwar, op. cit. h., 28.

Tor Wallin Andreassen, “Satisfaction, loyalty and reputation as indicators of
customer orientation in the public sector” (International Journal of Public Sector
Management, Vol 7 (2), 1994), hh. 16-34.

8 Ogba & Tan, op. cit. h., 25.

™ Brown, op. cit, h. 26.

" Dachyar & Faturrohman, op. cit., h. 24

Young-Ei Kim & Jung-Wan Lee, “Relationship between corporate image and
customer foyalty in mobile communications service market” (Africa Journal of
Business Management, Vol 4 (18), 18 December 2010), hh. 4035-4041.
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Dengan saling melengkapi, ada pendapat mengungkapkan bahwa
reputasi dalam konteks kepuasan dan hubungannya dengan loyalitas
dinyatakan sebagai trust atau kepercayaan. Dalam kajian ini, unsur
kepercayaan masuk sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi
loyalitas. Karya ini masuk pada bidang jasa layanan pendidikan.”

Dengan pemahaman di atas, sesungguhnya secara terbatas dalam
penelitian ini reputasi, citra, dan kepercayaan (termasuk brand) bisa
dikelompokkan ke dalam kategori dengan derajat yang sama; khususnya
jika dilihat dalam konteks kepuasan dan hdbungannya dengan oyalitas.
Seterusnya, guna menyederhanakan pembatiasan dan pemahaman, akan
digunakan istilah reputasi lemtiaga sebagai salah satu fakor yang
mempengaruhi loyalitas meldlui Kepliasan.

Atas dasar asumsi di\atas, maka reputasi lembaga yang berkenaan
dengan kualitas, layanan dalam perpsektif kinerja lembaga dapat
dikatakan sebagai bagian dari reputasi yang langsung bisa dirasakan
pengguria—jasa, juga melalui pengalaman [angsung. Sementara
menyangkut aspek kiprah dalam perpspektif jaringan, jangkauan,
partisipasi, dan kontribusi merupakan bagian dari reputasi yang dirasakan
melalui pengalaman yang tidak atau belum tentu secara langsung dialami
oleh pengguna jasa.

Membahas kualitas layanan sebagai salah satu pilar reputasi

lembaga, sebagai bagian bersifat langsung dirasakan/dialami pengguna

” Hennig-Thurau, Langer & Hansen, op. cit., h. 27.
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jasa, maka yang sering dijadikan rujukan adalah Servqual Model,
singkatan Service Quality Model, Model Kualitas Layanan.”® Model ini
banyak dirujuk dan merupakan gagasan yang sudah teruji dalam bidang
ini.”> Memanfaatkan model ini sebagai upaya menyelidiki kepuasan
dalam konteks loyalitas, sesungguhnya telah mencerminkan pula tingkat
kinerja dari suatu perusahaan/lembaga. Sejauh ini, defriikian banyak ahli
dan praktisi melakukan penelitian dan pengembangan dalam menggeluti
bidang ini bukan hanya untuk kepentingan‘\pengembangan akademik
tetapi juga optimalisasi profit di berbagailbidang bisnis/industri.

Meski pembahasan berikut' mengenai kualitas layanan tetapi secara
implisit kinerja termasuk di‘dalam. Jadi, penting mengetahui sebelumnya
apa yang dimaksud dengan kualitas dan layanan. Sejauh ini, demikian
banyak yang bisa dinyatakan sebagai pengertian kualitas, karena definisi
tersebut memang bisa berbeda dilihat dari sudut pandang berbeda.’

Pada dasarnya kualitas secara umum dapat dinyatakan sebagai
totalitas karakteristik produk yang menunjang kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan yang ditetapkan dan sesuai terhadap persyaratan
yang ditetapkan dalam perspektif kepuasan. Secara konvensional,

kualitas biasanya menggambarkan karaktersitik langsung suatu produk

seperti kinerja, kehandalan, kemudahan penggunaan, dan estetika.””

74

- Tjiptono & Chandra, op. cit., h. 35.

Zeithaml, Parasuraman & Berry, op. cit., h. 39.
8 Christopher H. Lovelock, Service Marketing. 2" Edition (USA: Prentice Hall
international, Inc, 1991), h. 366.
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Kualitas dapat dilihat dari 5 (lima) alternatif perspektif.”® Secara
transendental, kualitas bermakna memiliki keunggulan bawaan, artinya
tidak ada kompromi dengan pemenuhan standar mencapai hasil yang
tinggi. Dalam pendekatan berbasis produk, kualitas berarti berbicara
mengenai faktor presisi dan keterukuran. Dilihat dari sisi pengguna,
kualitas bermakna pemenuhan yang sesuai dengan harapan mereka.
Sebagai produsen, kualitas sebaliknya dimaknai|_sebagai upaya
menyesuaikan hasil produksi dengan spesifikash tanpa mengabaikan
produktivitas dan kaitannya dengan pembidyaan Sementara dilihat dari
pengertian berbasis nilai, kualitas berkaitan.déngan nilai dan harga tetapi
tetap mempertimbangkan antara kKeselarasan kinerja dan harga produk.

Dengan unik, dalam kofitek$ kualitas layanan,"’ diungkapkan 2 (dua)
hal yang harus menjadifokus,yaitu mengerjakan pekerjaan benar dengan
benar (doing the~(right things righf) dan melakukan perbaikan
berkesinambungan {making continous improvements).

Defiganrkata lain, kualitas berkenaan dengan menghindari aktifitas di
setiap itk yang bisa mengakibatkan pemborosan; dalam bentuk waktu,
material, atau usaha-usaha yang dilakukan.®® Hal ini didasari atas
keyakinan bahwa tuntutan pelanggan terhadap kualitas dipersepsikan

harus selalu sesuai dan konsisten dengan harapan mereka 100% di tiap

® Lovelock, loc. cit.

™ Wendy Leebov & Gail Scott, Service Quality Improvement. The Customer
Satisfaction Strategy for Health Care (USA: American Hospital Publishing, Inc,
1994), hh. 3, 13-14.

% Gaspersz, op. cit, h. 35.
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saat. Selain itu, pengukuran kualitas merupakan indikator kepuasan,
bukan indikator keberhasilan produsen.

Layanan, sebagai terjemahan dari service, ada yang mendefinisikan
sebagai aktivitas yang di dalamnya terdapat elemen bersifat intangibles,
dimana terjadi interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa tanpa harus
selalu ada pertukaran kepemilikian. Tingkatan layanan sendiri bergerak
mulai dari barang yang berwujud, barang berwujud«namun’ di dalamnya
ada muatan yang tidak berwujud, sesuatu yang haimpir tidak berwujud
namun didalamnya masih ada yang bisa_dilihat; sampai dengan sesuatu
yang sama sekali murni layanan tafpa disertai sesuatu yang memiliki
wujud. Meski dalam ranah yang SerUmpun, namun layanan dalam bentuk
barang dan jasa bisa dibédakan. Di dalam layanan bersifat jasa ada
karakter yang unik, méliputi hal yang bersifat tidak selalu memiliki wujud
atau bukti fisik, sangat heterogen, tidak terpisah, dan tidak bisa disimpan
layaknya baraag disimpan di gudang misainya.®'

Banyak -ahli dan banyak pula yang memberikan definisi layanan
dalam kKonteks yang beragam dengan berbagai macam cara dan sudut
pandang.?? Untuk penyederhanaan, dalam konteks ini, layanan
didefinisikan sebagai transaksi inti dan pengalaman individu dengan
proporsi yang berbeda antara keluaran dan hasil yang diperoleh

pelanggan; artinya, penyedia jasa memandang dari esensi proses

¥ Adrian Payne, The Essence of Service Marketing (New York: Prentice Hall,

1993), hh. 6-7.
%2 Tjiptono & Chandra, op. cit., h. 35.
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operasional, sementara pelanggan melihatnya sebagai fenomena dari
yang dialami dalam interaksi tersebut.

Dari uraian di atas, kualitas layanan berperan penting bagi industri
bukan hanya untuk profit demi kelangsungan lembaga, tetapi juga
pemenuhan hak konsumen secara bertanggung jawab. Ini berlaku pula
untuk industri jasa, institusi pendidikan tinggi termasuk. Mereka
menjelaskan bahwa kualitas layanan vital dan itu bisa_dipandang sebagai
perbedaan antara persepsi dan harapan pelanggan?®’

Secara konseptual, yang dirujuk banyak zhli/praktisi dan juga dikutip
dalam penelitian ini, menguraikan bahwa kudlitas layanan awalnya masih
berupa konstruk yang abstrak( karena berkaitan dengan beberapa
karakteristik unik dalam konteksdayanan jasa. Secara khusus cocok pada
layanan tidak berwujud, heterogen, dan tidak terpisah produksi dan
konsumsi. SERVQUALModel memiliki 10 dimensi dan 97 indikator saat
digunakan untuk ‘kepentingan kualitas layanan tangibles. Kesepuluh
indikatortitu-terdiri atas bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi, keramahan, mengenal pelanggan.

Seiring berjalannya waktu, dengan beberapa pengembangan dan
peningkatan, model ini akhirnya bisa juga dan memadai digunakan dalam
bidang bisnis/industri jasa. Banyak pakar dan praktisi yang menyitir,
membahas, mengembangkan dan termasuk pula menggunakan model

yang sudah disempurnakan tersebut, dengan 5 (lima) dimensi dan 22 butir

8 Kay C. Tan & Sei W. Kek, “Service quality in higher education using enhanced
SERVQUAL approach” (Quality in HE, Vol 10 (1), April 2004), hh. 17-24.
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indikator. Kelima dimensi model dimaksud adalah bukti fisik, reliabilitas,
daya tanggap, jaminan, dan empati.®* Sejak itu, banyak pihak yang
merujuk dan menggunakan model ini dengan pengembangan seperlunya
dalam rangka mengantisipasi aktifitas yang harus dilakukan dalam
kaitannya jika terjadi penurunan kualitas layanan.®® Secara spesifik, ada
pula kajian tentang prediksi secara total memanfaatkan model ini dengan
pendekatan pemanfaatan Structural Equation Model (SEM).%°

Dengan melakukan adaptasi dan kontekstualisasi, dilakukan
elaborasi terhadap 5 (lima) dimensi kualitasdayanan seperti dikemukakan
di atas.®” Dimensi reliabilitas memiliki 8 (lifna) atribut, yaitu menyediakan
jasa sesuai yang dijanjikan, dapat'diandalkan dalam menangani masalah
pelanggan, menyampaikan jdsa‘'$ecara benar sejak awal, menyampaikan
jasa sesuai waktu yang/dijanjikan, dan menyimpan dokumen tanpa cacat.
Dimensi daya tanggap memiliki 4 {empat) atribut, yaitu menginformasikan
pelanggan tentang“Kepastian waktu penyampaian, layanan segera dan
cepat, Kesediagan membantu pelanggan, dan kesiapan merespons
perimirtaan pelanggan.

Dimensi jaminan juga memiliki 4 (empat) atribut, yaitu karyawan

yang menumbuhkan rasa percaya diri pelanggan, membuat pelanggan

84

o Zeithaml, Parasuraman & Berry, op. cit., h. 39.

Flora Han & Debby Leong, Productivity and Service Quality (Singapore:
Prentice Hall, 2000), hh. 80-81.

Saurina Carme & Germa Coenders. “Predicitng overall service quality: A
Structural Equation Modelling Approach” (Developments in Social Science
Methodology, 2002), hh. 217- 238.

Tjiptono & Chandra, op. ci., h. 35
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merasa aman sewaktu melakukan transaksi, karyawan secara konsisten
bersikap sopan, dan karyawan yang mampu menjawab pertanyaan
pelanggan. Dimensi empati memiliki 5 (lima) atribut yaitu memberikan
perhatian secara individual kepada pelanggan, karyawan memperlakukan
pelanggan dengan penuh perhatian, sungguh-sungguh mengutamakan
kepentingan pelanggan, karyawan memahami kebutuhan pelanggan, dan
waktu operasi (jam kantor) yang nyaman. Dimensi bukti fisik” memiliki 4
(empat) atribut, yaitu peralatan modern, fasilitas\berdaya tarik visual,
karyawan berpenampilan rapi dan profesignal, "dan materi berkenaan
dengan jasa berdaya tarik visual.

Dalam salah satu kajian yang”mengambil kasus pada sekolah bisnis
yang dikelola secara publik modél 'yang dibahas di atas digunakan.®®
Namun, ada pengembarigarimenambah satu dimensi baru, yaitu reputasi
dengan 11 atribut\Kajian ini berpendapat bahwa reputasi sangat
dipengaruhi oleh staf yang mermniliki keterampilan tinggi, masuk pada
daftar rangking” kelompok tertatas, kuat di dalam bidang riset dan
pengermbarigan, memberi nilai tambah bagi mahasiswa, secara
internasional lulusan diterima. Sejalan dengan itu, reputasi juga sangat
dipengaruhi kurikulum yang relevan dengan pasar, alih kredit terakreditasi,
staf pendukung yang memiliki latar belakang relevan dengan keterampilan
tinggi, menyelenggarakan seminar yang diisi oIeh'ahli ternama dari

berbagai sektor industri, dan lulusannya sangat dibutuhkan dunia kerja.

ljas, et al., op.cit., h. 48.
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Dalam konteks sistem pendidikan jarak jauh, khususnya yang terjadi
di UT, kualitas layanan secara operasional dapat kelompokkan secara
garis besar ke dalam 2 (dua) bagian utama, yaitu kualitas layanan
akademik dan kualitas layanan administrasi akademik. Layanan bersifat
pembimbingan atau konseling, ada yang bisa masuk ke layanan akademik
dan ada pula yang bisa masuk ke layanan administrasi akademik.

Untuk pendalaman lebih lanjut, sejumlah pendapat ahli berikut ini
akan dikutip dan ditelaah guna mendapatkan. pengertian konseptual
mengenai kualitas layanan sebagai salah satu pilar'utama pembangunan
reputasi, terutama di dalam pendidikandinggi”JT dengan SPJJ tentu saja
juga termasuk di dalamnya. Ternyata.dalam sistem pendidikan tinggi baik
untuk tatap muka maupun PTJJ/aspek yang mendasari kualitas layanan
tidak berbeda. Namun dntuk keperiuan pengembangan dan penajaman
analisis, aspek tersebut bisa dan perlu dibedakan. Berikut salah satu
kerangka yang digurakan sebagai alat analisis loyalitas mahasiswa.?

Kerangka -ini diberi nama 5-Komponen Retensi Mahasiswa terdiri
atas financial support (bantuan pendanaan), recruitmen and admision
(rekrutmen dan admisi), academic services (pelayanan akademik),
curicullum and learning (kurikulum dan pembelajaran), dan student
services (pelayanan mahasiswa). Secara tersirat, kualitas fayanan dari

kelima aspek tersebut dianggap vital.

5 Swalil, op. cit., h. 30.
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Sejalan dengan itu, ada yang menyatakan retensi mahasiswa
ditentukan 7 (tujuh) aspek. Ketujuh aspek tersebut adalah pembimbingan
akademik, keterhubungan secara sosial, relasi dengan sesama rekan,
komunikasi dengan dosen dan staf, prosedur institusi, pengalaman
pembelajaran, dan pelayanan mahasiswa.® Sehubungan hal tersebut,
telah diidentifikasi kajian atas 4 (empat) determinan yang dianggap
fundamen yang membuat mahasiswa SPJJ bertahan! Attinya, kualitas
layanan atas keempat atribut tersebut harus bisa dipertanggungjawabkan.
Keempat determinan dimaksud meliputi kualitas layanan secara konotatif
bersifat situasional, institusional, disposisiefial; dan epistemologis.®' %2

Dalam konteks UT, pengurigkapan determinan tersebut secara
faktual dinyatakan dalam kata'berbeda. Namun dilihat dari makna dan
karakteristiknya bisa digoiongkan ke dalam kualitas layanan akademik dan
kualitas layanan admiriistrasi akademik. Apa yang penting adalah kualitas
layanan dimaksud‘harus memenuhi 3 (tiga) perspektif dilihat dari persepsi
pengguna..jasa.” Ketiga perspektif tersebut terdiri atas kualitas disain,
konformansi, dan kinerja. Kualitas disain maksudnya produk yang
dihasilkan sesuai kebutuhan mahasiswa. Kualitas konformansi maksudnya
produk yang dihasilkan sesuai disainnya. Kualitas kinerja maksudnya

produk yang dihasilkan sesuai kebutuhan mahasiswa dan telah teruji.%®

% Roberts & Styron, Jr, op. cit., h. 30.
1" Garland, op. cit., h. 29.
2 Sembiring, op. cit., h. 42.
? Greg Bounds, et al., Total Quality Management: Toward the Emerging Paradigm
(Singapore: McGraw-Hill International Editions, 1994), hh. 64-65.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



4166858df

Mengacu kepada Model Kualitas Layanan dengan 5-Dimensi yang
dibahas dalam kajian ini,** dilakukan telaah dan pengembangan untuk
melihat kesenjangan (gap) yang terbuka antara persepsi dan harapan
pelanggan. Gap-1 disebut sebagai kesenjangan mendengar, yaitu
kesenjangan antara persepsi manajemen dengan harapan pelanggan
yang teraktualisasikan secara faktual dalam proses terjadinya pelayanan.
Gap-2 disebut sebagai kesenjangan disain™ dan” standar, vyaitu
kesenjangan antara perspesi manajemen tentang harapan pelanggan dan
spesifikasi aktual layanan yang diberikan ke pelanggan. Gap-3 disebut
sebagai kesenjangan kinerja, yaitu kesenjangan antara disain dan standar
pelayanan dengan penyerabian” layanan yang diberikan kepada
pelanggan. Gap-4 disebut ‘sebagai kesenjangan komunikasi, yaitu
kesenjangan komunikasi eksternal dengan penyerahan jasa kepada
pelanggan. .Gap-§  disebut sebagai kesenjangan pelanggan, vyaitu
kesenjarigar layanan yang dirasakan dengan layanan yang diharapkan
pelanggan. Uraian di atas disarikan dari 2 (dua) sumber yang ternyata
saling melengkapi terkait pembahasan masalah mengenai hal ini.*® %
Semua ahli yang dirujuk di atas semua berpendapat sama bahwa kualitas
layanan memang harus dan bisa diukur secara kuantatif sehingga

memang bisa diterapkan dan tepat guna.

%4 Zeithaml, Parasuraman & Berry, op. cit., h. 39.
% Vincent Gaspersz, All-in-One Marketing Excellence (Bogor: Penerbit Vinchristo
Publication, 2012), hh. 161-162.

96 - . . . .
. Tjiptono, Service Management. Mewujudkan Layanan Prima, op. cit., h. 40.
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Pengembangan lima dimensi kualitas diuraikan di atas, tiba pada
kesamaan pendapat bahwa ketika kinerja produk yang dirasakan
pelanggan lebih rendah nilainya dibanding dengan harapan, maka kualitas
layanan dikategorikan buruk; dan sebaliknya. Ada ahli lain yang mengacu
pada Model Kualitas Layanan yang dibahas pada penelitian ini ikut juga
memberi penguatan tentang hal ini jauh hari sebelumnya.®’

Model Kualitas Layanan dibahas di atas, pernah digunakan untuk
mengkaji faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa dalam
pelaksanaan pendidikan di IPB, Bogor.*®/Kelima dimensi digunakan
termasuk memanfaatkan 22 indikator sebdgai atribut dari kelima dimensi
terkait (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati). Studi
ini memperlihatkan kepuasan ‘mahasiswa sebagai pelanggan memang
benar dipengaruhi kualitas“ayanan. Studi ini bisa pula mengungkapkan
hubungan kepuasdnterhadap kinerja dan kepercayaan mahasiswa.
Dalam pembahasan’ini, kepercayaan adalah kata lain dari reputasi.

Dalam studi lain yang dirujuk dalam pembahasan ini, dinyatakan
salah ‘satu aspek yang mempengaruhi loyalitas pada pendidikan tinggi
adalah university branding. Istilah yang digunakan ini juga sesungguhnya

masih berada dalam ranah dan konteks reputasi.®

97

o Lovelock, op. cit., h. 50.

Hanifah Mailany, “Kajian faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa
dalam pelaksanaan pendidikan di IPB" (Tesis, Institut Pertanian Bogor, 2011).
Sanjai K. Parahoo & Rana M. Tamin. “Achieving learner loyalti in HE: Empirical
design of a learner-centric model” (The 2" International Research Symposium in
Service Management Yogyakarta, Indonesia, 26-30 July 2011), hh. 149-161.
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Melalui proses adopsi dan kontekstualisasi, kualitas layanan yang
perlu diukur di UT tetap sebagai bagian dari layanan akademik dan
layanan administrasi akademik. Secara garis besar, aspek yang termasuk
dalam kedua bagian utama ini adalah layanan bahan ajar, bantuan
belajar, ujian, registrasi, dan umum (meliputi penanganan dan tindak lanjut
keluhan/menjawab pertanyaan mahasiswa). Layanan bahan ajar, bantuan
belajar, dan ujian merupakan bagian dari layanan akKadémik. Layanan
registrasi dan umum bagian dari layanan administrasi akademik.

Secara kategorial, layanan akademik dalam/konteks UT termasuk
aspek/faktor epistemologis,'® kognitif,'*"\gerta” pembimbingan akademik
dan pengalaman belajar.'®? Sementara iayanan administrasi akademik

,'® pelayanan mahasiswa,'™

termasuk di dalam aspek/faktoriinstitusiona
dan prosedur institusionat'dan ddkunagan pelayanan mahasiswa.'%®
Kualitas layanan/yang dibahas luas pada bagian ini tentu saja bisa
mendorong terbangunnya reputasi yang baik secara kelembagaan.
Kualitas dayanan” yang tinggi tentu berkaitan erat dengan kinerja secara
kelembagaan. Kinerja dapat dipastikan merupakan salah satu pilar

reputasi yang secara langsung bisa dirasakan melalui pengalaman

langsung dari pengguna jasa/layanan.

% Garland, op. cit., h. 29.

11 swail, op. cit., h. 30.

102 Roberts & Styron, Jr, op. cit., h. 30.
1% Garland, op. cit., h. 29.

1% Swail, op. cit., h. 30.

195 Roberts & Styron, Jr, op. cit., h. 30.
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Sesuai dengan pembahasan awal tentang reputasi, sesungguhnya
reputasi bisa pula terbangun melalui cara lain, dimana manfaatnya tidak
secara langsung diperoleh pengguna jasa/layanan melalui pengalaman
langsung. Sebut saja misalnya kiprah suatu lembaga dalam konteks
jaringan, jangkauan, kontribusi, dan partisipasi. Hal ini juga merupakan
unsur yang sangat mempengaruhi eksistensi suatu lembaga dalam
konteks reputasi. Kiprah lembaga yang diakui luas [oleh masyarakat
dalam komunitas yang sama melalui partisipasi_aktif /di"dalam asosiasi
mulai dari tingkat nasional, regional, dan giobal/juga merupakan pilar
penting membangun reputasi.

Menjadi inisiator dan penggerak dalam kumpulan komunitas sejenis
memiliki arti penting membangun/kepercayaan. Misalnya mampu menjadi
presiden atau ketua asosiasi di’level regional apalagi global, merupakan
modal dasar mendapatkan’kepercayaan dari masyarakat. Apalagi jika ada
ikutan, misalnya\diberi peran menyelenggarakan kegiatan reguler dalam
bentuk kenferensi, seminar, atau lokakarya bertaraf internasional menjadi
unsur pepling dalam membangun reputasi.

Sejalan dengan itu, banyak pula lembaga yang mendapat perhatian
publik karena mampu berkontribusi di dalam beberapa kegiatan yang tidak
langsung terkait bisnis intinya. Sebut saja lembaga yang memberi
perhatian terhadap pelestarian lingkungan melalui kegiatan yang
terprogram dan terstruktur. Atau ada pula lembaga yang berkontribusi

dengan cara memberi perhatian pengembangan dan pelestarian budaya
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melalui salah satu unsur struktural di dalam lembaganya. Bisa pula
reputasi dibangun melalui inisiasi pengembangan kemitraan dengan
berbagai institusi sejenis tetapi dalam lingkup yang lebih luas dan bersifat
internasional. Kegiatan ini adalah cara membangun reputasi institusional.
Kesemua aktifitas dijelaskan di atas adalah beberapa cara membangun
reputasi yang akhirnya akan mendapat kepercayaan dari masyarakat.
Namun ilustrasi di atas belum tentu langsung dialami oleh mahasiswa.

Ada juga cara lain yang bisa membuat reputasi menjadi bisa
diandalkan. Dalam arti tertentu, mengupayakan pemeringkatan dan/atau
akreditasi baik secara nasional maupun ‘iiternasional, merupakan cara
lain membangun reputasi. Pencapaian peringkat atau akreditasi yang
tinggi juga mendorong masyarakat menempatkan suatu lembaga dalam
posisi yang terhormat karena\bisa dipercaya.

Sejalan dengan, itu; €ksisitensi mahasiswa dan alumni juga bisa
menjadi salah satwaspek yang membangun reputasi. Profii umum
mahasiswa..darn almuni yang besar dalam jumlah dan tersebar secara
geografis_inisalnya, bisa jadi memiliki nilai tambah di mata masyarakat.
Posisi atau status sosial mereka di tengah masyarakat juga bisa menjadi
salah satu penggerak tidak langsung terhadap reputasi lembaga.

Dari uraian di atas, reputasi lembaga dapat diupayakan melalui
berbagai cara, baik yang langsung bisa dirasakan maupun yang tidak
langsung dirasakan atau dialami oleh pengguna jasa. Reputasi dalam

pembahasan ini diharapkan dapat memperjelas hubungannya dengan
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loyalitas melalui kepuasan.'® Reputasi dalam batasan dimaksud tentu
berbasis pada kualitas layanan dan kiprah suatu lembaga. Apa yang
penting sebagai pemahaman dasar bahwa reputasi bukan ditentukan apa
yang Anda katakan tentang institusi Anda, tetapi apa yang dikatakan dan
sesuai dengan pendapat pihak ketiga yang terpercaya.’”’

Jadi, reputasi lembaga bisa dinilai tinggi/baik, sedang/biasa, atau
buruk/rendah. Ketika kualitas layanan dirasakan pengguna jasa tinggi dan
kiprah lembaga diakui secara meluas, maka reputasi dinitai baik. Di saat
kualitas layanan dianggap sedang demikian~pula/kiprah lembaga tidak
terlalu didengar, reputasi dinilai biasa. ;Sebaliknya, jika kualitas layanan
buruk dan kiprah lembaga sangat-terbatas, reputasi akan dinilai buruk.
Artinya, reputasi lembaga itu bisa dinilai baik, biasa, atau buruk.

Atas dasar pembahasan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
reputasi lembaga adalah akumulasi persepsi pengguna produk/jasa atas
kualitas layanan, kelémbagaan dalam dimensi reliabilitas, daya tanggap,
jaminan kepastian, bukti fisik, dan empati serta persepsi tentang kinerja
lembaga dalam hal kiprah dan pengakuan masyarakat.

4. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam khasanah

bisnis dan manajemen sejak lama. Juga sudah dibahas secara intensif

% Sabrina Helm, Andreas Eggert & Ina Garnefeld, “Modeling the impact of
corporate reputation on customer satisfaction and loyalty using PLS" (Springer
Handbook of Computational Statistics, Part 2, 2010), hh. 515-534.

7 Roberts & Thomson, op. cit., h. 47.
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dan ditelaah banyak ahli dan praktisi.'® Meski demikian, ternyata tidak
mudah menjawab jika kita dihadapkan pada pertanyaan: Apa itu kepuasan
pelanggan?'® Untuk memudahkan, ada baiknya dimulai melalui ilustrasi
seperti yang digambarkan dalam jendela pelanggan.''® Di sini diuraikan
dengan membagi karakteristk produk (jasa/layanan termasuk di
dalamnya) ke dalam 4 (empat) posisi. Posisi pertama, pelanggan
menghendaki karakteristik dimaksud namun ia “tidak” memperolehnya.
Posisi kedua, pelanggan menghendaki karakteristik dimaksud dan ia
memperolehnya. Posisi ketiga, pelanggan‘tidak menghendaki karakteristik
itu namun ia peroleh. Posisi keempat, pelanggan tidak menghendaki, dan
ia memang tidak dapatkan.

Dari keempat kemungkinan posisi di atas, maka bisa terjadi seorang
pelanggan puas, bisa-pula tidak puas, baik karena digerakkan internal
perusahaan _maupun karena internal pelanggan. Artinya, terdapat
beberapa-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Melalui proses
identifikasi, faktor yang diduga mempengaruhi kepuasan pelanggan,
antara lain persepsi tentang kualitas layanan, kualitas produk, harga, dan

1. Perlu

faktor-faktor bersifat personal, kontekstual, dan situasiona
diperhatikan bahwa persepsi pelanggan atas suatu kualitas jasa tidak

membuat pelanggan harus menggunakan jasa tersebut terlebih dahulu.

108

108 Tjiptono & Chandra, op. cit., 35.

Tjiptono, op. cit., 40.
"9 Gaspersz, All-in-One Marketing Excellence (2012), op. cit., h. 63.
m Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction (Jakarta: Gramedia Pustaka

. tama, 2002), h, 30.
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Secara empiris, ternyata kepuasan dalam konteks ini memiliki
tingkatan. Tingkat kepuasan bisa dimaknai sebagai kesenjangan antara
kinerja yang dirasakan dengan apa yang diharapkan pelanggan. Harapan
pelanggan bisa terbentuk berdasarkan beberapa penggerak, sebut saja
antara lain pengalaman orang lain, kebutuhan personal, situasi,
pengalaman diri sendiri sebelumnya, dan iklan.""?> Tingkat kepuasan
dimaksud umumnya diperoleh dari hasil riset. Hasll riset, terutama
hubungannya dengan tingkat kepuasan, bisa dikaitkan“dengan ukuran
kinerja keuangan, laba akuntansi, marjin) operasi, tak terkecuali
pengembalian modal, dan termasuk nilaikepada pemegang saham."*

Untuk menyederhanakan, berdasarkan pertanyaan awal dari dan
berdasarkan uraian di atas,-ada’ baiknya menggunakan definisi seperti
yang diusulkan. Dikatakan bahwa “kepuasan adalah respons pelanggan
atas kesenjangan antara tingkat kepentingan sebelum membeli produk
atau menggunakan’‘layanan dibandingkan dengan kinerja aktualnya
setelah pemakaian”.""* Tingkat kepentingan adalah keyakinan pelanggan
sebelum_inencoba/menggunakan suatu produk/jasa dan nantinya akan
digunakan sebagai standar acuan menilai kinerja produk/jasa tersebut.
Untuk kepentingan pengembangan, kita bisa membandingkan beberapa

definisi kepuasan berikut ini. Hal ini bermanfaat guna memberi perspektif

112

., Hiptono, op. cit., h. 40.

Ujang Sumarwan, et al., Riset Pemasaran dan Konsumen (Bogor: IPB Press,
2011), hh. 140-141.
Rangkuti, op. cit. h. 64.

114
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yang lebih luas dalam konteks kepuasan. Kepuasan pelanggan
didefinisikan, hanya beberapa di antaranya ...

Sebagai perasaan yang timbul setelah mengevaluasi
pengalaman pemakaian produk ... Evaluasi setelah membeli secara
keseluruhan dengan cara mebandingkan persepsi kinerja produk
dengan harapan sebelum membeli ...Tingkat perasaan seseorang
setelah mebandingkan kinerja yang ia persepsikan dibandingkan
dengan harapannya ... Hasil pembelian/pemakaian yang didapat
dari perbandingan yang dilakukan pembeli atas ganjaran dan biaya
pembelian dengan konsekuensi yang diantisipasi.'*® "¢

Kepuasan pelanggan umumnya diukur berdasarkan” model teori.
Secara garis besar riset kepuasan pelanggan{mengacu kepada 3 (tiga)
teori, yaitu teori kontras, asimilasi, dan asinilasi-kontras. Pendekatan yang
dilakukan dalam mengukur keluhan ‘pelanggan dapat dilakukan melalui
sistem keluhan dan saran, pelanggan” samaran, mengontak pelanggan
yang berhenti, dan survei.'”

Teori kontras berasumsi konsumen akan membandingkan kinerja
produk aktual derigan” harapan sebelum pembelian. Teori asimilasi
menyatakan\bahiwa evaluasi purnabeli merupakan fungsi positip dari
harapany konsumen sebelum mereka melakukan pembelian. Teori
asimnilasi-kontras beranggapan bahwa terjadi akibat asimilasi atau akibat
kontras merupakan fungsi dari dari tingkat kesenjangan antara kinerja

yang diharapkan dengan kinerja aktual.'*® Teknik pengukuran kepuasan

pelanggan sampai pada saat ini kebanyakan memanfaatkan pendekatan

"5 Tjiptono, op. cit., 40.

"% Tiiptono & Chandra, op. cit., h. 35.
"7 Sumarwan, et al., op. cit., h. 65.
"% Tiiptono & Chandra, op. cit., h. 35.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41868.pdf

survei. Beberapa cara dapat dilakukan jika menggunakan pendekatan
survei mengukur kepuasan pelanggan. Pada dasamya kepuasan
pelanggan merupakan fungsi dari harapan dan kinerja yang dirasakan.''®

Dalam ranah SPJJ, seperti studi yang dilakukan di Allama Igbal
Open University, Pakistan,'®® didapatkan gambaran secara akdemik
bahwa interaksi mahasiswa dengan instruktur, kinerja instruktur, dan
evaluasi bahan ajar mempengaruhi kepuasan mahdsiswa secara
signifikan. Dilihat dari perspektif non-akademik, secara relatif, kepuasan
mahasiswa dipengaruhi oleh faktor bersgifat ‘ifistitusional, individual,
interaksi, dan lingkungan belajar. Hal/ini<bisa dikelompokkan ke dalam
kategori berwujud, reputasi, kerjaSama dan dukungan, kehandalan, daya
tanggap, dan kepuasan.'*

Dalam SPJJ yapg_rmernggunakan medium pembelajaran online
berbasis jaringan, terdapat 7 (tujuh) praktik baik yang bisa memenuhi
kebutuhan mahasigwa.'?? Ketujuh praktik baik tersebut, jika dilakukan
dengan <«terprogram dan berkelanjutan tentu saja akan memuaskan
mahasiswa. Ketujuh praktik baik dimaksud berkenaan dengan aspek
kontak, pertukaran, pembelajaran aktif, umpan balik, tugas, komunikasi,

dan gaya belajar. Sejalan dengan itu, ada pula studi yang menyelidiki

119

120 Tjiptono, op. cit., h. 40.

Afzaal Ali & Israr Ahmad, “Key factors for determining students’ satisfaction in
distance learning courses: A case study of Allama Igbal Open University”
(Contemporary Educational Technology, Vol 2 (2), 2011), hh. 118-134.

ljas, et al., op. cit., h. 48.

J. Ben Arbaugh & Steven Hornik, “Do Chickering and Gamson's seven
principles also aplly to online MBAs?" (The Journal of Educators Online, Vol 3
(2), July 2006), hh. 1-5.
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persepsi mahasiswa terhadap bahan ajar tetapi bukan sepenuhnya dilihat
dari segi substansi akademik murni. Studi ini melihat modul dari
pengorganisasian dan penyajian, cara melakukan penilaian, dan
penyediaan informasi referal. Pengorganisasian dan penyajian yang
sistematis dan bersahabat, cara penilaian yang mandiri dan sederhana,
dan penyediaan informasi tambahan yang lengkap sangat memudahkan
mahasiswa menuntaskan materi yang sedang mereka pélajafi,’*®

Studi yang dilakukan berlatar belakang pengalaman di Yunani '**
memperlihatkan pembelajaran yang disediakan’dengan pendekatan
campuran (blended) ternyata berperigaruh terhadap kepuasan
mahasiswa. Berdasarkan pengataman~belajar, mahasiswa ternyata
akhirnya cenderung memilih' /mata kuliah yang dikemas dengan
pendekatan campuran untuk _pelajaran yang belum mereka ambil. Selain
itu, mahasiswa yang-.mengambil mata kuliah dengan pendekatan
campuran ini mendapat nilai lebih baik, yakni di atas rata-rata.

Dilihat \dari demografi mahasiswa PTJJ, mayoritas digolongkan
sebagaij ‘orang dewasa’ dengan status sudah bekerja. Dalam konteks UT,

modusnya berada di rentang usia 24 — 44 tahun dan 90% dari mereka

memiliki pekerjaan tetap.'”® Fenomena ini penting diperhatikan dalam

123 \Walid El Ansari, “Factors associated with students’ satisfaction with their
educational experience, and their module grades: Survey findings from UK”
(Educational Research, Vol 2 (11), Nov. 2011), hh. 1637-1647.

Maria Giannousi, et al., “Students’ satisfaction from blended learning
instruction” (TCC Proceedings, Democritus University of Thrace, Komotini,
Greece, 2009), hh. 61-68.

2 L aporan Kerja Tahunan Rektor 2010 & 2011, op. cit., h. 4.
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konteks kepuasan mahasiswa karena selaras dengan pendapat yang
menyatakan bahwa mayoritas perhatian dalam SPJJ adalah bagaimana
memenuhi kebutuhan pendidikan para pembelajar orang dewasa
dimaksud.'* Argumen ini selaras dengan pendapat bahwa pembelajaran
dalam SPJJ akan mendukung motivasi mahasiswa sepanjang
pembelajaran dikemas dengan pendekatan pembelajaran efektif dan
menyenangkan.’”  Pemenuhan hal ini relevan déngéan kebutuhan
individual mereka, maksudnya mahasiswa yang studi déengan SPJJ.'%
Dari pengembangan di atas, bisa dikatakan bahwa kepuasan
mahasiswa dalam SPJJ (termasuk UT), tidak terlepas dari pemahaman
mempelajari karakteristik demografl mereka. Paling tidak faktor usia dan
status mahasiswa UT seperti 'dikemukakan di atas, harus mendasari
pemikiran bagaimana mengukur kepuasan mereka dalam menjalani studi.
Hal ini senada, ‘denhgan pendapat yang mengemukakan bahwa
mempelajari kepuasan mahasiswa dalam SPJJ, harus mengerti aspek
demografi~-mahasiswa mengapa mereka memilih SPJJ dibandingkan
dengan. sistem tradisional/tatap muka. Tidak perduli apakah mahasiswa
9

berasal dari segmen pasar yang sama, berbeda, atau campuran.’?

Penting menggarisbawahi determinan yang disebut disposisional sebagai

26 Garrison (1990) & 77 Holmberg (1987) dalam '?® Nicholas Sampson, “Meeting
the needs of distance learners” (Language Learning & Technology, Volume 7,
Number 3, September 2003), hh. 103-118.

27 Ibid., h. 80.

2% bid., h. 80.

% stephen K. Callaway & Saad M. Alfiayyeh, “Understanding critical distance
learning issues: Toward a comprehensive model predicting student satisfaction"
(Information Resource Management Journal, Vol 24 (4), 2011), hh. 61-76.
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salah satu faktor potensial menghambat studi dalam SPJJ."*°
Disposisional, sesungguhnya tidak seluruhnya berkaitan erat dengan
akademik. Aspek ini antara lain meliputi ketidakjelasan tujuan, peran
ganda, dan gaya belajar dalam konteks harga diri sebagai pembelajar
dewasa. Namun, bisa mempengaruhi kinerja secara akademik.

Mengingat usia dan status pekerjaan yang tergolong kepada
pembelajar orang dewasa, acap terjadi mahasiswa sesungguhnya belum
terlalu persis dan bisa mempertegas apa tujuan mereka studi (lagi). Dalam
konteks UT misalnya, apakah mereka studiAlagij»hanya karena tuntutan
formalitas? Jika hal ini benar dan justrutitu/yang terjadi, maka menjadi
rancu untuk menetapkan apa sesurngguhnya faktor yang bisa memuaskan
mereka kecuali ‘lulus tanpa usaiha maksimal’ misalnya. Bersamaan
dengan itu, karena mereka‘sudah bekerja, besar kemungkinan memiliki
banyak peran. Selain sebagai mahasiswa, juga sudah memiliki perkerjaan
tetap. Kemungkinan’ mereka sudah berkeluarga dan tidak tertutup pula
kemungkinan.bahwa mereka memiliki peran sosial lain di masyarakat.

Memperhatikan gejala tersebut, dalam keadaan tertentu bisa terjadi
mereka tidak bisa membuat prioritas. Artinya, ketika benturan jadwal
antara studi dan keperluan di luar studi dan pekerjaan, bisa terjadi mereka
mendahulukan urusan di luar studi dan pekerjaan. Ini menyiratkan bahwa
tanpa mengetahui dengan jelas kekhususan mereka, menjadi terasa sulit

memformulasikan aspek apa yang harus didahulukan supaya layanan

% Garland, op. cit., h. 29.
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yang mereka terima dapat memenuhi kebutuhan dengan tingkat yang bisa
memuaskan mereka pula.

Masih dalam kontkes faktor disposisional, gaya belajar mahasiswa
dalam SPJJ dan kaitannya dengan harga diri mereka sebagai orang
dewasa juga harus dipetakan dengan baik.'*' Dalam praktiknya, terutama
dalam konteks UT, tidak jarang terjadi bahwa dari segi usia dan status,
mahasiswa bisa saja berada dalam posisi ‘lebih’ (lebih tinggi —iebih hebat)
dari staf (akademik dan administratif) yang melayani. Secara psikologis,
tidak mudah bagi orang yang merasa lebih)untuk memposisikan diri
mejadi ‘sedikit rendah’ dari tutor atau instrdkttr’ misalnya. Ditambah gaya
belajar orang dewasa biasanya berbeda jika dibandingkan dengan mereka
yang umumnya masih dalam usia/kuliah.

Menyangkut gaya Jeladjar-dan kaitannya dengan harga diri sebagai
pembelajar dewasa)\ bisa terjadi mahasiswa pada posisi yang sulit jika
harus bertanya roeski secara tertutup kepada tutor manakala secara usia
mahasiswa.jauhdi atas tutor. Apalagi jika hal itu terjadi secara terbuka, di
depan‘upium; apa mudah bagi mahasiswa untuk ‘mengalahkan’ harga
dirinya? Bisa terjadi dia merasa takut dan malu jika harus bertanya,
karena dia berprasangka bahwa dia kurang cerdas pada hal sudah lebih
tua dan lebih mapan pula misalnya. Hal-hal seperti ini sangat penting
diketahui sebelumnya sedemikian rupa sehingga bisa menyediakan

layanan dengan cara dan pendekatan yang sesuai. Menjadi lumrah ketika

¥ Sembiring, op. cit., h. 42.
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membahas kepuasan mahasiswa dalam konteks SPJJ memperhatikan
hal-hal psikologis non-akademis yang secara faktual umumnya barangkali
tidak terjadi di sistem pendidikan tatap muka.

Hal penting lain yang perlu mendapat perhatian adalah sifat layanan
yang harus memperhatikan fleksibilitas penyediannya. Mengingat
kebanyakan mahasiswa sudah bekerja, faktor waktu bisa menjadi kritis.
Artinya, semua layanan baru akan memenuhi harapan mahasiswa jika dari
segi waktu bisa diatur secara fleksibel. Fleksibilitas\waktu'ini bukan hanya
untuk layanan bersifat langsung, tetapi termasuk juga untuk layanan yang
dilakukan melalui media elektronik. Tingkat kepuasan dalam SPJJ diyakini
jauh lebih relevan diperhatikan, utamaya mengatasi keterbatasan waktu
mahasiswa, dibandingkan dengan apa yang terjadi pada sistem tatap
muka. Artinya, meski /dalam -status yang sama, sama-sama sebagai
mahasiswa, namun‘karena aspek demografis yang bebeda, ketersediaan
waktu bagi mahasiswa dalam SPJJ bisa menjadi penghambat pemenuhan
kebutuhap..mereka. Implikasinya, aspek dan cara mengukur kepuasan
mahasiswa dalam SPJJ, termasuk dalam konteks UT, harus pula
dikembangkan secara spesifik.

Secara sederhana, sudah dapat dibayangkan bahwa apa yang bisa
memenuhi kebutuhan mahasiswa, ternyata tidak semata yang murni
bersifat akademik saja. Aspek lain di luar akademik juga masih harus
diperhatikan dengan seksama. Oleh sebab itu, mahasiswa misalnya

belum tentu hanya puas melalui pencapaian akademik yang baik yang
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tercermin dalam indeks prestasi semata. Pencapaian akademik melalui
indeks prestasi yang tinggi harus pula dibarengi upaya pelayanan yang
sesuai dengan karakteristik mereka sebagaimana dijelaskan sebelumnya.
Berbicara mengenai pembelajar orang dewasa, khususnya dalam hal
kepuasan, aspek akademis yang prima saja belum cukup memuaskan
mereka. Aspek non-akademis yang dalam bahasa sebelumnya disebut
sebagai disposisional yang bersifat lebih kepada perasaan dan‘emosi juga
penting. Artinya, hal ini menyangkut masalah rdsa. Bisa berupa rasa
yakin, rasa bangga, rasa dihargai, termasuk)rasa” nyaman. Akumulasi
semua rasa tersebut, jika memenuhi harapan.dan sesuai pula dengan apa
yang dialami, niscaya melahirkan Kepuasan. Uraian mengenai kepuasan
sebagaimana dielaborasi sebelumnya, mengantarkan kita bisa melakukan
sintesis untuk mendapatkan‘definisi konseptuan mengenai hal ini.
Berdsasarkan ‘wraian”di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah respons total atas tingkat kesesuaian kinerja
produk/jasa.yang disediakan dan dialami oleh pelanggan secara langsung
dibandingkan dengan sebelum menggunakannya dalam dimensi kualitas,

kepastian, kehandalan, kemudahan, dan keterjangkauan.

B. Hasil Penelitian yang Relevan
Kajian dan pengembangan loyalitas pelanggan dengan pendekatan
kuantitatif sudah banyak dilakukan para ahli. Rujukan dasar yang banyak

diacu di banyak bidang bisnis/industri yang menghasilkan produk/jasa
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melihat loyalitas dipengaruhi 5 (lima) faktor, yaitu kualitas yang dirasakan,
harapan, nilai yang dipersepsikan, kepuasan, dan keluhan pelanggan.**?

Studi tentang loyalitas di bidang industri telekomunikasi berbasis
GSM di Indonesia juga pernah dilakukan. Dalam studi ini model di atas
dielaborasi dengan memasukkan 2 (dua) variabel antara yang disebut
kompatibilitas dan keuntungan relatif. Penelitian ini menggunakan SEM
dan hasilnya memperlihatkan bahwa inovasi sebagai(bagian faktor
keuntungan secara relatif ternyata tidak berpengaruhsignifikan terhadap
loyalitas. Namun faktor lain semua berpéngardh terhadap loyalitas,
termasuk citra korporasi.'*

Berikut adalah studi yang juga menggunakan model di atas dan
dilakukan di bidang jasa pendidikan, tepatnya di lingkungan Jakarta
Central International School, Studi ini menggunakan Analisis Jalur dalam
analisisnya.’** Hadilnya ~memperiihatkan bahwa oyalitas dipengaruhi
kelima faktor ‘tersébut kecuali faktor harapan, yang ternyata tidak
berhubungan langsung secara signifikan dengan nilai yang dipersepsikan.
Akan tetapi variabel lain, termasuk harapan dan nilai yang dipersepsikan
berpengruh terhadap loyalitas.

Studi di bidang jasa pendidikan tinggi pernah dilakukan. Dalam studi
ini, diteliti faktor yang mempengaruhi loyalitas di PT Norwegia.'*®

Pendekatan yang digunakan sama, yaitu memanfaatkan SEM. Namun

132
133
134
13§

Evans & Lindsay, op. cit., h. 24.
Dachyar & Faturrohman, op. cit., h. 24.
Tukiran, op. cit., h. 28.

Helgesen & Nesset, op. cit.,, h. 27.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41868.pdf

model yang digunakan tidak secara total menggunakan model yang
dikemukakan sebelumnya.’® Di studi ini loyalitas mahasiswa dilihat dari 5
(lima) variabel, yaitu kualitas layanan, fasilitas, citra program studi, citra
universitas, dan kepuasan mahasiswa. Dalam model ini, faktor nilai yang
dipersepsikan disubstitusi menjadi citra (program studi dan universitas).
Faktor keluhan tidak dimasukkan tetapi disubstitusi dengan fasilitas. Apa
yang terjadi, ternyata hipotesis sebagian besar_lerbukti, loyalitas
dipengaruhi kelima variabel yang diteliti. Namun “kualitas layanan tidak
berhubungan dengan citra program studi; citra (Universitas dan program
studi) menjadi faktor yang mempengaruhi lgyafitas.

Model dimaksud **7 juga diadopsi dan digunakan untuk mempelajari
loyalitas mahasiswa di Universitas“Mercu Buana, Jakarta.'® Hasilnya
menunjukkan bahwa keptasan-proses belajar mengajar dan citra program
studi mernpengaruhii loyalitas mahasiswa. Namun citra universitas tidak
terbukti mempengafuhi loyalitas mahasiswa. Dengan pendekatan yang
mirip namunyberbeda dalam penggunaan variabel, ada juga studi yang
melihatloyalitas mahasiswa di Universitas Negeri Malang dikaiji dari faktor
kepuasan dan persepsi relasi publik melalui reputasi universitas.'
Hasilnya, semua hipotesis yang diuji temyata terbukti.

Loyalitas mahasiswa di Amerika Latin juga pernah dilakukan. Model

yang digunakan sepertinya juga merupakan adaptasi dan kontekstualisasi

136
137
138
139

Evans & Lindsay, op. cit., h. 24.
Helgesen & Nesset, loc. cit., h..27.
Arissetyanto, op. cit,, h. 27.
Anwar, op. cit,, h. 28.
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dari model yang dirujuk dalam penelitian ini.'*® Model ini melihat loyalitas
mahasiswa dari kualitas layanan yang dirasakan, kepuasan, kepercayaan,
dan komitmen. Artinya, dalam model ini faktor keluhan, harapan
mahasiswa, dan nilai yang dipersepsikan disubstitusi dengan kepercayaan
dan komitmen. Hasil studi ini ternyata memperlihatkan tidak ada
hubungan langsung antara kualitas yang dirasakan dengan kepercayaan.
Lebih mengejutkan, kepercayaan dan kepuasan| térnyata tidak
mempengaruhi loyalitas mahasiswa. Secara kes€luruhan, studi ini bisa
memperlihatkan bahwa komitmen mempengaruhivioyalitas. Secara tidak
langsung, loyalitas dipengaruhi oleh kualitas layanan yang dirasakan,
kepercayaan, dan kepuasan.**!

Perbandingan loyalitas ./mahasiswa yang menempuh program MBA
melalui online dan tatap _muka juga ada dilakukan. Studi ini melihat
loyalitas dari faktor kepercayaan, kepuasan, dan komitmen.'*? Hasil studi
secara meyakinkari” memperlihatkan bahwa ketiga faktor tersebut
mempengaruhi’loyalitas. Pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap
loyalitas_terjadi untuk mahasiswa yang mengambil program MBA online
dan tatap muka. Artinya, tidak ada perbedaan faktor yang mempengaruhi
loyalitas yang studi melalui tatap muka maupun online.

Model Hubungan Loyalitas Mahasiswa Berbasis Kualitas juga pernah

dilakukan terhadap sejumlah mahasiswa dari berbagai PT di Jerman.

140

" Evans & Lindsay, op. cit., h. 24.

Rojas-Mendez, et al., op. cit., h. 27
42 Akarapanich, op. cit., h. 26.
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Studi ini melihat loyalitas dari faktor yang bisa dikatakan sudah sangat
masuk ke nuansa institusi PT.'*® Loyalitas dilihat dari faktor kepercayaan
terhadap SDM universitas, kualitas pelayanan pengajaran yang dirasakan,
komitmen kognitif terhadap universitas, komitmen emosional terhadap
universitas, dan komitmen terhadap tujuan. Khusus untuk faktor komitmen
emosional terhadap universitas dilihat dari dimensi integrasi ke sistem
akademik dan sistem sosial serta komitmen terhadap pekerjaan, keluarga,
dan kegiatan di luar kampus. Model ini sangat beraura’universitas dan
analisis menggunakan SEM. Secara kes€luruhan semua hipotesis
terbukti. Variabel yang sangat signifikan\mhempengaruhi loyalitas adalah
kualitas pelayanan pengajaran dapkomitirien emosional mahasiswa.
Dengan variabel berbeda,  loyalitas mahasiswa dikaji dari faktor
relasional benefit, relasional biaya, nilai bersama, dan kepercayaan
melalui komitmen relasional. Hasilnya, kecuali variabel kepercayaan (yang
tidak berhubungan/dengan komitmen relasional), semua variabel lain

terbukti salirig berhubungan dan mempengaruhi.**

C. Kerangka Teoretik
1. Harapan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan
Pembahasan menyangkut loyalitas pelanggan, dalam konteks ini

loyalitas mahasiswa, pasti tidak bisa dipisahkan dengan beberapa faktor

143 Hennig-Thurau, Langer & Hansen, op. cit., h. 27.

%4 \Wong Shun Mun Helen & Wong Kin Ho, “Building relationship between
education institutions and students: Student loyalty in seif-financed tertiary
education” (/BIMA Business Review, Vol 2011, 2011), hh. 1-22.
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yang menyertainya. Dalam banyak studi ditemukan bahwa loyalitas terjadi
ketika ada kepuasan di dalamnya. Faktor kepuasan dipengaruhi pula oleh
beberapa faktor. Beberapa faktor terkait dengan kajian ini diantaranya
adalah harapan mahasiswa dan reputasi lembaga. Dengan pemahaman
sederhana, harapan mahasiswa tentu saja berhubungan dengan
kepuasan mahasiswa. Sejalan dengan itu, harapan mahasiswa juga
berhubungan dengan loyalitas mahasiswa.

Masih dengan pemahaman yang sama, tingkat harapan yang tinggi
dibarengi dengan tingkat kerelaan berkorbaf dem” memenuhi harapan
tersebut. Harapan yang terpenuhi merupakan refleksi adanya kepuasan.
Dengan kata lain, harapan sangat_berkaitan erat dengan kepuasan.
Semakin besar harapan, semakin tinggi kesediaan bukan hanya untuk
membayar harga terhadap_jasa yang akan digunakan, tetapi juga akan
merelakan diri mencari informasi terkait dengan yang sedang dibutuhkan
dengan meluangkan‘waktu yang juga lebih lama dan leluasa untuk itu.

Studi~yang relevan dengan penelitian ini dilakukan di PT ltalia.'*
Studi ini.meperlihatkan harapan berkaitan dengan kepuasan mahasiswa.
Dalam kaijian ini ditemukan mahasiswa merasa puas ketika memperoleh
layanan yang memenuhi harapan mereka. Bahkan menjadi sangat puas

ketika pelayanan yang mereka dapatkan melampaui apa yang diharapkan.

S Luca Petruzzellis, Angela Maria D'Uggento & Salvatore Romanazzi, “Student

satisfaction and quality of service in Italian universities” (Managing Service
Quality, Vol 16 (4), 2006), hh. 349-364.
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Sebaliknya, pelanggan kecewa jika pelayanan yang mereka terima berada
di bawah harapan mereka. Kesenjangan antara harapan dan pelayanan
yang mereka terima besar, maka tingkat ketidakpuasan juga tinggi.

Dalam studi lain, diperoleh temuan yang menyatakan harapan
berhubungan dengan kepuasan mahasiswa. Studi ini dilakukakn di
Amerika Serikat melalui telaah literatur mengenai faktor keberhasilan
mahasiswa dalam studi. Komisi melakukan kajian di bdwah kegiatan
National Postsecondary Education Cooperative dan)melaporkannya di
National Symposium on Postsecondary Studént Success: Spearheadning
a Dialog on Student Success. Hasilnyar mgmperlihatkan 2 (dua) keluaran
pokok berkenaan dengan persistensi“dan kelulusan, vyaitu Kkinerja
akademik mahasiswa direfleksikar- melalui nilai yang mereka capai dan
perbaikan kualitas hidup-setelaflulus secara finansial.'*®

Studi serupa‘lainnya memperlihatkan salah satu dari 9 (sembilan)
hipotesis yang\divji"adalah apakah harapan mempengaruhi kepuasan
pelanggan.“\Hasilnya sama dengan sebelumnya, harapan berhubungan
dengan Kepuasan.'’ Dalam artikel “The employee-customer satisfaction
chain in the ECSI model, yang dipublikasikan jauh sebelumnya, hipotesis
yang diuji apakah harapan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Hasilnya, uji hipotesis terbukti.*®

S George D. Kuh, et al, “What matters to student success: A review of the

literatur” (National Postsecondary NPEC Education Cooperative, 2006), h. 75.
Dachyar & Faturrokhman, op. cit., h. 24.
"% Vilares & Coelho, op. cit., h. 25.

147
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2. Harapan Pelanggan dan Reputasi Lembaga

Dalam kajian tentang loyalitas, banyak studi yang memperlihatkan
bahwa unsur dasar yang selalu mengawali adalah harapan pelanggan.
Pemenuhan harapan merupakan pilar penting terciptanya loyalitas.
Substansi yang dirujuk dalam kajian ini menyebutkan harapan
berhubungan dengan reputasi (citra) melalui nilai yang dirasakan.'*°

Dalam ulasan sebelumnya dijelaskan bahwa reputasi iembaga bukan
dibangun melalui iklan. Reputasi juga bukan dibangun mélalui pernyataan
internal. Reputasi tercipta berdasarkan .apa ‘wang dinyatakan dan
dipersepsikan pihak ketiga yang bisa ‘dipercaya terhadap institusi.'®
Reputasi ada yang bisa dirasakan secara langsung oleh pengguna jasa
dan ada pula yang dialami tidak’secara langsung. Namun ada tendensi
bahwa mahasiswa dalamt Kenteks ini merasa memiliki daya dorong lebih
memilih PT yang mepriliki-reputasi atau citra yang menonjol berdasarkan
penilaian masyarakat."®*

Reputasi *bisa terbangun menurut persepsi pihak ketiga karena
kualitas_layanan yang prima dan kiprah lembaga yang menonjol. Artinya,
kualitas layanan yang tinggi merupakan salah satu aspek yang secara
normatif sangat diharapkan mahasiswa. Oleh sebab itu, harapan

mahasiswa juga berhubungan dengan kualitas layanan. Mahasiswa

149

150 Dachyar & Faturrohman, /oc. cit., h. 24,

Robert & Thomson, op. cit., h. 51.

! Robert M. Brown & Timothy W. Mazzarol, “The importance of institutional image
to student satisfaction and loyalty within higher education” (High Educ, Vol 58,
2009}, hh. 81-95.
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sebagai pelanggan tentu saja mengharapkan kualitas layanan di semua
aspek harus tinggi dan melebihi harapan mereka, atau paling tidak sama
dengan yang mereka harapkan. Demikian pula sebaliknya, kualitas
layanan berhubungan dengan harapan mahasiswa. Namun untuk
menghindari komplikasi, kualitas layanan dinyatakan memiliki hubungan
dengan harapan mahasiswa.

Sejalan dengan itu, ada riset berlatar belakang institusi pendidikan di
Italia yang memberi argumen bahwa peningkatan kualitas pengajaran
dalam konteks kualitas layanan merupakan” harapan dasar mahasiswa
ketika mereka hendak memilih PT.**? |ni’befmakna bahwa harapan itu ada
sebelum mereka masuk ke PT tertentu. Pendapat ini senada dan saling
melengkapi dengan yang melakukan studi tentang harapan mahasiswa
sebagai basis penduga” level kualitas layanan pendidikan. Kajian ini
berpendapat bahwa\ 5(lima) parameter kualitas layanan yang digunakan
semua menunjukkai” kesamaan rangking dilihat dari sudut mahasiswa,
kecuali untuk, parameter daya tanggap yang sedikit berbeda tetapi tidak
terlalusignifikan. Ini berarti bahwa kualitas layanan berhubungan dengan
harapan mahasiswa.'®*

Pemeringkatan dan kiprah PT juga sering menjadi tolok ukur

masyarakat memilih universitas sebagai tempat belajar. Semakin tinggi

152

sas Petruzzellis, D’'Uggento & Romanazzi, op. cit., h. 78.

Vitaliy Martsenovskiy, “Students’ expectations research as an estimating base
of educational service quality level” (Annals Computer Science Series Vol 6 (1),
2008), hh. 145-152.
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peringkatnya dan semakin luas kiprahnya maka semakin banyak pula
masyarakat dengan sukarela memilih PT itu. Artinya, kualitas layanan dan
kiprah lembaga yang baik menjadi tonggak terbangunnya reputasi.

Dalam keseharian, secara kasat mata dengan mudah kita saksikan
betapa banyak masyarakat memilih PT sebagai tempat studi didasari
status reputasi yang dikenakan masyarakat terhadapnya. Dalam batas
tertentu, sering kita menyaksikan bahwa di satu sisi ‘@da PT yang
kelebihan pendaftar sehingga harus membuat sistem seleksi berlapis. Di
sisi lain, kita juga sering terkesima begitu banyak/PT yang sangat minim
peminat; belum tentu minim peminat karena kurang berkualitas.

Gejala ini memberi pemaharifian bahwa masih banyak mahasiswa
yang menaruh reputasi (citra) suatt PT sebagai salah satu kriteria mereka
memilih universitas. Mahasiswa’yang memiliki preferensi memilih PT yang
memiliki reputasi, “berimplikasi kepada posisi tawar PT meningkat.
Implikasinya, bisa bérakibat pada penambahan biaya studi.

Sudah menjadi fenomena umum bahwa di masyarakat ada sebagian
dari mereka yang merasa memiliki nilai lebih jika bisa masuk ke PT yang
memiliki reputasi tinggi. Hal ini terrefleksikan dari kecenderungan mereka
menggunakan atribut dalam beragam jenis dan dengan berbagai model.
Untuk itu, banyak pula dari mereka yang rela mengeluarkan biaya yang
relatif lebih besar untuk keperluan itu. Uraian ini memberi gambaran

bahwa harapan mahasiswa memiliki hubungan dengan reputasi. Semakin
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tinggi dan baik reputasi suatu PT, semakin banyak warga masyarakat
ingin bergabung; semakin mudah pula PT tersebut menjaring mahasiswa.
3. Harapan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Pembahasan sebelumnya meperlinatkan bahwa harapan pelanggan,
dalam hal ini harapan mahasiswa, memiliki hubungan dengan kepuasan
pelanggan. Mengikuti studi sama yang dirujuk, hipotesis lain yang diuji
adalah apakah harapan mahasiswa mempengaruhi lpyalitas pelanggan?
Setelah dianalisis, menggunakan SEM, hipotesis dirnaksud ternyata
terbukti.'®* Demikian pula studi lain serupasyang“dilakukan, hipotesisnya
apakah harapan pelanggan mempengafuli loyalitas? Jawabnya sama, ya
berhubungan juga.’®®

Studi yang dilakukan di JaKarta International School pada 2006 %
juga menunjukkan gejala dan hasil yang sama. Studi ini melihat loyalitas
pelanggan dari 5, (lima) aspek. Salah satu dari aspek tersebut adalah
harapan mahasiswa. Hipotesis yang hendak diuji apakah harapan
mahasiswa-memiliki pengaruh langsung dan/atau tidak langsung terhadap
loyalitas.”Hasil studi memperiihatkan bahwa harapan pelanggan terbukti
berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Asia Insight '* ternyata malah
dapat memperlihatkan bahwa harapan pelanggan berhubungan dengan

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Kebutuhan yang

54 Dachyar & Faturrohman, op. cit., h. 24.

%8 Vilares & Coelho, op. cit., h. 25.
¢ Tukiran, op. cit., h. 28.
ST Asia Insight, op. cit. h. 21.
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menjeima menjadi harapan pelanggan merupakan pengalaman total
sebagai akumulasi dari keuntungan, merek, pelayanan, dan nilai.

Uraian di atas memperlihatkan bahwa harapan mahasiswa dalam
konteks penelitian ini dapat dikatakan berhubungan dengan loyalitas
mahasiswa. Hubungan tersebut pada umumnya bukan bersifat langsung,
tetapi bersifat pengantara. Misalnya, hampir semua studi yang dirujuk
dalam penelitian ini memperlihatkan bahwa antara harapan”mahasiswa
dengan loyalitas umumnya melalui kepuasan mahasiswa. Meski begitu,
secara praktis tetap dapat dikatakan bahwa’ “harapan mahasiswa
berhubungan dengan loyalitas.

4. Reputasi Lembaga dan Kepuasan Pelanggan

Sesuai dengan uraiah ‘sebelumnya, reputasi (termasuk citra,
kepercayaan, dan brand), ‘memiliki 2 (dua) fundamen utama. Kedua
fundamen tersebut\terdiri atas kualitas layanan dan kiprah lembaga.
Kualitas layanan, yang tinggi ditambah kiprah lembaga yang meluas dan
bervariasi~tak dapat disangkal menjadi penopang terciptanya reputasi
yang dapat diandalkan.

Kualitas layanan biasanya memberi dorongan kepada pelanggan
menjalin relasi yang kuat dan berkesinambungan dengan lembaga
penyedia produk/jasa. Karena berjangka panjang, memungkinkan
perusahaan/lembaga memahami harapan dan kebutuhan pelanggan
sehingga perusahaan/lembaga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Ini berarti bahwa lembaga harus memaksimalkan pengalaman pelanggan
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yang menyenangkan dan pada saat sama meminimalkan pengalaman
pelanggan yang kurang apalagi yang sangat tidak menyenangkan.'%®

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran spesifik yang dirasakan
pelanggan untuk jangka waktu tertentu. Sementara kualitas layanan
merupakan penilaian menyeluruh dari pelanggan terhadap kinerja
perusahaan dalam jangka waktu panjang. Meski demikian, bagaimana
menghubungkan dan bagaimana pola hubungan kedua'hal dimaksud
belum dinyatakan dengan jelas.'®

Untuk memnyederhanakan, bisa dikatakan bahwa pelanggan selalu
berkeinginan agar kebutuhan mereka dipenuiti. Dalam konteks seperti ini
maka kualitas layanan menjadi gangat penting. Kualitas sendiri adalah
keseluruhan kelengkapan fitur\suatu produk/jasa yang berkemampuan
memberi kepuasan akdn_suatu kebutuhan. Hal ini berkenaan dengan
keinginan pelanggan.yang selalu mengharapkan mendapatkan pelayanan
maksimal dari penyedia jasa. Pemberian pelayanan dengan kualitas tinggi
kepada gelanggan, perusahaan/lembaga akan mendapat keuntungan.
Antaraslain’ pelanggan yang mendapatkan kepuasan dengan pelayanan
diberikan perusahaan/lembaga akan merekomendasikannya kepada yang
lain dan menjadi besar kemungkinan mereka untuk tetap dan tidak pindah
ke tempat lain. Dengan demikian semakin banyak yang akan datang
memanfaatkan jasa yang ditawarkan melalui kualitas layanan yang

meningkat terus menerus.

158

150 Sumarwan, et. al., op. cit., h. 65.

Tjiptono & Chandra, op. cit., h. 35.
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Kualitas layanan '*® memiliki 5 (lima) dimensi utama, yaitu bukti fisik,
reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. Awalnya, dimensi tersebut
terdiri atas sepuluih dimensi.'®' Uraian kelima dimensi ini jelas sangat
relevan dengan tuntutan pelanggan. Aspek bukti fisik yang bagus,
lengkap, dan modern dalam pengertian tampilan fasilitas seperti
peralatan, tata letak, dan perlengkapan ruangan yang dengan mudah
dapat dilihat dengan nyata dan jelas tentu sangat diharapkan pelanggan.

Demikian pula aspek reliabilitas yang “tergambarkan dalam
keterampilan dan kecakapan karyawan niemberikan pelayanan yang
dijanjikan secara akurat dan taat azast Jika dijalankan dengan baik
dipastikan akan menghasilkan képuasan bagi pelanggan. Aspek daya
tanggap yang tergambarkan ‘dalam kesigapan karyawan membantu
pelanggan dengan cepat_juga” sangat berkontribusi terhadap kepuasan
pelanggan. Tidak, ketinggalan aspek jaminan yang tergambarkan dari
kemampuan dan pengetahuan karyawan memenuhi kebutuhan pelanggan
dan aspek.-ermpati yang tercermin dalam pemberian pengertian dan
perhatian’ secara khusus kepada pelanggan sangat berperan terhadap
kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Ditambah pula dengan kiprah yang meluas dan bervariasi, dapat

dipastikan akan meningkatkan kepuasan. Andaikan seseorang masuk ke

160 Zeithaml, Parasuraman & Berry, op. cit., h. 39.

1 A, Parasuraman, Valerie A. Zeithaml & Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality”
(Journal of Retailing, Vol 64 (1), Spring 1988), hh. 12-40.
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sebuah komunitas pendidikan, sebut universitas. Universitas tersebut
memiliki jaringan kemitraan yang luas, bukan hanya dengan institisui
serupa di dalam negeri, tetapi juga dengan institusi terpandang yang lain
dari luar negeri. Selain itu, universitas itu sering mendapat penghargaan
atas prestasi sivitasnya bukan hanya di dalam bidang akademik, tetapi
juga di bidang yang berkaitan dengan kehidupan sosial dan budaya.
Kemudian mendapat peringkat yang membanggakan di tingkat'dunia.

Dalam konteks ini, tentu saja semua capaian dikemukakan di atas
(langsung maupun tidak langsung) akan menambah rasa bangga, rasa
percaya, rasa memiliki anggota komunitasdersebut, mahasiswa dalam hal
ini. Semua aspek di atas, meski belum tentu secara langsung, berperan
penting menentukan tingkat kepuasan mahasiswa. Dengan demikian
reputasi lembaga dikatakan‘berkaitan dengan kepuasan pelanggan.
5. Reputasi Lembaga-dan Loyalitas Pelanggan

Seperti diuraikan pada bagian hubungan reputasi dengan kepuasan,
terdapat<2._{dud) unsur fundamental yang membentuk reputasi, yaitu
kualitas_layanan dan kiprah lembaga. Berbicara tentang kualitas layanan,
dalam konteks reputasi, terdapat 5 (lima) dimensi yang terdiri atas bukti
fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. Semakin tinggi
tingkat implementasi kelima dimensi tersebut, semakin tinggi tingkat
kualitas layanan yang dirasakan pelanggan. Terciptanya kepuasan

memberikan manfaat, antara lain hubungan perusahaan — pelangan jadi
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harmonis. Hubungan harmonis dimaksud, memberi dasar terjadinya
pembelian ulang, artinya menuju kepada konteks loyalitas.'®?

Secara definitif, ketika terjadi pembelian ulang maka pada titik
tersebut terjadi potensi munculnya loyalitas. Hubungan harmonis yang
mengakibatkan terjadinya pembelian ulang melahirkan kemungkinan lain,
yaitu pelanggan menceritakan pengalamannya dengan pendekatan dari
mulut ke mulut tentang yang dialaminya atas produk/jasa yang sedang dia
nikmati. Kualitas layanan yang tinggi memantapkan‘teputasi.

Apa lagi jika pada saat yang samd, /pengguna jasa bisa pula
merasakan akibat tidak langsung darikiprafy'lembaga yang sedang dia
gunakan jasanya. Kebanggaan akan, muncul karena dia merasa berada
pada komunitas yang memiliki kélas dan mendapat pengakuan dari pihak
lain yang terpercaya. Kesetiaannya untuk tetap berada pada komunitas
tersebut akan tercipta’derngan sendirinya.

Jika hal_ini ‘ferjadi, artinya reputasi lembaga terbangun karena
kualitas fayanan yang tinggi dan kiprah yang meluas dan membanggakan,
maka hal ini jelas berpotensi melahirkan loyalitas. Dengan kata lain,
reputasi bisa menjadi penggerak terjadinya pembelian atau penggunaan
jasa secara berulang. Tidak tertutup kemungkinan, mereka yang
mendapat manfaat langsung/tidak langsung dari reputasi itu bersedia
menjadi juru bicara lembaga layaknya orang dalam. Hal ini semua

memperlihatkan bahwa loyalitas bisa dicapai melalui reputasi lembaga.

82 Sumarwan, et. al., op. cit., h. 65.
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6. Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Secara definitif, kepuasan dapat dicapai apabila antara layanan atau
hasil yang dirasakan dan diterima sekurang-kurangnya sama dengan
harapan pelanggan, atau jika bisa bahkan melebihinya. Dalam konteks
persaingan yang tinggi dan ketat, kepuasan menjadi hal yang utama.
Banyak yang mengumpamakan bahwa pelanggan bak raja yang harus
dilayani tetapi tidak selalu berarti menyerahkan segala-galanya kepada
mereka. Upaya memenuhi kepuasan pelanggan.harus-dilakukan secara
menguntungkan, bersifat sama-sama menarng./Maksudnya, posisi dimana
kedua belah pihak merasa menang dan‘fidak ada pihak yang merasa
tersisin apalagi dirugikan.'®

Sejalan dengan hal tefsebut, hubungan kualitas layanan dengan
loyalitas bisa digambarkan ‘'meélalui 6 (enam) hubungan yang berbeda.
Berikut adalah uraian’ hubungan " yang telah dielaborasi dengan baik
mulai dari hubungan’yang bersifat sangat utuh sampai dengan hubungan

® Pertama, hubungan antara kepuasan dan

yang relatif-hampir terlepas.*®
loyalitas-irierupakan konstruk yang sama. Kedua, kepuasan merupakan
konsep inti loyalitas; tanpa kepuasan tidak ada loyalitas. Ketiga, kepuasan
merupakan salah satu bagian loyalitas. Keempat, penegasan adanya

super-ordinat, yaitu loyalitas total terdiri atas kepuasan dan loyalitas

sederhana. Kelima, ada irisan antara kepuasan dengan loyalitas, namun

%3 Sumarwan, et al., op. cit., h. 65.

164 Ofiver (1999) di dalam Tjiptono & Chandra, op. cit., h. 35.
% ibid., h. 89.
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porsinya relatif kecil dibandingkan muatan masing-masing. Keenam,
hubungan layaknya proses metamorfosis ulat menjadi kupu-kupu. Artinya,

kedua makhluk tidak bersama lagi, kesamaan hanya asal muasal biologis.

D. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka teoretis dan kerangka berpikir logis
diuraikan sebelumnya, dilakukan kontekstualisasi |_terhadap fokus
penelitian, yaitu mahasiswa UT sebagai objek penelitian. Oleh sebab itu,
istilah pelanggan diganti menjadi mahasiswa. dan reputasi lembaga
menjadi reputasi UT. Dengan demikian \hipotesis penelitian ini dapat
dinyatakan dalam 6 (enam) butir seperti dirumuskan berikut ini.
1. Harapan mahasiswa berpengaruh positif secara langsung
terhadap loyalitas.mahasiswa.
2. Reputasi AJT berpengaruh positip secara langsung terhadap
loyalitas mahasiswa.
3. Kepuasan mahasiswa berpengaruh positip secara langsung
terhadap loyalitas mahasiswa.
4. Harapan mahasiswa berpengaruh positip secara langsung
terhadap kepuasan mahasiswa.
5. Reputasi UT berpengaruh positip secara langsung terhadap
kepuasan mahasiswa.

6. Harapan mahasiswa berpengaruh positip secara langsung

terhadap reputasi UT.
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. Tujuan Penelitian

Penelitian ini menginvestigasi loyalitas pelanggan (customer
loyalty) dilihat dari sudut pandang: (1) harapan pelanggan (customer
expectation), (2) reputasi lembaga (institutional reputafion), dan (3)
kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Cakupan” pembahasan
berkisar pada hubungan kausal antara keefapab variabel dimaksud.
Selanjutnya, investigasi berdasarkan korsep\di” atas diadaptasikan ke
lingkungan UT. Responden penelitian adalah mahasiswa UT, khususnya
mereka yang terdaftar pada Rrogram” Sarjana (S1) Non-Kependidikan.
Oleh sebab itu, dalam kenteks yang lebih teknis, penyebutan variabel
bebas, terikat, dan antara’ diadaptasikan dan dikontekstualisasikan ke
dalam konteks JT¢ Sebutan pelanggan jelas disesuaikan dan dimaknai
menjadi mahasiswa UT, reputasi lembaga juga disebut reputasi UT.

Secara umum penelitian ini bertujuan memperlihatkan ada tidaknya
pengaruh harapan mahasiswa, reputasi UT, dan kepuasan mahasiswa
terhadap loyalitas mahasiswa S1 Non-Kependidikan UT.

Secara khusus penelitian ini bertujuan melakukan investigasi
secara lebih rinci tentang ada tidaknya:
1. pengaruh langsung harapan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa;

2. pengaruh langsung reputasi UT terhadap loyalitas mahasiswa;

91
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3. pengaruh langsung kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas
mahasiswa,;

4. pengaruh langsung harapan mahasiswa terhadap kepuasan
mahasiswa,

5. pengaruh langsung reputasi UT terhadap kepuasan mahasiswa;

6. pengaruh langsung harapan mahasiswa terhadap Reputasi UT.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian melalui uji coba yang digagas  ini dilaksanakan di
lingkungan UT. Responden terbatas fiarya’ bagi mahasiswa S1 Non-
Kependidikan, yaitu yang terdaftar/di FEKON, FISIP, dan FMIPA (Catatan:
Mahasiswa UT lainnya yang terdaftar pada FKIP, PPs, dan PPM tidak
termasuk sebagai responden).” Domisili mahasiswa sebagai responden
tidak dibatasi. Mahasiswa ‘yang secara administratif terdaftar dan dikelola
melalui 37 UPBJJ-UF di seluruh Indonesia bisa menjadi responden.

Penelitian ini dilakukan 2012 dengan prakiraan waktu 6 (enam)
bulan,“atau sekitar 180 hari kalender. Bulan pertama dan bulan kedua
digunakan untuk pengurusan ijin penelitian, penyusunan Bab [, Bab Il, dan
Bab [ll, termasuk uji coba instrumen, kalibrasi, dan penyempurnaan
instrumen. Bulan ketiga dan seterusnya dimanfaatkan untuk pengambilan
dan analisis data sampai pada penyusunan hasil penelitian untuk bahan

seminar kelayakan, ujian tertutup dan ujian terbuka disertasi (promosi).
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C. Metode Penelitian

Sesuai dengan tujuan yang hendak dicapai, pendekatan yang
dianut dalam rancangan penelitian ini menggunakan metode survei'
dengan teknik analisis jalur sebagaimana yang difasilitasi melalui
Structural Equation Model (SEM).?**

Pemanfaatan SEM dimaksud memperhatikan pula kajian yang
sudah pernah dilakukan dengan nuansa yang sejiwa dengan pénelitian ini
sebagai acuan dan ilustrasi.® Sumber data penelitian adalah mahasiswa
yang memenuhi syarat yang dipilih dengan/caravproportionate stratified
random sampling (PSRS).% Kegiatan didahului dengan penelitian tahap
awal terhadap sekelompok mahasjswa yarg tidak diikutsertakan lagi pada
penelitian sesungguhnya. Sumber data awal diambil dari populasi yang
sama. Penelitian awal dimaksudkan menguji coba instrumen penelitian
guna memastikan validitas-dan reliabilitas yang digunakan pada penelitian
yang sesungguhnya«

Dipenelitian ini, variabel yang dipengaruhi (endogenus, dependent
variable.atau variabel terikat) adalah loyalitas mahasiswa. Variabel lainnya

adalah yang mempengaruhi (exogenus, independent variables atau

' Masri Singarimbun & Sofian Effendi, Metode Penelitian Survai, Editor (Jakarta:
LP3ES, 1989), hh. 162-164.

2 Muhammad Firdaus & Farid M. Afendi, Aplikasi Metode Kuantitatif terpilih untuk

Manajemen dan Bisnis (Bogor: IPB PRESS, 2008), hh. 86-91.

Jogiyanto, Konsep dan Aplikasi Structural Equation Modeling Berbasis Varian

dalam Penelitian Bisnis (Yogyakarta: UPP STIM YKPN, 2011), hh. 47-53.

4 Tumpal JR. Sitinjak & Sugiarto, Lisre/ (Yogyakarta: Graha limu, 2005), hh. 2-3.

Carme & Coenders, op. cit., h. 54.

$ Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Bandung: Penerbit Alfabeta, 2012), hh.
132-133.
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variabel bebas); dengan penjelasan harapan mahasiswa dan reputasi UT
adalah variabel bebas dan kepuasan mahasiswa adalah variabel antara
(moderating atau intervening variable). Hubungan antar-variabel dalam

bentuk hubungan kausal diilustrasikan dalam Gambar 3.1 di bawah ini.

Harapan
Mahasiswa

Kepuasan Loyalitas

Mahasiswa” 2 Mahasiswa

Reputasi
Universitas

Gambar 3.1, M&del yang Digunakan dalam Penelitian

D. Populasi dan’ Sampel

Sebagaimana dinyatakan di dalam Katalog 2012, UT memiliki
beragam jenis dan jenjang program, mulai dari program diploma, sarjana,
dan pascasarjana; termasuk program sertifikat/non-gelar.” Di jenjang
Diploma, UT memiliki 3 (tiga) program keahlian, yaitu: (1) D2

Perpustakaan, (2) D3 Perpajakan, dan (3) D4 Kearsipan (semua program

T Katalog 2012, op. cit., h. 5.
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ini bernaung di bawah FISIP-UT).

Di jenjang Sarjana, UT menawarkan 24 program S1. FEKON-UT
menanungi 3 (tiga) program S1, yaitu program studi: (1) Ekonomi
Pembangunan, (2) Manajemen, dan (3) Akuntansi. FISIP-UT menaungi 6
(enam) program S1, yaitu program studi: (1) llmu Administrasi Negara, (2)
lImu Administrasi Niaga, (3) limu Pemerintahan, (4) limu Komunikasi, (5)
Sosiologi, dan (6) Bahasa dan Sastra Inggris bidang miriat Penerjemahan.
FMIPA-UT menaungi 6 (enam) program S1, yaitu program studi: (1)
Matematika, (2) Statistika, (3) Biologi, (4)Agribisnis, (5) Teknologi
Pangan, dan (6) Perencanaan Wilayah Keta dan Lingkungan. Sementara
FKIP-UT menaungi 9 (sembilan) program S1, yaitu program studi: (1)
Pendidikan Guru Pendidikan Anak-Usia Dini — PGPAUD, (2) Pendidikan
Guru Sekolah Dasar — PGSD, (3) Pendidikan Bahasa dan Seni — PBS, (4)
Pendidikan Matematika,.(5) Pendidikan Biologi, (6) Pendidikan Fisika, (7)
Pendidikan Kimia,\(8) Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan -
PPKn, dan (9) Pendidikan Ekonomi.

Unfuk jenjang Pascasarjana, UT menawarkan 4 (empat) program
S2, yaitu program magister: (1) Manajemen, (2) Administrasi Publik, (3)
Manajemen Perikanan, dan (4) Pendidikan Matematika. Program di bawah
naungan PPM pada LPPM dalam bentuk Program Sertifikat (Non-Gelar)
juga ditawarkan ke masyarakat.

Sesuai dengan pembatasan sebelumnya, yang akan dilibatkan

sebagai responden dalam penelitian ini adalah mereka yang terdaftar di
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15 Program S1 Non-Kependidikan saja. Yaitu mahasiswa program S1
yang terdaftar di bawah naungan FISIP, FEKON, dan FMIPA saja.
Mahasiswa atau peserta yang terdaftar pada program Sertifikat, Diploma,
Pascasarjana, dan FKIP belum menjadi responden dalam penelitian ini.

Sebagaimana diuraikan di atas, sudah dipastikan bahwa populasi
penelitian adalah mahasiswa S1 Non-Kependidikan UT. Sejalan dengan
itu, kriteria lain sebagai responden adalah mahasiswa dimaksud terdaftar
sebagai mahasiswa pada 2012 (terdaftar dan mengambil mata kuliah
pada rentang masa registrasi Januari — Desember 2012). Kemudian,
sebelumnya mereka pernah terdaftar dandmengambil mata kuliah paling
tidak dalam 2 (dua) semester di UT:

Selanjutnya, mereka yang- memenuhi kriteria tersebut dijadikan
sebagai responden. Ada-resporiden yang dikelompokkan ke dalam fase
penelitian awal, yaitu untuk menguji-cobakan instrumen. Kemudian ada
pula responden, yaftg termasuk ke dalam kelompok fase penelitian
sesungguhnyaSemua informasi berkenaan dengan keempat karakteristik
(variabel) yang diinvestigasi digali secara seksama melalui instrumen yang
dikembangkan khusus untuk keperluan itu.

Daftar jumlah mahasiswa yang memenuhi syarat sebagai responden,
baik untuk uji coba maupun untuk penelitian sesungguhnya diperoleh
melalui Bagian Registrasi pada Biro Administrasi Akademik, Perencanaan,

dan Monitoring (BAAPM) UT. Dari daftar tersebut dikeluarkan sejumlah
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nama mahasiswa yang dikirimi instrumen dalam bentuk kuesioner untuk
mereka isi dan selanjutnya dikirim kembali kepada peneliti untuk diolah.

Berikut adalah uraian jumlah mahasiswa yang terdaftar pada: (1)
FISIP sejumlah 27.552 orang, (2) FEKON sejumlah 14.643 orang, dan (3)
FMIPA sejumlah 2.207 orang. Total mahasiswa sebagai populasi dalam
penelitian ini adalah 44.402 orang.®

Jumlah minimum sampel sebagai responden untuk{ penelitian ini
sesungguhnya bisa diperoleh dengan merujuk pada, jumlah dimensi yang
ada dalam variabel yang ditelit. Mempérhatikan model penelitian
memanfaatkan SEM, yang terdiri atas 4/(etpat) variabel, ternyata terurai
ke dalam 19 dimensi. Sesuai prgSedur pendugaan menurut SEM dan
mengacu pada estimasi pendugaan maksimum, diperlukan sampel
berkisar 190 sampai dengan'285 responden. Kisaran jumlah responden di
atas diperoleh dari perhitungan ukuran sampel yang bisa diterima berkisar
10 — 15 responden dikalikan dengan jumlah dimensi yang ada.’

Dengan pendekatan lain, ada juga cara menentukan besaran atau
ukuranssamipel. Sesuai pendekatan PSRS yang memang probabilistik,
bisa digunakan tabel penentuan jumlah sampel. Dengan taraf kesalahan
10%, jumlah responden yang memadai untuk populasi antara 40.000 —

44.999 adalah sejumlah 270 mahasiswa."

¢ BAAPM-UT, 30 April 2012.
Firdaus & Afendi, op. cit., h. 93.
® Sugiyono, op. cit., h.93.
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Responden minimum sejumlah 285 seperti dipersyaratkan dalam
SEM sudah lebih dari cukup dibandingkan dengan jumiah responden
sebanyak 270 seperti dipersyaratkan pada PSRS. Dengan demikian maka

jumlah minimal responden penelitian ini seperti disajikan dalam Tabel 3.1.

Tabel 3.1 Potret Jumlah Sampel

No | Fakultas Total % Mirimal Sampel
Mahasiswa* (Responden)
1 | FISIP 27.552 0,64 176
2 | FEKON 14.643 0,64 94
3 | FMIPA 2.207 0,64 15
Total 44.402 Bii. . Lt

* Sumber: BAAPM-UT (30 April 2012)

Data yang akan digunakan terdiri atas 2 (dua) jenis, yaitu: (i) Data
Primer dan (ii) Data Sekunder. Untuk data primer, dijaring dan diperoleh
melalui analisis <atas “kuesioner yang diisi responden. Data sekunder
diperoleh meélalti‘literatur yang berkaitan dengan lingkup penelitian. Jenis
dan ragamidata sekunder yang digunakan antara lain informasi tentang
keberadaan UT yang tercatat di dalam beberapa dokumen resmi yang
memuat visi, misi, tujuan, strategi, azas, organisasi dan tatakerja,
beragam fasilitas, dan beberapa capaian lain baik bersifat kuantitatif
(objektif) maupun bersifat kualitatif (deskriptif).

Data primer seperti karakteristk dan demografi mahasiswa,

informasi mengenai harapan, reputasi lembaga, kepuasan, dan loyalitas
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mahasiswa digali melalui kuesioner. Data Sekunder seperti visi, misi,
tujuan, strategi, azas, organisasi dan tata kerja, aneka fasilitas penunjang
layanan, dan beberapa pencapaian bersifat kuantitatif dan juga kualitatif
digali melalui dokumen resmi UT yang direkam dan sudah dipublikasikan.
Dokumen tersebut antara lain terdapat di dalam Rencana Strategis dan
Rencana Operasional, Statuta, Organisasi dan Tata Kerja, Laporan Kerja

Tahunan Rektor, Katalog, Statistik, Majalah, Booklet, Folder{dan Leaflet.

E. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan alat ‘bantu” berupa instrumen untuk
mengumpulkan data dari mahasiswa UT yang memenuhi syarat sebagai
responden. Instrumen penelitian/disusun dalam bentuk kuesioner yang
dibangun sedemikian rupa sehingga jawaban responden dapat dinyatakan
dalam bentuk data ifiterval’'berskala 1 sampai dengan 5. Kuesioner terdiri
atas 4 (empat) \set/sesuai dengan banyaknya variabel penelitian yang
dilibatkan.. Kuesioner dikembangkan berpatokan pada konsepsi teoretis
yang di bagian berikut diuraikan sehingga dapat dinyatakan sebagai
definisi konseptual, definisi operasional, dan kisi-kisi instrumen penelitian.

Penyusunan definisi konseptual, definisi operasional, dan kisi-kisi
instrumen dimaksud didasarkan pada konstruk hipotesis yang
direferensikan para pakar dalam berbagai teori yang telah dibahas dalam

Bab Il. Berikut uraian penyarian dari yang dikemukakan sebelumnya.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41%68.pdf

1. Instrumen Loyalitas Pelanggan
a. Definisi Konseptual
Loyalitas  pelanggan adalah  komitmen pelanggan
menggunakan produk/jasa yang ditawarkan dalam waktu
panjang tanpa henti, tidak berpindah ke penyedia produk/jasa
lain, berkenan memperkenalkannya kepada orang fain dan

sekaligus berkontribusi dengan mengajak mereka bergabung.

b. Definisi Operasional
Loyalitas pelanggan adalah’ penilaian mahasiswa UT
terhadap tingkat komitmen ~mereka yang pengukurannya
dilakukan melalui pengisian instrumen “loyalitas mahasiswa UT”
terurai ke dalam §_(lima) dimensi, yaitu: (1) penyelesaian studi,
(2) mereKomendasikan kepada orang lain, (3) melanjutkan studi
pada‘lembaga yang sama, (4) memelihara hubungan dengan

lembaga, dan (5) berkontribusi dalam kegiatan alumni.

c. Kisi-kisi Instrumen Loyalitas Mahasiwa UT

Berdasarkan definisi operasional di atas, dilakukan pengukuran
untuk mendapatkan gambaran menyangkut tingkat loyalitas
mahasiswa dimaksud. Kisi-kisi akhir instrumen yang digunakan untuk
mengukur tingkat loyalitas mahasiswa UT terdiri atas 22 butir

pernyataan sebagaimana disajikan dalam Tabel 3.2 berikut.
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No Dimensi Indikator Butir Pernyataan
Nomor | Jumiah
1 | Penyelesaian |1. Studi hingga tuntas 1 1
studi 2. Bertahan meski berat 2-5 4
2 | Merekomen- 1. Merekomendasikan 6-7 2
dasikan ke kolega/kerabat
kepada orang |2. Merekomendasikan 8 1
lain meski ada tantangan
' 3 | Studi lanjut 1. Meneruskan studi S1 | 9 <10 2
pada lembaga diuT
yang sama 2. Studilanjut S2 di UT 11 1
3. Memilih studi lanjut.di 12 1
UT dibandingkan.di
universitas lain
4 | Pemeliharaan |1. Menjaga hulbungan 13-14 2
hubungan baik dengan -UT
dengan 2. Menjaga nama’baik 15-18 4
lembaga uT
5 | Kontribusi 1. AKtif, tidak terlibat 19 1
dalam langsung
kegiatan 2.\ Aktif; terlibat 20 -22 3
alumni langsung

d. Jenis Instrumen

Instrumer yang digunakan untuk menjaring informasi mengenai
Loyalitas Mahasiswa UT dibuat dalam bentuk kuesioner. Kuesioner
yang  dikembangkan menggunakan skala likert dengan rentang
respons dari responden mulai dari “Tidak Setuju” (disingkat “TS" dan
memiliki nilai “1”) sampai dengan “Sangat Setuju Sekali” (disingkat
“SSS" dan memiliki nilai “5"). Kuesioner Loyalitas Mahasiswa UT
awalnya (sebelum uji coba) terdiri atas 25 butir pernyataan sebagai

refleksi dari 5 (lima) dimensi dengan 11 indikator.
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e. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Loyalitas Mahasiswa

Instrumen dalam bentuk kuesioner Loyalitas Mahasiswa UT
berisi butir-butir pernyataan yang dikembangkan berdasarkan kisi-
kisi yang diturunkan dari definisi konseptual dan definisi operasional
variabel Loyalitas Mahasiswa UT. Butir-butir dalam kuesioner
dimaksud teriebih dahulu divalidasi. Tujuan uji validitas adalah untuk
melihat keakurasian butir instrumen dalam mengukur variabel
Loyalitas Mahasiswa UT. Proses validasi diawali dengan telaah dari
pakar terkait secara kualitatif.

Proses selanjutnya adalah melakukan uji validitas empiris dan
perhitungan koefisien reliabilitas. Uji validitas empiris dilakukan
menggunakan Pearson’s product moment yang disesuaikan dengan
bentuk skor butir. Kriteria valid atau tidaknya butir yang diuji dalam
instrumen Loyalitas _Mahasiswa UT dengan membandingkan rhitung
(rn) dengan, rawé (ry). Jika rn > rp maka butir tersebut dinyatakan valid
dan.digunakan dalam penelitian sesungguhnya. Jika yang terjadi
sebaliknya, yaitu r, < r, maka butir tersebut dinyatakan gugur dan
tidak digunakan di dalam penelitian yang sesungguhnya. Hasil uji
validitas mempersyaratkan bahwa nilai kritis untuk instrumen
Loyalitas Mahasiswa UT adalah 0,381. Dalam hasil uji coba, terdapat
3 (tiga) butir pernyataan yang nilainya di luar batas nilai kritis yang
bisa diterima, yaitu butir pernyataan nomor 12, 14, dan 22 dengan

nilai validitas -0,006, 0,031, dan 0,156 secara berturut-turut
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sebagaimana disajikan pada Tabel 3.1.1: Validasi Validitas Variabel
Loyalitas Mahasiswa (Lampiran 3.1)."

Sejalan dengan itu, dilakukan pula uji reliabilitas instrumen
Loyalitas Mahasiswa UT sebelum digunakan pada penelitian yang
sesungguhnya. Reliabilitas instrumen merujuk pada suatu asumsi
bahwa instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
penjaring data jika butir instrumen tersebut sudah Vvalid. Perhitungan
reliabilitas variabel Loyalitas Mahasiswa WT )didasarkan pada
penggunaan rumus Alpha Cronbach yangwharus selaras dengan
bentuk skor butir terkait. Hasil ujizcebasmemperlihatkan nilai Alpha
Cronbach pada angka 0,856 yang tefnyata termasuk dalam kategori
sangat reliabel sebagaimana“disajikan pada Tabel 3.1.3 Validasi

Reliabilitas VariabelLoyalitas Mahasiswa (Lampiran 3.1)."

2. Instrumen Harapan Pelanggan
a. Refinisi’Konseptual
Harapan pelanggan  adalah  standar  pelayanan
kelembagaan semua unsur yang dilaksanakan dengan kualitas
tinggi guna memenuhi bahkan melebihi harapan mereka agar
menghasilkan kepuasan, kepastian, rasa bangga, rasa nyaman,

dan rasa memiliki yang tinggi.

"' Lampiran 3.1, h. 198.
2 Lampiran 3.1, h. 200.
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b. Definisi Operasional

Harapan pelanggan adalah penilaian mahasiswa UT
terhadap tingkat standar pelayanan yang pengukurannya
diperoleh melalui pengisian instrumen “Harapan Mahasiswa UT"
yang terurai dalam 5 (lima) dimensi, yaitu: (1) kelulusan, (2)
indeks prestasi kumulatif, (3) terkait pekerjaan/karir, (4)

pelayanan prima, dan (5) pengakuan masyaraKat.

c. Kisi-kisi Instrumen Harapan Mahasiswa-UT

Berdasarkan definisi operasional di atas, dilakukan
pengukuran untuk mendapatkan gambaran menyangkut tingkat
standar pelayanan dimaksud: Kisi-kisi akhir instrumen harapan
mahasiswa UT ydng, digunakan terdiri atas 22 butir pernyataan

sebagaimana disajikan dalam Tabel 3.3.

Tabel 3.3 Kisi«kisi Final Instrumen Harapan Mahasiswa UT

Butir Pernyataan
No Dimensi Indikator Nomor | Jumlah
1 VKelulusan 1. Lulus tepat waktu 1-2 2
2. Lulus bersama 3 1
2 | Indeks prestasi | 1. Kemudahan 4 1
mendapat nilai lulus
2. IPK di atas 3,00 5-7 3
3 | Terkait 1. Kemudahan 8-10 3
pekerjaan/karir mendapatkan kerja
2. Pengembangan 11-12 2
karier
4 | Pelayanan 1. Ketepatan dan 13-16 4
prima kecepatan
2. Kepedulian 17-19 3
5 | Pengakuan 1. Membanggakan 20-21 2
masyarakat 2. Disegani 22 1
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d. Jenis Instrumen

Instrumen yang digunakan untuk menjaring informasi mengenai
Harapan Mahasiswa UT dibuat dalam bentuk kuesioner. Kuesioner
yang dikembangkan menggunakan skala likert dengan rentang
respons dari responden mulai dari “Tidak Setuju” (disingkat “TS" dan
memiliki nilai “1") sampai dengan “Sangat Setuju Sékali" (disingkat
*SSS” dan memiliki nilai “5"). Kuesioner Harapan Mahasiswa UT
awalnya terdiri atas 26 butir pernyataan sebagai refleksi dari 5 (lima)
dimensi dengan 10 indikator. Setelah, uji coba, ternyata terdapat 4

(empat) butir pernyataan yang tidakwalid.

e. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Harapan Mahasiswa

Instrumen dafam\bentuk kuesioner Harapan Mahasiswa UT
berisi butir-butirernyataan yang dikembangkan berdasarkan Kkisi-
kisi yang diturdrikan dari definisi konseptual dan definisi operasional
variabely, Harapan Mahasiswa UT. Butir-butir dalam kuesioner
dimaksud terlebih dahulu divalidasi. Tujuan uji validitas adalah untuk
melihat keakurasian butir instrumen dalam mengukur variabel
Harapan Mahasiswa UT. Proses validasi diawali dengan telaah dari
pakar terkait secara kualitatif.

Proses selanjutnya adalah melakukan uji validitas empiris dan
perhitungan koefisien reliabilitas. Uji validitas empiris dilakukan

menggunakan Pearson’s product moment yang disesuaikan dengan
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bentuk skor butir. Kriteria valid atau tidaknya butir yang diuji dalam
instrumen Harapan Mahasiswa UT dengan membandingkan rhitung
(rn) dengan rape (rY). Jika rp, > r; maka butir tersebut dinyatakan valid
dan digunakan dalam penelitian sesungguhnya. Jika yang terjadi
sebaliknya, yaitu r, < r, maka butir tersebut dinyatakan gugur dan
tidak digunakan di dalam penelitian yang sesungguhnya. Dari hasil
uji validitas, dimana nilai kritis yang ditetapkari 0,381, ternyata
terdapat 4 (empat) butir pernyataan yang mempunyai nilai di luar dari
batas toleransi nilai kritis dimaksud. Keempalbutir tersebut adalah
pernyataan nomor 3, 8, 9, dan 21 dengam nilai validitas -0,05, -0,156,
0,011, dan 0,118 secara bertarut-turat sebagaimana disajikan pada
Tabel 3.2.1. Validasi Validitas Variabel Harapan Mahasiswa
(Lampiran 3.2)."

Sejalan depganitu, dilakukan pula uji reliabilitas instrumen
Harapan Mahasiswa UT sebelum digunakan pada penelitian yang
sesungguhnya. Reliabilitas instrumen merujuk pada suatu asumsi
bahwa’ instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
penjaring data jika butir-butir instrumen tersebut valid. Perhitungan
reliabilitas untuk Harapan Mahasiswa UT didasarkan pada
penggunaan rumus Alpha Cronbach yang harus selaras dengan

bentuk skor butir terkait. Nilai Alpha Cronbach dari hasil uji coba

¥ Lampiran 3.2, h. 201.
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untuk reliabilitas adalah 0,868, yang ternyata angka ini masuk pada
kategori sangat reliabel seperti disajikan pada Tabel 3.2.3 Validasi

Reliabilitas Variabel Loyalitas Mahasiswa (Lampiran 3.2)."

3. Instrumen Reputasi Lembaga
a. Definisi Konseptual
Reputasi lembaga adalah akumulasi persepsi pengguna
produk/jasa atas kualitas layanan kelembagaardalam dimensi
reliabilitas, daya tanggap, jaminan kgpastian, bukti fisik, dan
empati serta persepsi tentang kinerjd lembaga dalam hal kiprah

dan pengakuan masyarakat.

b. Definisi Operasiona!

Reputasi Jlembaga adalah penilaian mahasiswa UT atas
tingkat pereepsi mereka terkait reputasi UT yang pengukurannya
diperoleh mefalui pengisian instrumen “reputasi UT" yang terurai
ke ‘dalam 5 (lima) dimensi, yaitu: (1) kualitas layanan, (2) kiprah
lembaga, (3) pencapaian akreditasi/sertifikasi, dan (4) profil

mahasiswa/alumni.

c. Kisi-kisi Instrumen Kualitas Layanan UT
Berdasarkan definisi operasional di atas, dilakukan

pengukuran untuk mendapatkan gambaran menyangkut tingkat

" L ampiran 3.2, h. 203.
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reputasi UT di mata mahasiswa. Kisi-kisi akhir Instrumen
Kualitas Layanan UT terdiri atas 40 butir pernyataan, disajikan

dalam Tabel 3.4 berikut.

Tabel 3.4 Kisi-kisi Final Instrumen Reputasi UT

B Butir Pernyataan
No Dimensi Indikator Nomor 1 Jumiah
1 | Kualitas layanan | 1. Bukti Fisik 1-7 7
2. Reliabilitas 8-14 7
3. Daya tanggap 1517 3
4. Jaminan 18< 19 2
5. Empati 20-21 2
2 | Kiprah lembaga 1. Kemitraan 22-24 3
2. Jangkauan 25-26 2
3. Partisipasi 27 - 28 2
4. Kontribusi 29-30 2
3 | Pencapaian 1. Akreditasi nasional 31 1
akreditasi 2. Akreditasiinternasional 32 1
4 | Profil mahasiswa/ | 1. Profilinahasiswa 33-35 3
alumni 24, Profilvalumni 36 -40 5

d. Jenis Instrumen

Instrumen‘yang digunakan untuk menjaring informasi mengenai
Reputasi™ UT dibuat dalam bentuk kuesioner. Kuesioner yang
dikemmbangkan menggunakan skala likert dengan rentang respons
dari responden mulai dari “Tidak Setuju” (disingkat “TS" dan memiliki
nilai “1”) sampai dengan “Sangat Setuju Sekali” (disingkat “SSS” dan
memiliki nilai “5"). Kuesioner Reputasi UT yang di awal
penyusunannya terdiri atas 45 butir merupakan refleksi dari 4

(empat) dimensi dengan 13 indikator.
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e. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Reputasi UT

Instrumen dalam bentuk kuesioner Reputasi UT berisi butir-butir
pernyataan yang dikembangkan berdasarkan kisi-kisi yang
diturunkan dari definisi konseptual dan definisi operasional variabel
Reputasi UT. Butir-butir dalam kuesioner dimaksud teriebih dahulu
divalidasi. Tujuan uji validitas adalah untuk melihat keakurasian butir
instrumen mengukur variabel Reputasi UT. Prosés Validasi diawali
dengan telaah dari pakar terkait secara kualitatif.

Proses selanjutnya melakukan/uji ‘waliditas empiris dan
perhitungan koefisien reliabilitass Wji validitas empiris dilakukan
menggunakan Pearson’s product moment yang disesuaikan dengan
bentuk skor butir. Kriteria valid atau tidaknya butir yang diuji dalam
instrumen Reputasi“UT,, dilakukan dengan membandingkan rhitung (h)
dengan rapel (). AJikath > rp maka butir tersebut dinyatakan valid dan
digunakan', dalam penelitian sesungguhnya. Jika yang terjadi
sebaliknya; yaitu r, < r, maka butir tersebut dinyatakan gugur dan
tidak digunakan di dalam penelitian yang sesungguhnya. Setelah uji
validitas, terdapat 5 (lima) butir pernyataan tidak valid, yaitu butir
pernyataan nomor 8, 21, 23, 30, dan 37. Hal ini demikian karena nilai
kelima butir dimaksud di luar toleransi nilai kritis yang ditetapkan,

yaitu 0,381. Kelima butir tidak valid memiliki nilai perhitungan -0,321,
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-0,002, -0,083, - 0,174, dan -0,318 seperti disajikan pada Tabel 3.3.1
Validasi Validitas Variabel Reputasi UT (Lampiran 3.3)."

Sejalan dengan itu, dilakukan pula uji reliabilitas instrumen
Reputasi UT sebelum digunakan pada penelitian yang
sesungguhnya. Reliabilitas instrumen merujuk pada suatu asumsi
bahwa instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
penjaring data jika butir-butir instrumen tersebut valid. Perhitungan
reliabilitas untuk Reputasi UT didasarkar, pada penggunaan rumus
Alpha Cronbach yang harus pula‘selaras dengan bentuk skor butir
terkait. Nilai Alpha Cronbagh untuk variabel reputasi UT ternyata
0,951, termasuk kategori sangat reliabel seperti disajikan pada Tabel

3.3.3 Validasi Reliabilitas Variabel Reputasi UT (Lampiran 3.3)."

4. Instrumen Kepuasan Pelanggan
a. Definisi Konseptual
Kepuasan pelanggan adalah respons total atas tingk?t
kesesuaian kinerja produk/jasa yang disediakan dan dialami oleh
pelanggan secara langsung dibandingkan dengan sebelum
menggunakannya dalam dimensi kualitas, kepastian,

kehandalan, kemudahan, dan keterjangkauan.

'S Lampiran 3.3, h. 204.
® Lampiran 3.3, h. 206.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41868 pdf

b. Definisi operasional

Kepuasan pelanggan adalah penilaian mahasiswa UT
terhadap tingkat kesesuaian kinerja layanan yang
pengukurannya diperoleh melalui pengisian  instrumen
‘Kepuasan Mahasiswa UT" yang terurai ke dalam 5 (lima)
dimensi dan merupakan refleksi dari pelaksanaan pelayanan
menyangkut: (1) bahan ajar, (2) bantuan belajary (3) ujian, (4)

registrasi, dan (5) layanan umum.

c. Kisi-kisi Instrumen Kepuasan Mahasiswa UT

Berdasarkan definisi operasional di atas, dilakukan pengukuran

untuk mendapatkan gambararn~ menyangkut tingkat kepuasan

mahasiswa. Kisi-kisi akhir instrumen mengukur kepuasan mahasiswa

UT terdiri atas 36.bdtir’pernyataan, disajikan dalam Tabel 3.6 berikut.

Tabel 3.5 Kisikisi Final Instrumen Kepuasan Mahasiswa UT

No Dimensi Indikator Butir Pernyataan
No Jumlah
1 /i/Bahan ajar | 1. Kemudahan bahan ajar 1-3 3
2. Kualitas bahan ajar 4-7 4
2 | Bantuan 1. Kualitas bantuan belajar 8-11 4
belajar 2. Pelayanan tutorial/tutor 12-13 2
3 [ Ujian 1. Tempat pelaksanaan ujian | 14 -16 3
2. Pelayanan ujian (Sebelum
dan setelah) 17-19 3
4 | Registrasi 1. Kemudahan registrasi 20-23 4
2. Pelayanan registrasi 24 - 27 4
5 | Umum 1. Profesionalisme 28 -31 4
penanganan keluhan
2. Pelayanan nilai dan 32-36 5
transkrip/ljazah
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d. Jenis Instrumen

Instrumen yang digunakan untuk menjaring informasi mengenai
Kepuasan Mahasiswa UT dibuat dalam bentuk kuesioner. Kuesioner
yang dikembangkan menggunakan skala likert dengan rentang
respons dari responden mulai dari “Tidak Setuju” (disingkat “TS” dan
memiliki nilai “1") sampai dengan “Sangat Setuju Sekali” (disingkat
“SSS” dan memiliki nilai “5"). Kuesioner Kepuasan Mahasiswa UT
awalnya terdiri atas 42 butir pernyataan sebagai refieksi dari 5 (lima)

dimensi dengan 10 indikator.

e. Uji Validitas dan Reliabilitas’Instrumen Kepuasan Mahasiswa

Instrumen dalam beptuk.kuéesioner Kepuasan Mahasiswa UT
berisi butir-butir pernyataan”yang dikembangkan berdasarkan Kkisi-
kisi yang diturupkan_dafi definisi konseptual dan definisi operasional
variabel Képdasan Mahasiswa UT. Butir-butir dalam kuesioner
dimaksud terfebih dahulu divalidasi. Tujuan uji validitas adalah untuk
melihat“keakurasian butir instrumen dalam mengukur variabel
Kepuasan Mahasiswa UT. Proses validasi diawali dengan telaah dari
pakar terkait secara kualitatif.

Proses selanjutnya melakukan uji validitas empiris dan
perhitungan koefisien reliabilitas. Uji validitas empiris dilakukan
menggunakan Pearson’s product moment yang disesuaikan dengan

bentuk skor butir. Kriteria valid atau tidaknya butir yang diuji dalam
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instrumen Kepuasan Mahasiswa UT membandingkan rhiung (rn)
dengan rape (). Jika ry > rp maka butir tersebut dinyatakan valid dan
digunakan dalam penelitan sesungguhnya. Jika yang terjadi
sebaliknya, yaitu r, < r, maka butir tersebut dinyatakan gugur dan
tidak digunakan di dalam penelitian yang sesungguhnya. Dari hasil
uji validitas, nilai kritis yang ditetapkan adalah 0,381. Setelah
melalui uji coba, ternyata terdapat 6 (enam) butir pernyataan berada
di luar nilai batas toleransi nilai kritis. Keenant\butir dimaksud adalah
butir pernyataan nomor 6, 12, 14, 227 32y dan 42 dengan nilai
masing-masing secara berturut-turut'sebagai berikut, -0,27, -0, 538,
0,17, -0,41, -0,246, dan -0;142 diilustrasikan pada Tabel 4.4.1
Validasi Validitas Variabel Kepuasan Mahasiswa (Lampiran 3.4)."
Sejalan dengan\itu, dilakukan uji reliabilitas instrumen
Kepuasan Mahasiswa UT sebelum digunakan pada penelitian yang
sesungguhnyas Reliabilitas instrumen merujuk pada suatu asumsi
bahwa_instrumen dapat dipercaya digunakan sebagai alat penjaring
data/jika butir-butir instrumen tersebut valid. Perhitungan reliabilitas
untuk Kepuasan Mahasiswa UT didasarkan pada penggunaan rumus
Alpha Cronbach yang harus selaras dengan bentuk skor butir terkait.

Nilai hasil uji coba yang didapat untuk variabel ini 0,954, termasuk

" Lampiran 3.4, h. 207.
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dalam kategori sangat reliabel seperti disajikan pada Tabel 4.4.3

Validasi Reliabilitas Variabel Loyalitas Mahasiswa (Lampiran 3.4).'®

F. Teknik Analisis Data

Terdapat 2 (dua) fase yang digunakan dalam menganalisis data,
yaitu fase deskriptif dan fase induktif atau inferensial. Fase deskriptif
maliputi pengelompokan, penyajian data hasil penelifiary laiu dihitung
ukuran statistik yang diperlukan sehingga dapat dipaparkan dalam bentuk
yang lebih bermakna. Ukuran statistik yang-/digunakan adalah rata-rata,
ukuran variasi (simpangan baku), modus, wiedian, dan rentangan data.

Fase induktif atau inferensial dilakukan untuk mengambil kesimpulan
berdasarkan hasil pengolahan data yang diperoleh dengan teknik
sampling, dalam hal jini “mernggunakan pendekatan PSRS. Analisis
inferensial digunakan untuk menguji hipotesis menggunakan SEM yang
didahului dengan ujifiormalitas dan homogenitas varians.

Penelitiary ini dilakukan dengan cara survei melibatkan 4 (empat)
variabel sehingga untuk membahas hubungan antara-variabel dipakai
analisis regresi dan korelasi. Peneliti menetapkan variabel utama yang
diteliti adalah loyalitas mahasiswa (variabel dipengaruhi). Variabel lainnya
adalah variabel bebas atau variabel yang mempengaruhi (harapan

mahasiswa dan reputasi) serta variabel antara (kepuasan mahasiswa).

'® Lampiran 3.4, h. 209.
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Karena penelitian ini membahas hubungan kausal dan untuk itu
diperlukan hubungan korelasional antara masing-masing variabel
eksogenus, maka terlebih dahulu dibahas hubungan korelasionalnya.
Analisis kausal menggunakan SEM, untuk itu diperlukan syarat bahwa
hubungan setiap 2 (dua) variabel penelitian adalah linear.

Data yang diperoleh dari responden dalam penelitian ini diolah
menggunakan analisis statistik deskriptif. Maksudnya, agar/data dari tiap
variabel yang diteliti dan diperoleh hasilnya dari lapangan dapat disajikan
dan diberi makna. Statistik deskriptif yang.digupakan prosentase dan
distribusi frekuensi (nilai rata-rata), standar“deviasi, dan histogram.
Sementara statistik inferensial yang digunakan untuk menguji hipotesis
penelitian adalah teknik analisis data SEM.

SEM merupakan ,salah satu alat analisis multivariat yang dapat
menganalisis hubungan.. Variabel yang kompleks." Analisis umumnya
digunakan untuk\penélitian yang menggunakan banyak variabel. Analisis
SEM disebut\juga confirmatory factor analyze karena dalam analisisnya
banyak, bersifat confirmatory. Maksudnya, model SEM yang digunakan
sebelumnya dan lebih bersifat teoretis serta apakah sesuai dengan data
yang diperoleh dibandingkan dari pada exploratory (mencari model sesuai

data) meskipun SEM acap melibatkan teknik eksplorasi di dalamnya.

" Firdaus & Afendi, op. cit., h. 93.
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Dalam teknik analisis SEM dikenal dua istilah, yaitu peubah laten
dan peubah marifes. Peubah laten merupakan peubah yang tidak dapat
diukur secara langsung, sedangkan peubah manifes adalah peubah yang
menjadi indikator dari peubah laten; artinya peubah yang menerangkan
peubah laten. Penyusunan peubah laten dari peubah manifes analog
dengan teknik yang digunakan dalam analisis faktor. SEM merupakan
teknik statistik yang mampu menganalisis variabel laten, variabel indikator,
dan kesalahan pengukuran secara langsung.?® SEM mampu menganalisis
hubungan antar-variabel laten dengan variabel“indikator, hubungan antara
variabel laten yang satu dengan yang/lairi, dan mengetahui kesalahan
pengukuran. SEM juga memungkinkan kita menganalisis hubungan dua
arah yang sering muncul dalam pefelitian dalam ilmu sosial dan perilaku.

Dengan menggunakarhSEM peneliti dapat melakukan tiga kegiatan
sekaligus, yaitu pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen (setara
dengan analisis| faktor konfirmatori), pengujian model hubungan antar
variabel laten (sétara dengan Analisis Jalur), dan mendapatkan model
yang bermanfaat untuk prediksi (setara dengan model strukturai atau
analisis regresi). Perbedaan utama SEM dengan teknik multivariat lainnya
adalah penggunaan hubungan terpisah untuk setiap kumpulan variabel
terikat. Singkatnya, SEM mengestimasikan secara simultan sekelompok

persamaan regeresi berganda yang berhubungan, saling ketergantungan.

¥ sitinjak & Sugiarto, op. cit., h. 93.
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G. Hipotesis Statistik
Memperhatikan uraian dalam Bab I, hipotesis penelitian ini secara
umum dinyatakan: “terdapat pengaruh langsung/tidak langsung antara
harapan, reputasi universitas, kepuasan terhadap loyalitas mahasiswa
UT". Secara statistik, hipotesis dimaksud dinyatakan sebagai berikut:
Hipotesis pertama
Ho:By1 <0
Hi:By1>0
Hipotesis kedua
Ho:By2=<0
Hi:By2>0
Hipotesis ketiga
Ho:Bys =0
Hi: By >0
Hipotesis keempat
Ha Bsi <0
Hi:Ba1>0
Hipotesis kelima
Ho:B32<0
Hiy:B32>0
Hipotesis keenam
Ho: B21<0

Hi:B21>0

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41668.pdf

Hipotesis di atas dapat dijelaskan dalam bentuk uraian secara
deskriptif sperti dinyatakan berikut ini:

1. Harapan berpengaruh positip secara langsung terhadap Loyalitas

Mahasiswa UT

2. Reputasi berpengaruh positip secara langsung terhadap Loyalitas

Mahasiswa UT

3. Kepuasan berpengaruh positip secara langsung terhadap Loyalitas
Mahasiswa UT

4. Harapan berpengaruh positip secara langsung terhadap Kepuasan
Mahasiswa UT

5. Reputasi berpengaruh positip secara langsung terhadap Kepuasan
Mahasiswa UT

6. Harapan Mahasiswa berpengaruh positip secara langsung terhadap

Reputasi UT.

Secara diagramatis, uraian di atas diilustrasikan dalam Lampiran 3.5
“Kerangka-Berpikir SEM” disertai dengan penjelasan.?’ ntrumen berupa
Kuesioner “'yang digunakan responden disertakan pada Lampiran 3.6
Instrumen Penelitian — Kuesioner.?? Kisi-kisi akhir (setelah uiji coba)
mengembangkan instrumen disajikan pada Lampiran 3.7 Kisi-kisi Akhir

Seluruh Instrumen.?

2! Lampiran 3.5, h. 210.
¢ Lampiran 3.6, hh. 211-220.
* Lampiran 3.7, hh. 221-222.
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BAB YV
KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil observasi yang diperoleh dengan menggunakan

SEM mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas mahasiswa di

lingkungan UT, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagal berikut.

1. Harapan mahasiswa berpengaruh langsung positip.terhadap loyalitas
mahasiswa UT. Ini mengindikasikan bahwa‘loyalitas mahasiswa dapat
dipelihara dan bahkan ditingkatkan deéngan cara mengenali sekaligus
memenuhi harapan mereka sebagai'mahasiswa UT.

2. Kepuasan mahasiswa terpyata.inemiliki pengaruh langsung positip
terhadap loyalitas mahasiswa UT. Hal ini mengindikasikan bahwa
mahasiswa UT yang.sedang diteliti dan menjadi responden pada
tahap ini mghempatkan faktor kepuasan sebagai faktor dominan yang
bisa memperiebal tingkat loyalitas mereka.

3. Harapan” mahasiswa berpengaruh langsung positip terhadap
kepuasan mahasiswa UT. Artinya, tingkat kepuasan mahasiswa dapat
ditingkatkan dengan cara mengenali dan memenuhi harapan mereka
melalui pemberian pelayanan yang menjamin masa studi mereka
sesuai dengan yang direncanakan dengan |PK yang tinggi.

4. Harapan mahasiswa berpengaruh langsung positip terhadap reputasi
lembaga. Artinya, reputasi lembaga, UT dalam hal ini, dapat pula

ditingkatkan dengan cara memastikan bahwa semua mahasiswa

180
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dilayani secara prima dan seiring dengan itu mengupayakan kegiatan
yang dapat meningkatkan pengakuan masyarakat terhadap eksistensi

mereka sebagai mahasiswa yang sedang menempuh studi di UT.

Secara garis besar, hasil penelitian ini menempatkan kepuasan
mahasiswa sebagai unsur paling dominan yang mempenagruhi loyalitas
mahasiswa UT. Dimensi yang secara signifikan menjaadi_representasi dari
kepuasan mahasiswa adalah layanan yang berkenaan-dengan registrasi
dan bahan ajar. Sementara aspek yang bérkantribusi sangat signifikan
dalam variabel harapan mahasiswa aflalab’pengakuan masyarakat dan

dalam variabel loyalitas mahasiswa. adalah penyelesaian studi.

B. Implikasi

Dari keempat késimpulan yang berhasil diidentifikasi sebagai faktor
yang memiliki_pengaruh langsung positip terhadap loyalitas mahasiswa
dalam penelitian ini, memberi beberapa implikasi yang perlu mendapat

perhatiari-dan diuraikan sebagai berikut.

1. Upaya Peningkatkan Loyalitas melalui Pemenuhan Harapan
Mahasiswa UT

Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa sebagian besar
responden menyatakan loyalitas mahasiswa dipengaruhi langsung

secara positip oleh harapan mahasiswa. Untuk meningkatkan loyalitas
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mahasiswa maka pemenuhan harapan mereka mutlak dan menjadi
keniscayaan. Penjaminan pemenuhan harapan mahasiswa agar
loyalitas mereka dapat dipelihara dan bahkan ditingkatkan terutama
menyangkut konsistensi meningkatkan pengakuan masyarakat melalui
pengembangan kiprah UT di tengah masyarakat secara lebih meluas.

Pemeiiharaan dan peningkatan pengakuan masyarakat merupakan
aspek dominan dilihat dan menjadi perhatian mahasiswa. Sejalan
dengan itu, upaya meningkatkan loyalitas mahasiswa juga menjadi
signifikan bila UT bisa menyelaraskan progtam-dan layanan akademik
yang secara nyata menunjang péekerjidan/karir mahasiswa melalui
pelaksanaan pelayanan primd;_.mengingat mayoritas mahasiswa UT
sudah memiliki pekerjaan tetap.Meski bukan menjadi prioritas utama
dan pertama, dimana, mahasiswa bisa memiliki IPK tinggi dapat
dipastikan akan mienjadi aspek yang akan ikut meningkatkan loyalitas

mahasiswa secara umum.

2. Upaya Peningkatkan Loyalitas melalui Peningkatan Kepuasan
Mahasiswa UT

Hasil penelitian ini secara nyata mengindikasikan kepuasan
mahasiswa sebagai faktor yang sangat dominan mempengarunhi
loyalitas mahasiswa. Oleh sebab itu, untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa di waktu mendatang sangat mendasar bagi UT secara

sungguh-sungguh meningkatkan layanan registrasi dan bahan ajar
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secara terpadu dan sistematis. Caranya adalah mengupayakan
jaminan ketepatan dan kecepatan dalam mengeksekusi permintaan
mahasiswa memanfaatkan teknologi informasi yang sudah sangat
maju dewasa ini.

Aspek dominan yang perlu diantisipasi untuk kegiatan dalam hal
ini antara lain menjamin kualitas semua layanan yang disediakan
sesuai dengan standard dan kaidah yang berlaku._secara universal
dalam SPJJ. Standard dan kaidah yang periu_diupayakan adalah
bagaimana menjamin semua layanan, dtamanya di bidang registrasi
dan bahan ajar serta bantuan belajar,”ujian, dan layanan umum
secara terpadu dapat dijalani dam diperolen mahasiswa dengan lebih,
lebih pasti, dan lebih cepat.\Dengan demikian diharapkan mahasiswa
dengan tangan terbuka bukan saja mau menyelesaikan studi hingga
tuntas dan menjddi corong UT bagi yang lain tetapi juga akan tetap
memilih <UT\ sebagai tempat studi lanjut jika mereka mendapat
kesempatan untuk hal itu. Di atas semua itu, menjadi lebih realistis
mengharapkan mereka tetap memelihara kontak secara kelembagaan
dan berkontribusi kepada almamater meski kelak mereka sudah
selesai studi dari UT.

3. Upaya Peningkatkan Kepuasan melalui Pemenuhan Harapan
Mahasiswa UT
Hasil penelitian ini menunjukkan tingkat kepuasan mahasiswa

dipengaruhi langsung secara positip oleh harapan mahasiswa. Secara
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terbatas, peningkatan kepuasan mahasiswa yang terkait langsung
dengan harapan mereka adalah aspek yang berkaitan langsung
dengan pelayanan registrasi dan bahan ajar sedemikian rupa
sehingga studi mereka mendapat pengakuan dari masyarakat luas
sekaligus menunjang karir/pekerjaan mereka. Oleh sebab itu, upaya
berkelanjutan yang memantapkan pengakuan dan posisi UT di mata
masyarakat harus diprioritaskan. Caranya adalah _dengan mengambil
peran nyata bukan hanya dalam ranah akademis tetapi juga dalam
bidang sosial kemasyarakatan dengan #nelibatkan banyak komunitas.
Selain itu, melakukan penelitian.dan, pengembangan berkelanjutan
dalam rangka mengupayakar pregram yang relevan dengan tuntutan
lingkungan strategis sekaligus menunjang karir atau pekerjaan
mahasiswa adalahCarajitu mengupayakan jaminan kepuasan.

Selain itw, “inengupayakan peningkatan kepuasan dalam hal
harapan-mahasiswa dapat dilakukan dengan memperhatikan aspek
yan@g:berkaitan dengan layanan bahan ajar, bantuan belajar, dan ujian
sedemikian rupa bisa membuat mahasiswa meperoleh nilai dengan
kategori baik. Artinya, kualitas penyelenggaraan layanan ujian dan
bantuan belajar yang baik dapat menjamin mereka selesai studi pada
waktunya dengan IPK baik. Dalam tahap ini, tingkat kepuasan
mahasiswa paling tidak sudah sesuai dengan standar yang ada dan di

saat yang sama sesuai pula dengan yang diidamkan mahasiswa.
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4. Upaya Peningkatkan Reputasi melalui Pemenuhan Harapan
Mahasiswa UT

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi dipengaruhi
langsung secara positip oleh harapan mahasiswa. Artinya, reputasi
yang tinggi menjadi pertimbangan utama mahasiswa memilih UT
sebagai tempat studi mereka. Secara institusional, UT, harus mampu
dengan tepat menentukan peran yang harushdiambil di kacah
masyarakat akademik di Indonesia. _Caranya adalah dengan
memantapkan kiprah institusional yzng berujung pada tercapainya
kualitas layanan yang tinggi ditandai pemerolehan sertifikasi/akreditasi
dari lembaga resmi dan diakui untdk itu. Sertifikasi/akreditasi tersebut
harus berasal atau diberikan lembaga resmi dan diakui semua
pemangku kepeftingaii” pendidikan bukan hanya oleh kalangan
pendidikan dialam negeri tetapi juga diakui secara meluas oleh
kalangan pendidikan internasional.

Pemerolehan sertifikasi/akreditasi merupakan refleksi mendasar
diakuinya kiprah dan semua program/layanan UT. Ini juga adalah
tanda bahwa semua program dan layanan sudah sesuai dengan
kaidah dan standard yang berlaku dalam SPJJ secara universal.
Artinya, pengelolaan total input—proses—output dari lembaga yang
mendapatkan pengakuan secara kuantitatif-normatif sudah sangat

memperhatikan jaminan kualitas yang ada di dalamnya. Mahasiswa
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sangat memperhatikan unsur ini, karena di benak mereka lembaga
yang memiliki reputasi baik dan diakui banyak pihak memberi
landasan keyakinan bahwa mereka bisa selesai studi tepat waktu dan
lulus dengan IPK yang baik karena dilayani secara prima dan pada

akhirnya menunjang karir atau pekerjaan mereka secara simuitan.

C. Saran
Memperhatikan kesimpulan dan implikasi yang, telah dikemukakan
sebelumnya, dapat disampaikan beberapa sarangéeperti berikut ini.
1. Kepada Universitas Terbuka dan Jdjaran
Hasil penelitian ini memperiihatkanbahwa loyalitas mahasiswa UT
dipengaruhi langsung secara -positip oleh harapan dan kepuasan
mahasiswa. Oleh sebab itu, UT dapat menjadikan upaya pemenuhan
harapan dan peningkatan kepuasan mahasiswa sebagai prioritas
utama gunavmeningkatkan loyalitas mahasiswa. Secara khusus,
memastikan kualitas pelaksanaan layanan terkait registrasi dan bahan
ajar sekaligus memelihara dan meningkatkan pengakuan masyarakat
adalah unsur pokok yang harus diupayakan secara terus menerus.
Meski reputasi tidak memiliki hubungan secara langsung terhadap
loyalitas dan kepuasan mahasiswa, bukan berarti UT tidak perlu
mengupayakan peningkatan kiprah lembaga. Kiprah lembaga justru
harus tetap menjadi fokus melalui pemeliharaan dan pengembangan

profil alumni/mahasiswa agar semakin meluas, penjaminan kualitas
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layanan yang semakin tinggi kualitasnya, dan pemerolehan dan
pemeliharaan akreditasi/sertifikasi secara terukur dan berkelanjutan

dari lembaga yang diakui untuk itu.

2. Kepada Perguruan Tinggi Lain

Memperhatikan hasil penelitian ini, dimana loyalitas dipengaruhi
harapan mahasiswa dan kepuasan mahasiswa, maka bagi perguruan
tinggi yang sudah memberikan layanan dengan.SPJJ dapat memetik
pelajaran dari studi ini. Hal pokok /yang harus diupayakan
mempertahankan loyalitas melaluifarapain mahasiswa adalah dengan
pendekatan memperluas pengakuan masyarakat atas program yang
ditawarkan. Sejalan dergar{ itu, memelihara dan menjamin kualitas
layanan terkait derigan registrasi dan bahan ajar sebagai perguruan
tinggi dengan/SPJ4J merupakan kebutuhan mendasar dilihat dari sudut
pandang-mahasiswa sebagai bagian dari unsur kepuasan mahasiswa.
Tidak kalah penting dengan itu adalah memastikan semua aktifitas
kelernbagaan harus mampu menjamin dan memastikan bahwa
mahasiswa bisa menyelesaikan studi sesuai dengan waktu yang -

mereka rencanakan dengan |PK yang bagus.

3. Kepada Peneliti di bidang Manajemen Pendidikan
Pembahasan mengenai loyalitas mahasiswa dalam penelitian ini

baru mengkaji dari aspek harapan, reputasi lembaga, dan kepuasan
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mahasiswa. Sesungguhnya masih banyak aspek lain yang tidak kalah
penting dan menarik serta bisa diteliti berkenaan dengan loyalitas
mahasiswa secara umum. Aspek seperti pengaruh biaya, jaringan,
pendidikan pelanggan, komunikasi, kualitas yang dipersepsikan, nilai
yang dipersepsikan, dan penanganan keluhan mahasiswa misalnya
adalah faktor penting untuk dikaji dalam konteks loyalitas guna lebih
mempertajam dan memperluas perspektif kajian di bidarig ini.
Mengingat faktor loyalitas mahasiswa sudah menjadi bagian tak
terpisahkan secara strategis bagi semua’pergiruan tinggi, penelitian
di bidang ini menjadi perlu dan mendrik’ dilakukan. Hal ini menjadi
relevan mengingat aspek loyalitas yang menjadi bagian dari perilaku
konsumen merupakan bidang yang sangat dinamis dan terkait erat
dengan banyak aspek Yain” dan juga diakui sangat mempengaruhi
kelangsungan , suatu” lembaga dilihat dari sektor penerimaan
pendapatan,|teritama bagi lembaga yang pembiayaan operasional

sangat.dipengaruhi kontribusi jumlah mahasiswa yang meregistrasi.
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sesuai dengan keadaan dan pengetahuan Anda yang sebenar — benamya. Semoga semua nomor/butir
diisi dengan baik dan lengkap. Terima Kasih !

| KUESIONER 1 - LOYALITAS MAHASISWA UNIVERSITAS TERBUKA |

Keterangan
§88: Sangat Setuju Sekali, SS: Sangat Setuju, S: Setuju, KS: Kurang Setuju, TS: Tidak Setuju

’ Saya akan menyelesaikan studi di UT sampai tuntas ‘ 4[
[1SSS | [1SS | 118 | T[IKS<] [1Ts |
5 Meski ada hambatan, saya akan terus berusaha menyelesaikan studi di UT
[1Sss [ 11SS | 11s | _INK” [ [17Ts
3 Meski membutuhkan waktu lebih lama, saya tetap renyelesaikan studi sampai tuntas
[ ]1SSS | [ 1SS | [ 1S | [ 1KS | [ 1TS
Meski banyak universitas lain menjanjikan lebih‘cepat lulus, saya tetap memilih UT
4 [1SSS | [ 1SS LS | [1KS | [1Ts
Setelah 10 semester di UT dan bélumilulus juga, saya akan pindah ke universitas lain
3 [ ] 8SS | [ ]SS | [ 1S | [ 1 KS |'[]‘TS

Di Indonesia banyak pilihan uriiversitas, tetapi saya tetap akan merekomendasikan UT
6 | kepada kerabat/kolegd saya
[1SSS [ « 1SS | [ ]S | [1ks | [1]Ts

Saya merasa berkepentingan memperkenalkan/mengajak orang lain studi di UT
7 [ ]1SSS | [ 1SS | [ 1S \ [ 1 KS ] [ ]1TS

Ada yang bilang bahwa studi di UT sulit lulus, oleh sebab itu saya tidak akan mau
8 merekomendasikan UT kepada orang lain
[1SSS | [1SS | [1S | [1KS | T11Ts

Jika saya akan memulai/melanjutkan studi lagi, saya tetap memilih studi di UT
9 [1SSS | [1SS | [ 1S [ [1KS [ [17S

Ada kemungkinan berpindah domisili, tetapi saya tetap akan melanjutkan studi di UT
10 [1SSS | [11SS | [ 1S | TI1KS | 11Ts

Meski tidak memperoleh beasiswa, jika akan melanjutkan studi ke S2, saya akan
11 | memilih melanjutkan studi S2 di UT
[1SSS | [1SS | [1S | [1KS | T[1Ts
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Secara finansial saat ini masih belum mendukung, tetapi begitu ada
12 dukungan/kesempatan maka saya akan langsung melanjutkan studi S2 di UT

[ ]1SSS ‘ [ 1SS ] [ 1S | [ 1KS | [ 1TS \
13 Saya senantiasa membina hubungan baik dengan almamater melalui berbagai cara
[ ]SSS | [ 1SS % [1S | [ 1KS | [ 1TS
14 Saya akan berupaya menjaga nama baik almamater UT
[1SSS | [1SS | [ 1S | [1KS | [1Ts
15 Saya akan ikut mengharumkan nama UT melalui berbagai kegiatan positip
[ 1SSS | [ 1SS | [ 1S | [ 1KS | [ 1TS
Saya akan membawa nama UT ketika muncul di depan publik
7 77sSss | 11S8S | 11S | [1KsS 5L [17s
Bagi saya tidak ada untungnya ikut-ikutan membawa-bawa nama,almamater UT
777177188 | T11SS | 118 | JI9Ks [ 1178
18 Pada saatnya nanti, saya akan merasa bangga sekali sebagai bagian dari lulusan UT
[ ]1SSS | [ 1SS | [ 1S ] [ 1KS | [ 1TS
5 Saya ingin turut berpartisipasi datam kegiatan ikatan alumni UT
1 [ ]1SSS | [ 1SS \ [_1nS | [ 1KS \ [ 1TS
Meski sudah lulus, saya tetap proaktip- memberi masukan demi kemajuan almamater
20 T178ss | [1SS.N|“T11S | [11KS [ T[11T7s
Saya mau berkontribusi secarafinansial untuk kegiatan/kemajuan ikatan alumni UT
21 [1SSS | F¥JSS” | T11S [ 11K [ T[1Ts
292 Berpartisipasi dalam_kegiatan/program ikatan alumni hanya membuang waktu saja

[ ]SSS { 1SS | [ 1S | [ 1KS []1TS

| KUESIONER 2 — HARAPAN MAHASISWA UNIVERSITAS TERBUKA |

Keterangan :
- §8S: Sangat Setuju Sekali, SS: Sangat Setuju, S: Setuju, KS: Kurang Setuju, TS: Tidak Setuju

Sebagai mahasiswa UT, saya berharap bisa |ulus studi kurang dari 8 semester
1 [1SSS | [1SS | 118 | [1KS | [1ITs

Sebagai mahasiswa UT, saya berusaha lulus studi tepat waktu (8 semester)
2T11sss | 118S [ 1S | T[1ks [ [1ITS
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3 Lulus lebih dari 7 tahun juga boleh asal masih ada/lulus bersama teman seangkatan
[ 1SSS | [ 1SS ] [1S | [ 1KS | []TS

Memperoleh nilai minimal “B” untuk semua mata kuliah
4 [ 18SS { [ 1SS ] [ 1S } [ 1 KS | [ 1TS

5 Harus mendapatkan indeks prestasi kumulatif (IPK) di atas 3,50
[ ] SSS | [ 1SS | [ 1S ] [ 1KS | [ 1TS

g Di akhir studi, mendapatkan predikat lulus dengan “sangat memuaskan” dari UT
[1SSs | [1SS | [ 1S | [1KS | [1Ts

; Lulusan UT tidak sulit mendapat pekerjaan
[1Sss | [1sSsS | [1S | [ 1KS ¢ T[1TS

8 Saya studi di UT bukan untuk mencari pekerjaan
[1SSs | [1Ss | [1S | [NNKsS” | []TS

9 Dengan studi melalui UT maka saya bisa mendapat. pekerjgan yang saya inginkan
[1SSS | [1SS | [1S [ 1 1KS | [1Ts

] Kesempatan saya berkarir akan semakin terbuka/maju melalui studi di UT
0 [ 1SSS | [1SS | 1S \ [ 1KS | [ 1TS

’ Kemaijuan karir di pekerjaan, tidak berhuburigan dengan prestasi akademik studi di UT
! [18SS | 11ss 7N 1S | [1Ks [ [1Ts

Kegiatan pelayanan administrasi’akademik dilakukan dengan cepat/singkat
12 [1SSS | [4.55 | [ 1S | 11KS | T[1]7S

Saya selalu mendapatkan‘bahan ajar yang dipesan tepat waktu
13 [ 1SSS | “I1SS | [ 1S [1KS | T[17S

] Kesempatan,bertanya tentang materi pembelajaran kepada tutor selalu tersedia
4 [158S) ] 11SS | [1S [ [1KS [ T117Ts

Dari awal saya studi di UT sampai saat ini, pelayanan administrasi akademik (untuk
15 mendukung registrasi, tut{ori‘”a’IA,' dan ujian) sudah berjalan dengan baik
[1Sss |~ (188 | 118 | [1KS | []1Ts

Saya memaklum| mesklpun UT mengirim bahan ajar tidak tepat waktu »
o r1sss 8 [ 11Ss ] 11ks [ [1ITs

Tutor selalu bisa dihubungi meski di luar jadwal tutorial yang sudah ditentukan
VIrrsss [ rasst [ (1s [ -rIKs [ [1TS-

’ Dengan studi di UT, saya merasa '?bi._h dihargai lingkun an“masy‘arakat di sel_git'ar saya
8 11sss [ T11ss [ 11S [ T1ks [ T1Ts
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19 Studi di UT membuat saya merasa bangga
[ 1SSS | [ 1SS | [ 1S 1 [1KS \ [ 1TS

) Studi di UT membuat saya lebih percaya diri
0 [1SSS | 1[1SS | [ 1S | T1KS | 1178

| Setelah studi di UT, saya merasa lebih mudah berinteraksi dengan banyak orang

T 71SsS | 11SS | [1S [ 11k | 1178

Meski sudah studi di UT, saya tidak mendapatkan penghargaan dari masyarakat

22 [1SSS | 11SS | [ 1S | [1KS | T[17S

KUESIONER 3 — REPUTASI UNIVERSITAS TERBUKA

Keterangan L
SS8S8: Sangat Setuju Sekali, SS: Sangat Setu;

s Setu;u, 9 Kurang Setu/u, TS: Tidak Setuju

Fasilitas perangkat komputer yang digunakan di UT sudah canggih ]
" [ T1sss [1sS [ _ 15 | 11K [ 11718 |

Koneksi internet ke jaringgnl situsUT (wva.ut.ac.id) mudah/cepat sekali
2 171sSS | 11Ss~ 7118 | 11K | 1178

| Tutorial online melalui intérpet.membantu mahasiswa menguasai materi dengan baik

3 [1SSS | 449 | 118 [ [1KS [ [1Ts

Tutorial tatap muka U¥ rmenarik/atraktif

4 [1SSS_ R “11SS [ 11s [ 11ks T 1[1Ts

Materi tutorial tatap muka/online membantu mahasiswa siap menghadapi ujian

Sl r1sss” ] 118§ [ 418 [ [1Ks [ [1Ts

Penampilan tutor pada tutorial tatap muka sangat meyakinkan
6 11ssS | 11sSs 1S | [1Ks [ (178

Sikap staf administrasi dalam melayanl mahasiswa sangat profe3|onal

71 11sss | 11SS | _tdas | 1[I ] 1178

Pelayanan tutorial yang diberikan teIah sesuai dengan standar yang d|tentukan 4
8 [1SSsS | [18S [. I1s T I[1K8 T 1178

Kualifikasi tutor (tatap muka/online) sesuai dengan persyaratan (minimal S2)

[ r1sss | 11ss [ 11s [ [1KS [ [1Ts
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Staf administrasi dapat diandalkan dalam melayani kebutuhan semua mahasiswa

W[ T71sss | 11sS | 1[1S | 11K | [17s
11 Dari awal saya studi di UT sampai saat ini, pelayanan administrasi sudah berjalan baik
[ ]1SSS | [ 1SS L [ 1S \ [ 1KS ] [ ]1TS
’ Berkas dokumen/file mahasiswa tersimpan dengan rapi
2771SSS [ 11SS | 11Ss T 11K T 1178
13 Penulisan formulir isian di semua berkas selalu benar
[ 1SSS | [ 1SS | [1S | [ 1KS | [ 1TS
14 Dari awal sampai sekarang, pelayanan registrasi sudah berlangsung dengan baik
[ ]SSS | [ 1SS ] []Sj [ 1KS 1 [ 1TS
Pengumuman tentang kegiatan tutorial selalu tepat waktu ’ |
I r1sss [ 1SS | [1S | [1Ke T 1118 |
16 UT selalu siap merespons permintaan pelayanan khusus gari mahasiswa
[1SSS | [1sSs | 118 by T7YKs ] [ 1718
Staf administrasi menangani keluhan mahasiswa'dengan cepat
ITr1sss [ [1ss [ 118\ [ [1ksS [ [17Ts
Mahasiswa percaya dengan pelayanan yang diberikan oleh staf administrasi
(M 1T188S | 11SS | WIAS | 11K | [1Ts
Tutor dapat memotivasi mahasiswa menjadi lebih bai‘k dalam belajar
Wl 11sss | 1185 JF 11S | 11K | 1[17s
Semua staf di bagiandelayanan mampu mengurus kebutuhan mahasiswa dengan baik
207 [1sss | \[WSs [ 1S | [1ks [ [1Ts
Waktu (jam kerja) pelayanan administrasi akademik UT sudah sesuai kondisi saya
A7 11ss8N 1188 [ 11s [ [1ks T [1TS
UT melakukan kerija sama dengan berbagai per: uruan tinggi d| dalam ne@ri »
22 771sss | 1SS | [1S T 1ITKR [ I1Ts

UT perlu menjalin kerja sama dengan lembaga pemerintah mulai dari tingkat pusat
23 sampai dengan daerah (pemerintah provinsi/kabu@teq{kpta)
[1SSS | [1SS | [1S~ 1 [1KS [ T[1Ts

UT harus menjalin kerja sama dengan berbagai lembaga pendidikan secara
24 | internasional

[1Sss | [18s | [1s [ (1KS | [1Ts

Masyarakat Indonesia di seluruh Nusantara sudah bisa memanfaa}kan ]qygnan Ut
25 [)sss | [1SS | (1S |- L1KS [ -2[1Ts
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26 Warga negara kita yang berdomisili di luar negeri juga sudah bisa mengakses UT
[ ] SSS \ [ 1SS | []1S ﬂ [ 1 KS | [ 1TS

97 UT aktif mengikuti konferensi/seminar berskala nasional sampai dengan internasional
[18SSS | [1SS | [ 1S | [1KS [1TS

UT mengadakan pelatihan/lokakarya dalam berbagai bidang yang dimanfaatkan oleh |
28 berbagai kalangan dari dalam dan luar negeri

[1SSS | [1SS | 1[1S | [1Ks [ T[17S

UT berpartisipasi aktif dalam kegiatan lintas-sektoral (bersifat sosial, budaya, dan
29 lingkungan) dalam rangka terciptanya masyarakat madani

[1sss | [(1ss | (18 | []1kKs | [1Ts

UT berkontribusi dalam asosiasi profesi/institusi yang relevan di tingkat nasional,
30 | regional, dan global ‘
{1888 [1S8s | [1s | [1KS—{ "L]1TS

UT mendapat nilai akreditasi yang baik dari badan Nasighal.yaing diakui Pemerintah

O I I S A B

uT mendapat akreditasi dari badan Internasional vang diakui ‘Pemerir‘l‘tah dan ’Dunia
32 [1SSS | [1SS | [ 18 I [1KS | 17178

Jumlah mahasiswa UT adalah yang terbesar/di’seluruh Indonesia

B[ T1sss | (1ss | RFS | (1Ks [ T[17s

Domisili mahasiswa UT adalah-yang paling tersebar di seluruh Indonesia

341 171sss | [1sS )7 11S [ 1I1Ks | 11Ts

Profil mahasiswa UT gangat bervariasi dilihat dari latar belakang (secara sosial,
35 budaya, ekonomi, dan demografis) _ ,
[1sss [~ 1ss [ (18 [ [1Ks [ T[1TS

Alumni UT tersebar mulai dari kota besar sampai ke desa terpencil

36 [1SssS) 1 (1SS | [1s | T[1Ks | [1Ts

Kualitas alumni UT tidak kalah dengan alumni dari perguruan tinggi lain

31 T171sss | 11ss | 11s [ 11k 7T I1T7s-

Peluang alumni UT terbuka luas untuk berkarir di tingkat Nasional
3B 11sSss | [1S8S | [1S | TAKS [ [17Ts-

Alumni UT berpeluang juga berkarir secara internasional

[ T11sss | 1SS [ 11s | TI1KS [ °[1Ts

Lulusan UT belum mampu bersaing dibandingkan dengan lulusan dari universitas lain
O TT18sS [ 118 | 1S [ [IKS [ {7Ts -
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‘ KUESIONER 4 (X3) - KEPUASAN MAHASISWA UNIVERSITAS TERBUKA ]

Keterangan
SSS: Sangat Setuju Sekali, SS: Sangat Setuju, S: Setuju, KS: Kurang Setuju, TS: Tidak Setuju

] Bahan ajar (modul) UT mudah diperoleh
[ 1SSS | [ 1SS | [ 1S | [ ]1KS | [ 1TS

) Harga bahan ajar (modul) UT dapat dijangkau mahasiswa
[ ]1SSS | [ 1SS | [ 1S | [ 1KS L[]TS

Bahan ajar (modul) UT mudah dipahami
3 [ ] SSS | [ 1SS 1 [ 1S | [ 1KS | [ 1TS

Kualitas materi bahan ajar (modul) UT baik sekali

4 [1SSS | [1SS | (1S | [1KS—] T[1T8 _

Menguasai materi bahan ajar (modul) secara kompreherisif.sarigat mudah

5 [1SSS. | 118§ | [1S J~A9A4KS -] [1T7s.

Kualitas penyajian/kemasan bahan ajar (modul) UT sudah baik
6 [1sss | [1ss | [1&  [1ks | 1178

7 Substansi bahan ajar (modul) UT sudah's€suai'dengan tujuan program stvudi‘saya‘
[18SS | [1SS | 1S [1KS | [1Ts

Pemberian informasi mengenai cara memperoleh bantuan belajar (tutorial) ésudahrbaik
8 [1SSS | T11SS&)[” [1S | T11Ks | T1T8

Kualitas bantuan belajar (tutorial tatap muka/online) yang disediakan UT sangat baik
S| r11sss T \KWsS | 11s | 11K [ 11T7s

Akses terhadap‘penyelenggaraan tutorial online yang disediakan UT sangat mudah
W T1sss\ 1188 | 118 [1kS [ [1TS

Waktu pgnyeleng@raan tutoria] yang ditawarkan uT sesuai dengan kondisi saya_
MITrrsss | 1TSS [ 11Ss [ "C1Ks_ [ 1T

Kom petensi tutor memberi penj_elasan/menjawab pertanyaan mahasiswa sangat baik
'2771sss [ r1ss [ (1S [ [1Kks [ [1TS

Bantuan belajar (tutorial tatap muka/online) berkontribusi posﬂirtigt‘grhadap,_nilai akhir__ _
Bl risss | riss [ 1I1s [ [TIKST].[ITS T

Informasi tentang penyelenggaraan ujian mudah diperoleh
I r1sss | rI1ss [ ri1s [ r1Ks [ [ITS

Tempat pelaksanaar_l ujia_n mudah d»ijqngkfau’ (mahaﬂskiswa'\ _ | _
“WIr1sssT [ 11SS [ FTS {F [ 1KS [ [1TS
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16 Tempat pelaksanaan ujian sudah memiliki fasilitas yang baik
[1SSs | [ 1SS | [1s | T[1Ks ] [ 1TS

17 Waktu memproses nilai hasil ujian akhir semester (UAS) sudah cepat
(1SSs | [1SS | 11s | [1KSs | [ 1TS

18 Profesionalisme petugas dalam menyelenggarakan ujian sudah baik
[1SSS [ 11SS | [1S | [1Ks | [1Ts

19 Alokasi waktu ujian (90 menit per mata kuliah) yang ditentukan UT sudah pas
[1sss | [1Sss | [1s | [ 1KS | [ 1TS

Formulir/berkas registrasi mudah diperoleh
207 7718SS | [1SS | 11S | T11KS¢] 11TS

21 Tempat untuk pelayanan‘registrasi sudah nyaman
[1SSs | [1SS | 18 - KIKS | [ 1TS

Fasilitas pada tempat pelayanan registrasi sudah lengkap./.

227 T771sss | (1SS | T11Ss W A1k T 1178

23 Kualitas formulir/berkas registrasi belum baik
[1SSs | [1SS | ~1S | [1KS | [1Ts

4 Disain formulir/berkas registrasi membuat-saya bisa mengisinya dengan mudah/benar
247 r1718ss | 11ss Zf Ur1s ] [1Ks | [1TS

Instruksi/penjelasan di dalam-formulir/berkas registrasi memudahkan saya melengkapi
25 | semua persyaratan yang ditetapkan
[1sSs [ 448 [ [1s [ [1KS [ [1ITS

Petugas pelayanari registrasi di UPBJJ ramah
6 1sss_ N 118S | [1S | [I1KS | [1Ts

Petugas pelayanan regi{st\rasi diUPBJJ melaksanakan tugasnya dengan siga
277771888 [ 11SS [ _11IS [ [1Ks [17S

Keluhan tentang reg!strasi ditangani dengan akurat ‘
28 T17sss [ 1T1sS | 11S [ I1Ks [ 11Ts

Pengajuan keluhan‘t\entan‘g‘ bahan ajar (modul) selalu qvitangggg dengan segera_
21 71sss [ 11ss | (1S ] "11ks [ {1Ts

Keluhan tentang pelayanan tutorial ditanggapi secara baik

30 ™ T1ssS | 1SS | 11sS [ [11Ks [ 11Ts

Pengajuan keluhan tentang ujian akhir semester (UAS) ditan@i dengan baik
31 [1SSS | [1SS | 1[1S |  [1KS [ 11Ts
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32 Pelayanan pengurusan daftar nilai ujian/DNU dilakukan dengan cepat
[]SSSQT[]SST [1S | [ 1 KS L[]TS

3 Permintaan pengurusan/pengambilan transkrip/ijazah dilayani dengan cepat
3 [ ]SSS [ 1SS | [ 1S —[ [ 1 KS | [ 1TS

3 Biaya penerbitan/pengurusan transkrip/ijazah terjangkau oleh mahasiswa
4 [ ]SSS L [ 1SS | [1S [ 1KS —I [1Ts

3 Sikap petugas yang melayani pembuatan daftar nilai ujian/DNU sangat baik
S [ ]1SSS | [ 1SS L [ 1S | [ 1KS | [ 1TS

Sikap petugas yang melayani pengurusan transkrip/ijazah sangat membantu |

3% [1sss | [1SS [1S | [1KS | [17S |

TERIMA KASIH ATAS PARTISIPAS! TELAH IKUT MENGISI KUESIONER INI. SEMOGA TETAP
SEMANGAT DALAM MENEMPUH PENDIDIKAN DI UT DAN PADA SAATNYA
ANDA SUKSES DENGAN GEMILANG - AYO, MAJU TERUS |
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Lampiran 3.7 Kisi-kisi Akhir Seluruh Instrumen

1. Kisi-kisi Akhir Instrumen “Loyalitas Mahasiwa UT”

43868.pdf

! . . . Butir Pernyataan
No Dimensi Indikator Nomor | Jumiah
1 | Penyelesaian {1. Studi hingga tuntas 1 1
studi 2. Bertahan meski berat 2-5 4
2 | Merekomen- 1. Merekomendasikan 6-7 2
dasikan ke kolega/kerabat
kepada orang |2. Merekomendasikan 8 1
lain meski ada tantangan
3 | Studi lanjut 1. Meneruskan studi S1 910 2
pada lembaga diuT
yang sama 2. Studilanjut S2 diYT 11 1
3. Memilih studi lanjdt di 12 1
UT dibandingkan.di
universitas Jain
4 | Pemeliharaan |1. Menjada hubtingan 13-14 2
hubungan baik dengan’ UT
dengan 2. Menjaganama baik 15-18 4
lembaga Ut
5 | Kontribusi 1. AkKtif, tidak terlibat 19 1
dalam langsung
kegiatan 2,/ Aktif, terlibat 20-22 3
L alumni langsung

2. Kisi-kisi'‘Akhir Instrumen “Harapan Mahasiswa UT”

Butir Pernyataan
No Dimensi Indikator Nomor | Jumlah
17| Kelulusan 1. Lulus tepat waktu 1-2 2
. Lulus bersama 3 1
2 | Indeks prestasi | 1. Kemudahan 4 1
mendapat nilai lulus
2. IPKdi atas 3,00 5-7 3
3 | Terkait 1. Kemudahan 8-10 3
pekerjaan/karir mendapatkan kerja
2. Pengembangan 11-12 2
L karier
4 | Pelayanan 1. Ketepatan dan 13-16 4
prima kecepatan
2. Kepedulian 17-19 3
5 | Pengakuan { 1. Membanggakan 20 - 21 2
masyarakat 12. Disegani 22 1
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3. Kisi-kisi Akhir Instrumen “Reputasi UT”
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Butir Pernyataan

No Dimensi Indikator Nomor | Jumiah
1 | Kualitas layanan | 1. Bukti Fisik 1-7 7
2. Reliabilitas 8-14 7
3. Daya tanggap 15-17 3
4. Jaminan 18-19 2
5. Empati 20-21 2
2 | Kiprah lembaga 1. Kemitraan 22 524 3
2. Jangkauan 25-26 2
3. Partisipasi 27=28 2
4. Kontribusi 29-<30 2
3 | Pencapaian 1. Akreditasi nasional 31 1
akreditasi 2. Akreditasi internasional 32 1
4 | Profil mahasiswa/ | 1. Profil mahasiswa 33-35 3
alumni 2. Profil alumdi 36 -40 5

3. Kisi-kisi Akhir Instrumen “Kepuasan Mahasiswa UT”

Butir Pernyataan
No Dimensi Indikator No Jumlah
1 | Bahan@jat” | 1. Kemudahan bahan ajar 1-3 3
2. Kualitas bahan ajar 4-7 4
2 [\Bantuan 1. Kualitas bantuan belajar 8-11 4
belajar 2. Pelayanan tutorial/tutor 12-13 2
33 "Yjian 1. Tempat pelaksanaan ujian | 14 - 16 3
2. Pelayanan ujian (Sebelum
dan setelah) 17-19 3
4 | Registrasi 1. Kemudahan registrasi 20-23 4
2. Pelayanan registrasi 24 - 27 4
5 | Umum 1. Profesionalisme 28 — 31 4
penanganan keluhan
2. Pelayanan nilai dan 32-36 5
transkrip/ljazah
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Lampiran 4.4 Tabel Input Data Kepuasan Mahasiswa UT

%3444433353453343333434333435343223353335433334334454\4533344343433324234
%34444333534533433334243334353332233533355323443344444533344333333334234
334344333535533533334343334353333333533334323343344544533334434333323244
m%34444333535533433334343334353432232533335323443444444534344345433323254
Wn3‘544334524533533334253335353433332532355333343445444534333344433333244
m34434334523533533334253335353433333533355233443345444535343343433343245
w34434335423533533334253334353433333533354333442355454535333443333343234
B34434333433533533334243334353433333533354333342355444534333444443343224
m34434335434533533334343334353433333534554433342345444534333444443344244
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m934443333523533333333243234353333343533353423444344453534343334333333245
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313]3[({313/3]3[3]31313]3]3/31343)3]3]3(3]3]3
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3

31313]3{3[{3[3]3[13[4{3)393131313[3{3!1313]3j3([3
3131313{3[3|31313}3}]3;31513|3]3[3]3|3]3/]3[3]3
4]3({3/313|3(3]13]/313)8433)313(313]313]3(3}]3]3
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Lampiran 4.4 Tabel Input Data Kepuasan Mahasiswa UT

| No|112]|3|4/5]6|7[8]|9]10] 11]{12] 13] 14| 15[ 16[ 17[ 18] 19]20| 21| 22| 23| 24| 25(26| 27| 28) 29| 30| 31| 32) 33| 34| 35[ 36

72(4]3[4[4|4|4]4]|4]|4]4[4[5[4]4[4]4]4[4]4]14)14]4]4[3]4]4]14]4}414]|4]|4[4[3]4]14

73[3]3|3/313|3(3]3(3/3{3]|343|3}3]313]3]313}3]3[/4)313]2313|3|3]3]3[3)3]3]|3]3

7414|4/4|4|4[4]3(3]3|3|3|314]4]4])4/4|13/12|4)4(13|]4]3|]3/4|313[3]3[3]|3[3[3]3:3

7513|3(3|3]3|3]3(3|3]|3|3[|3]|4]3[3]2]2|3]13}3{313[4]3]3|3]3]3]313|3]|3[2]3]|3}3

76 |5]3]/4]41415]5]5]5]{5|5[4]4]4/5/5|5(5]5|5{4]14/4/5|5|3]3|3|4|3]3]4]313|3]|3

77 14)4[3]|4[3|5|3]5|4[5]|5]|5|4]4|5]165|4[5|2]4[4[4][4]4]4]|5[4]4]|4]|414]4]4]414/|4

|78 ]5]5]4|s]a]5]s]s]s[al{5]4l5]s5(65]5]a]s]3[s5]4als[al4afa]5[s5]5[a[5]/6[5[5[5/3f4

79 [4}4|5|5{5)5|5{4]15]4[5[{4]|5|5|5|5|65[4]15|5{65]|3]2[{4|4[3|3|3[414]|4]|3]|3]4[3]3

80|2]3|3[3(3[3]|3|3|3|3/3|3]|3]|5]4]4]2[3]3]314|4]4{4]4]3|3/4/213]3[3)3[3]|3|3

8112]313|5|3{4j4]4]|5/3|3|3]|5|5]|5|4]4}14[{4]|5{5{5]4]4]|4|3]4/4|2|4]|4]|4]|4]3]3]|3

82|4/4|5/4|4]|5|5]4[4/65]3|4]5]3|3|3[3/3[3]3]|33]4

83|313|3|3|43]3(3[4]3|4|4]14]3[3]3/4]4{3]3j3|3]3

184 s|sls[s[5[5]5]5]5]4][4[41a]5]5]5]s5[a]5]5[5]5]1

85(2]2(2/3|3|3]|3|3|3|4[{3[4|5[4[/4]4]|4[]4]3|/4]4]4|4{313|3[]3|3[3|3|3|3{313[3}3

86 |512[4]414|4]4l4]4] 41 2]4|4(4|4]12]2]2]|2}3]4]3/314]4[4]3]2)3]3]414]4]|4]|4]4

87 15|5/515]5[5/5(515/5|5]/5{5|5]|5|5]5[5]|5]|5]|]515]1

8813|3[4|4]4)3]|3[3|3]3|3]23]|3[3[3])4]4]|4]4]4{5{41314/13|515]|4]|4/4]/4]4]13[3]4/3

89 |3|2[3]4}313|414|4]5|5]|4]1515/5[1312|3}4]/5{5[5[|5]315|5]4]|4(4]|4[4]|4]4]4]|3[3

90]4]4/4]4]4|4]|4]4|4]4]|4]|4]|4]4]|4]4]4]|414]|4]4]4)]4]4]4[4]4]14]|4]|@14]|4]14]14]14]4

91]2(3]2]2]2|3]|3)3|3]3]3]|3)3]3]|2!3|3{4]3)31313[3]4]4!3{3]|3|3]3131813]3]3/3

92|3{3|3|3|3|3{3|313| 3{3[3|3|3|4|3[4/414|4]4[4]4[3]3(3[3]3]|3)313]3]3[3[3]3

99 |3|3(3|3|313|3]|3{313|3]|3|3]2|3]|3]|3|3{3[3}3]3]413,/3|5,y3{31213]13/3|3[3[|3]3

100/4[4[a[a[a[a[a]4[a[ 4[4 |a]5]|5]16[4|3|a|4a|5|5]4| 214 44(4]|5|5|5|5]4[4]4]4[4]

101]3]3|3(3[3|3{3]4|4]4[3]3[4]3|3/3/3/3/4)3)3421813y3313|3|3]3}3{3[3]4[4!3

[102[412]3]312[{3[3|3{3]|3]3!3!3|4]2[3[3}]3]3]|3|2}|2|4}34313]|313]3]3|3|3]3[3]3[3

103[3[3]2]2[2j23[3|3/3|3|3|3]3[3[3[3]|3]3|3[3|34/313|3/1313]3]3|3)3[3]3]3]3

105]5]5151515{515[5|51515]5|515|/5]65/5165/6|51516[1]5|5/6]5|5|5]5|5|/5]5[5!5]5

106/3|3[3/3]3/3/3|3[3]/3[{3[3|3]|3]4,4|4]4([372]|313]|3]3]/3]|415]4[{4]{4|413j31313|3

107]4]2|3]3{3|3|3[3|3] 3} 3]3]|3]|3|2[2]3]|3|3|543]31413|3[3]3|3]|3]3]|3}3]3]3[3]3

108/2]2{2]3(3[3|3[3|3[3]|3[3|3]3]2]2]2[al3)2]3]3/4|3|3|3]3]|2]2]|2]2}2]|2[4[3]|3

109]3[4|4]4[4]4]4/4|3[ 3|1 3|31 441413 2/3]|4|4]4[4/4]|3]3]3[3]|3]3]|3]3]3]|3[3!3]|3

110{a]5[alalal4(4|5[4] 515 4| 5| 5| A 4|4 a]5]4 4l4al5|4al4|4]a[4|4la[4a]al3[4]4]3

111]3]3[3]3(3[3]3|2[2| 3/ 2] 2|3|3]3[2}3}3]|3/3[3|3]4]|3[3]3[3]3;3]2|3]|3{3{3{3|3

112|3/3/3(3]43]|3]3|3[3|3]|3[343[3l3]38[3/3[313]3]3]3)314/3[3|3[3|4]3|3|3]3[2

113|5/515]4]5[4l4]4]4] 4144 |B8]laa]|4|a]4]2({4]4]4]|2]|5|4]4/4[4])3[3]|3[313]|3/4/4

114[3[3[3]4[5/4]5/4]|3| 3| 4]l343[3131(5/4|4|4(414{3[3]3]3/2[3]|313J3[3[3)4[4;/3]3

115|313]{4]3]3]{3]4l3[3] 4| 4{313[4)3]3[3]3]4]4]4|4]/3|4/3]5(4|4[4{a[4]3/4/4|4]|4

116]4]3[3/4|3[4]3|3]3]| 34 2|3 3|4[3[3[313|3|3[4]3]4/3[3]4[3]3]|3]|3|3[3/3[3]313

117]3|2|3[3|3]3|3[3]3lB3 | 3|3} 3(3[3[3}{3]3]|3|3[3|4]5]|3|3}4]4[4]3]3}3{3[3[3]3]3

118{4]4]5|5[515/4{4{4| 441 4)@414[5(5]4]|4(4]4]|4]|5(5

119[3[3]3]2[3{3]3(3]|2}3|s}313[3]|3]2(3|3]|3]|3/3([3[4]3]|3|2({3)3}3/3]3]3]331313

120(3]3[3]4[3|3l3j421'4[3]3]4]4]4]41314{3(4]413]4]3|3]4|3[3/4[{31313[3]3]3[3

121]3]2]3[413)31514|5( 51 313]3]|3[3]2]313/3]3]|4]3]3|3]|3

122]5(5/4|513|3)515/5(5|5|4|4[5[5]|4]|3{5|3|4]|5]5]5/5]4

123[3]3]4]3]4f5(414]3] 4|34 5|5]413[5{4(5[515[15]|5[5|5(5]5]4|5]/5]5,5|/5{4(5;5

124|3[3]3]81314]314[3[3]3(3|4[4]3(3[3]3]3]313|3/4]|3[3]4(3|3]3[3[3]3{314/313

125|3)3{4({3!3|3]3|3[4]3|2|2{3{3[4[2[3]4]2|3]41213|3|313[3]3{3|3[314(3{3i3]3

126]5]5/2/812(313|3]2[3|3|3]5[(4]4[413]3}3}3[3|3|65|3[3]|3[3[3/3|3[3(3[3[313!3

12714]3|3/313|4|3|4|3] 4| 3]|3|3]|3[4]|3)3)3|3]4]5]5

129/4]2]3]3]3]|3|3[3[3]3[3]3]3[3)2]|2[2]2[3[3[3[3]3/3]|2(3]3]3|3]3/3}2)3/313(3

1128 2]2]|3]2]3]2[4]3{3]3|5[3]4|315]/3|2]4]515]{5]|5]414/[3{3|4[3]4]4]5|2[4[/4]3]|3

130]3]3/3|3(3]3l3]3|3/3[3[{3[3]3]|3[3]|3|3|3|3|3|3[3|3]|3|3)3|3[3{3]4]3|3/3]4]4

131]4[4[313]2]2]3]3]2| 2| 3}3]3|3}3[2[2]3]3[3]|3/3|4|3[3[3|3[3[2]2)3[3[3/3[3]3

132]|3]4|3]314]5[5|5/5] 6| 515]|5|5]5[4(3|4]4]4]5]|5|5]|5|5[5[5[4]|3]65|5/65[3[3|55

133[3]3[2]3[2[3]4]3]3/3/3[3]3{313(3]2|3)3}3[3[3|3]|3]|3]|3[3]|3)13[3[3]314(4{4]4

134]3|3[3[4|2[3]4|3]4] 4| 3| 4]4]3{4]413]3)3]3]|3[4]4[3]3|313/313|3]313[4]4(4]3

135|3]3]2[3|2[3]4f3{3]|3|3|3]|4[3][313]3]3|3|3|3]|3[4]3]|3{313[3{3{313]3/41414]4

136(3(3]2]3]2f3]2{3]3] 2| 2[3[3[4]4]3]3[3|2]4|4[4]2]|3]|3}4[4]|4)4[3]4]4]|4]2]4]4

1
w
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om|<t|m w
= o|ulm|mimjn 2]
o
c oft|mjom|om|o 2] ™
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32 o|e]m|mnlmfm ” L]
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& HEREEE -~ ™
el HE ORI - ™
HEREEE -~ ©
& o|¢[ofo[m]m, [ )
< BRI EEE — ©
m o|[m|m|m]e - ©,
£ NI B RELER - [
@ ols|@[o[n]o — ©
HRREEE - ~N
o|gin|oln|o r~
33I3[8{5(3 m ]

138]2]3[3/3(3[3]3|3|3]|3[3[2]|3[3]3]3[3]3][2[3!13}314/3;3{3{3|3({313|3]3]3{3131[3

139]3]3(3[3]3]3[3|3)3][3|3|3]3]3]3{3]3]3[3]|3|[3|3]4]|3|3|3|3|3[{3[{3]3}]3|3]3]3|3

140]3(3[3[3]3[3]3|3[3]|3]3|3]3[3]|3]2|3[3|3|4|4]4]2|4]|3]4[4]4({4/4]4]3]3|3]3[3

141[2|2|2]|2{2f3{2[3]2]2|3]2]3f{3[3]|3[2!3]2}3]3[3]4|3|3|{3|3|3]3/3[3]3[3/3(3]3

142[a|4l4]al4a]4]a]4[a] 4] 4] 4] 4]a]14[214]4[4]a]4[a]4a]4]4]|4]4]a]4[4)a)4][4]414]4
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3143

1

Umum

3/3]3|3]3
3]3|3]3]3
313|3|3]3

3

50515|5|5]5]5
351371413133

31343]313([3]3]3

5
3

Registrasi

5/5(5|/5]53}3{515[3[3f5}3

5|/65|5[5|5[5]|5]5]5|[5{5]5]|5

5|/5]5|5|3]3{3]3]2]3]5]5]|5

5/6[5|5[4]4[4]4]4]4]|4[4]4

1

1

21414]|3|4]4/414]312¢3]3]3[3]3]/3/3

1

3!3)]3/4)3/41/313|312[313/3|3}3]3]3/313

3]313/3[314]|3[3(3{3]|3[3]3)3]3j3]3|3|3

1

1

Ujian

1

3

1

313[2

1

Bantuan Belajar

Bahan Ajar

(Lampiran 4.4 Tabel Input Data Kepuasan Mahasiswa UT

No [1)2]3]4]15|6|71819|10]11[12] 13| 14|15/ 16[ 17| 18| 19]20(21]| 22| 23| 24| 25| 26| 27(28(29] 30| 31| 32| 33| 34/35[36

143/2)3]3]3]3/4/3(3/3(3|3[(3]4]3[3|3[313]2({3|/3[3|4]3[3[3]3|3]3131313j3/3]414

144(4|4]4]4|4]4{41414| 4[4 4]4141414]4]4|4[4]414]4]4]14]4]414]|4]|4]14]4[4]414]4

14512|3]3]3]3]3}3]3|4| 4] 4/2]2]3}3|33|3|3|314({4/4|3[3)4(4]3[3]3]3[3]3[3]3]3

146]2|4]3/5|3[4)4]|4]5| 5/ 4[4]|5[4)5(3]|4]|5]3]|4]5[65]|5]5]/3|5f{s5]5]5]5|/5[5]4[4]1515

147]4)31414]|3[3|3]|5]4{5)3[4]|5[/5]5{313|3;3{313[3}5/3|/3|/3]3]3)3{3|4[(4]3/3[3]3

148(2]3]2]313(315(5|3] 2| 3|2)3]3]3)3[3/3]3({3]3]3]4(5/3|3]3}/3[3)3]3]3f3|3]3(3

(149]3]3[3]43[3[3M4[3] 3[ 31333 [3]2Ta[3[4]4af2]2[3]313]3]3]a[a[4]3]3][3]4[3]3

150|3]31313{3]13{3]33|3}3]3]33J3312]3]313|3]3|5]3]|3[3]3]|3|3}3|3]2f{2]3]3]|3

151|3]3(4(3[3]4|2]4J2/2]3|2)2]3[313]2]3|3[3]3[4]/3]3/4|3[3|/3j413]3j43/3]4:3

152(3|3|4]3]3|5|1Y3|3{ 3] 2[4]3|3|3]3]214|31313]4/513[3}3]3/4]|413]3]3/3(3}]4]3

[153[5]3]5]5]4]5[s[5(5] 51 5]415]5[5|5]/5[5|5[5]5]s5[5|515]3]3[a]3[3][3]4[3[3][3]4

154|5|5|5]4/4|4]14|3]|3] 3| 3]|4[4]|3]|3,4|4]4]|3|4/4)14[2]4)14(413]/4[414]3}3}3]4]3}]3

155(4]314]4]414[3{3]5/ 5| 4[4[4]4(4]13|3|3{414|4]4[4!13[4)4]4]3)3(4]3]3]|3]3|3]4

156/3/31313|3131313]|3/313]3|3[3|3]3]3[3)3]3]|3]3]3]|3]3(3]3)3]|3|3]3]3/3]3]3(3

157(3|3]3[3|3)3|2|212/ 2]3]2|3]3|3]|3}3|3[3]3}]313|4|313]3]3]3|2]2]313[2}3]3|3

158|5613{313|3[313]313/313]3[3[3|3/3{3]|3[]3|3}3(3|5[3]313[3|3[3]3[3]3[3/3]3[3

159]5/5/5|5|5|5|5|515/ 3| 513]|3]|5({5|65|5|5]5({5|S5]|5

160/3{3]3]3]213]3I3[3]/3|3(3{3{3)3|31203]2|3|]3]3/4]3[3]|3]3]3

161]|5|65]5]51515{5{5|5/ 5| 5[5|5|15|5]5]5]65|5|5|5]5|5|5|5|5]5|8

162|513]|5|3]|3]3[3[4]4] 4| 5[5[65[65]|5/6|14]4[4]5]5|5]2)5]/5({5/413

1633]3{3]3}3]3|33]3;3)3|3|3}3/3]3|3|3]3)3}3!3[3]3{3[3|3)3[3]3

164)3[1]3[33]3]3|2|2|3]3]|3[3y3[3]|3]2]3(3|3]3]|3[4]3]|3]|3|3]13l2p3

165/ 3|3/13|4|3[4i3]313]3/213]3{33[3]3[3{2]3]3]3}3]3[3[3]3|3]|3]3

166/2{2]2)2]2[113]2{3| 3| 4[3{3{3}5]6|2]|4

167]5|5]5|4]4]4[5|5|313[3]|3[3|5}5]3[3]|3]3]5[313|4)5]5y3[{al3}131313j313[3[3]3

168/5]5]5(6]2]512]5/5/ 5 5|5)5{5[5[3}4]5[3|3|3|3/{5(4|4]3{3{8]3]|3|3]3|3|3[3]3

169(3]5/4[41213/4|3]4]3]15]|5/5]|5[65]|4]|4[4]|5|5|4]|5[4)44)4)4]4|4[4]|515]4]|415]5

170[4l4]4[3]3[4[3l3[a[ 33443 4[4 | 4|4 4|4]4|a|2lalalata|3]|3]3]56(5/3|3]4]3

171]3]13I3[3]3]3133}3] 3| 3| 4{4|4])4]4[4]4]|4]414|415/5]5)5]5|5]5/5|5]5|]5]565(5615

172]2]2]2]3|3|3(3]3j3{3[33[3/3]|3]3(3]3/3]|3[343|48(313]|3[3]3(3[3[3]3]3([3]343

173|2]2|3]2[2]|3/3[3|3[3]3|3{3[3]3[3]3{3]3[3|8[913/313|3]3[3]3]3]3]313|3]3]3

174]3(3|3]3/2{313|313;3]31313|3]3|3[3]|3|3[s1a3|3|943|3]|4|4]|4]4]4/4[3]|3[3]3/3

175(3[3/2|2|3]2|2]|1]1

176|4]4|414{4]|4]4al4]4| 4] 4| 4[4]ald4]4[4]a44|4]4]A4]2]4]4]4]4]|4(4]4]|4]4]4[414]4

177]5]5|515{5/5]5]5|6/ 5| 5]|5/5]|5]65|5]5{6815{6]5]5

[178]3[3]3]3[3(3]|3(3|3/ 3| 33| 3[3f3[3[3]3|3[83[3]3|3}3)3|3({3]3/3]3{3]3]3]3]3

179[1]2{2{3[2{3[3|3[3{3{3|3|3|3|3[3|3[3]3}3[3]|3]|4[3]3]|2|3|2[2/2]2]|2|2[3|3]|3

180|2/3|3[4/4]113|3!3/3|3]|3[3]|3[343[343]3|3]3[3]4]3]|3)2|3}|2;2]2}2]2{2{3]3]|3

181]2]3|2)2|2[2]3]2|2| 2} 2]3]5[4 |3 |2{3}312|3]312f413|313]3[2[2|2]3]2]2)2]3]3

182|313|3|313(313[2}2] 3| 2|3[{3|3)3[4p2/3[3]3]514]4|3|3[4]3]|3]|3[3]3]|3]3]|3}]3]3

183]3[3]3[3!3]3[3(3|3[313]313713131313]3|3{3{31374}3]3|31313]3]3|3[3{3|3]3|3

184/414]4{4]4j4l4l4laj a4l a|alafa]4/4]4]4[4]4]4]12]4|4]|4[4]|4)4]|4]4]4[4]4]4]|4

[185[3|3]3]4]3[3]3][3[3[3[ 3 |a)5[4V4]3][3]3[3[4[4a]afd[3][3[3]3]33|3[3}]3{3[3]3]3

186|5(5[s[5[5]5]5[5][5] 6 [ 61 5] s5/5)5[5]/5]s(5[5]5[s6(5|5]5]5{s[5[65]5|5({5]5[5]515

187]3{3]3]3]313[4]4]|4/ 47414]14|4]3|4[4]|3|3]13|4[4]4]|3[3[3]3]3]3]/3|3]4[4

188|3/3]4/4|3]|3[3|3]4/4]|5]|4/5|4(3!13[3]3|3[3[3[3j4]3|3]|3[3]3)3]3|3]3[{3}]313;3

189[313]{3(3[3|3]3]3|8[ 3 3}1414[4]3]3|3]3[3|3[34}4]3[3|3]|3/3[3|3[3[3/4[4|3/4

190(2]2|3[3|3/3]3I3]4/4|4/4[5/4|3[3]2]|3/2|3|4/4]5|3)|4[3]3|2]|2]4]2]214]|4]14]4

191(3]3|3[3[3|3)3(Sjal3l4[3[4]|4]4({3]|4|4]|3|4{4[4]2]|3]|4(3{3)3}3]3[3]313J3]313

192]3]3[4]3131313]3|4] 4| 4| al4[4]4]la]d4]4]4]4]4]4]2]|4[4]|4]|4]|4]4]4]4]4]4])4]4]4

193[2]3|4|4al3l4]al4j4{4 | 5[({3]5|5|4[3|3|4]|5|4[5|5|/5]3]|4|5[4/4l414]|4]14]4]14]4]4

194[3]|3|38l3]3/3]313]3] 3| 313[3|313|3|/4]4]4|4]|4/4]2[3]4{5{65[4]4]4]413|3]3]3]3

195|2|5]5]8(5/61412{2| 2] 2]2[3[3]3/2]|3|3|3[3/3|3/4]212(5(5|3|3[3/3]13[2]13]3|3

196(31313|3/313]43]|3]3|3[{4({3]|5{3|3]3]/4]3({3[3[4]|314|313(/3[4]13J31314]131313]3

197]3[3[3}3813{3[3]3[3[3[3]|3|3(3}3]3]|3}3[3!3[3}3}3{3[{313[3/3|3{3[3]3!3]3|3[3

[198[2f2]3l3]2]2[2]2[2[ 3] 2|3[3]2]2]2]2|2[3|2|3]2]|3][3]2]|3]3|2[2]2]2f2}2]2]2]3

[199]2]3]2]3]3]2|3]3[3] 3] 2[3|5][3][3]3

[200]3]2]{2{4[3[3]3]2]2] 5] 5]|5]|5!5]{5[3][2]{5]5{s5]|5|5]1

202|41413|33]3(3]3]4/ 3| 5]4{3[3]4]3]13]4|313141412]2)3|514]|4]5]3[3)4[3]5|4|4

[201]4[4]4[4]4|a]a[3[3[ 3] 3| 3|4[4a[4]4]4a[4]{4]4a]4]3]2[4]|4]a]3[/3]3]3[4]3]3[3]3]3

203[3]3|3]3{3]3]|3[313/3[3[3][3|3[3/3[3|3[2({3]3(3]3|3[3/3[3)3}313(3/3[31313[3

204|3|4]3[3[3[3[3[4[3] 4[3[3]4[3]4]3[2]3]3|/3]4|4}3|3(3|3[3|313{313|3)|314{3([3

205|3]5|5[5{4l4]4]4[4]4|4]3]|3[4]413]|3[5|5]5|5]|4]5{4]4]65|5]3[3]3/13]4[3]3]3}3

206]4|5}5|515|5/5[s|5/ 5[ 5|/5[5[5|5]5]2[5|5|5]5|/5|4[{5]165]5/5|/5{65]5]5]5|615(5]5

207|5]3]3[3/4[3]3]|3]4a/ 5] 515]5|]5]4}5|515|5]5]15i514]5[4]5]651414/5/4]4|5]4[5,4

208[3]|3]3/313[3]3]3]3| 3] 3]4]|4]|4]5|5{5]|5|5]/5]51]5

209[5[3[3]3(3|3|3[2[2]2[2][3[3/3]|3|3|3|5/4[414]|4]5{5[{4j414]|3[3[3]313]|3[314(4

210[2{2[3)4|4]4]4l4]4] 4| 413]4]|4[4[4]2{5[5]5]5]|65{414[5]5]5|5]5[{5[3]13[313[33

211}3]3]3|3]3{3[3]|3]3[ 3| 3[3[3[3[4]/3[3]3]3]|3]3[3|/4]3]|3!13]3[3|3|3}313[3{3]3/3

212|3[5]5]5(5]|5|4|3]|4] 4a[ 4| 4] 414]4]|5|3|3|3]4[4[3]3]|3)4]3[414]4/414]5[/515]/4]4

213|4]4[5|5/4]4/3]3[3[3[3][3f3]3]3]3]3!313]|3]|5[3]3/3|3|5]565[5[615]5]5
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Lampiran 4.4 Tabel Input Data Kepuasan Mahasiswa UT

%345453345333435353343443533344534333333323344433234344333‘4533422333333
:3«34545333533343533334344453334453334333222335443423433433344533422433433
M34543333533333433332355455554453334423223334433323432333343533423333333
mm33545334333333433335343453334453335423332333433323433433343533423333333
Wn44555334333343333333343455554453335333323335453423433433343543323433433
m44555334533343333433344453335453335323233335343323333433343543333434433
w4s.7.&5334532333433333345454444453334322233333343323333533344543322444433
N4455533453233243332335545555444333331323433434332333343334‘543322443333
n445555345333534“3334344554334443433323224334343323333433344453222442522
n44545534532334444435334453325453534323222345353522433433343543332453433
m44545534533434345445344452325453534222122445554522433533333542432453332
.ﬂﬁ4454453353334333533‘355555554453433222332335433323433433343552433454523
Mm54545144534435342445351.2444412545323333334444524442444244231’233332‘2233
n4‘.555534533444435334355454333453533333322435453423443533343552333453423
-ﬂ4‘55553453343553533535555:.:.:.4453533333333435454423444533344552333453423
m44555534533334534334355455554453534333333335434323443533344553333454433
w44554533133333434334344543234453433323233434233334423533344554333353523
m4455353453234333532234444545445343432323333433332343453334‘553323343533
m”34545534532343435343344552324453435312133334334323225542243553223343232
ﬁ44555534433444435335‘55445554453334333343535544333435533343553323355413
M44:~l.:.534533433534333354455444453333444223534543324435433343453333345533
rw34552534533444433333354545454453333555534433553334433433342453423354433
mu335445344333434333333‘4545554453334343333332344323333433344553423334333
mw24555534533334334334455445554453334313233333543333432433345452433423433
m9435555344323434343343554555544533343232433324343224344333‘4453333434423
Pl o[¢[mjw[olv[v]o]e]{s|ja]n]o]v]oln]|o]ololw][s]vlbls[o] <ol =S [o] [ [a[alalqo|qlw o [olo[ v o[w o NSl o [a[a| v [ s [sle [~ |nlo[ (o [o] <o
r733555534333333334333355555553453334434333434443332434433344553333324433
K L3 Bl D ek KA 2] 023 ol A Ged B e Gl R B e B R 3 6 I G B2 ) B R B R B R R G B A B B R B R D B S B R G K N B A e R P N R RE R I RN R R R R EH R R R R G
A533545533232333333321355444544453434323232333332323435433342453332333332
m443555533333344333332455555554453334424432334443322435533344553332333432
m34355553333233323533135:~4¢\545445333333333233‘333322434444343552432233332
[+ o1 I Rl el 02 23 a3 e Kl G ) il ) o R B 0 e R Bd) Gl B B B B A R B N B R S G R R G E R ES E R EH R R R N N E RN R E S N R AR NN R R N AN N R E R
hat a2 2 Uad D e K5d ) 2] o ) o B i €7 aed R e 6 Ko 6 23 ) R 1 K R ) 6 e U8 G 2 G B ) e R R G R B A R A N I D N R N I R R R R R R N NN N R NN R
2REERRRR RN NSRRI RRE G AR RRRRRIRE R[22 (225852 2|2 28 8|2 8|8 2 8 B R R R R R R R R A R g =B R
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Lampiran 4.4 Tabel Input Data Kepuasan Mahasiswa UT

Nol1[2]|3]4|5]6|7]|8]9]10{11{12]13[14] 15| 16] 17| 18] 19| 20| 21 22| 23] 24| 25| 26] 27| 28| 29| 30| 31| 32|33 34| 35| 36

285[5|3]5|5]5|5[5]5|5] 1

286[3/3[3|3]31213]4i313|3}3]31313]12]2)3|3]3/3|3|3|3/3[4/3|3]|3|3]314(3[3]4]3

287/2|3(2)2[12|3]2({3|3]2)2]2f2]3]|3]2[3[3)3]3|3/3|3|3|3]3|3[3}2]3]{3]|3]3[{3]3{3

[288[3]3[2|2[2]2[2]3]2] 2| 3|31 3] 3[3]3]3|3|3]3]373[313]3[3j3[3][2]3][3]2]3[3[3]3

289)33|3|3)3[3|3|3]3|3]4|3|3|4|4|4|4]|4[4]/4]3[3]|3]3|3[3]3|3]3[3]3]3]3

290]2]2]2/3]|2]4|2|2]2)3[3[3]3|6(2)3[{3]2]3]|3[3[3}3[3]3]3]3]33]3|3]2{3

291]5{513|3|413/4]4]3| 4[4[5]|5/514|4]4|4[5]|5|3]313{4|4]|4]312

292|3|3|3|3]3|3]3!3|3]3|3|3]3]3(3]|3]2(3|3]3]2}3)3]|3|3]3|3|3]3]|3]3]|2[{3]3]31{3

293|3]2{3{2]2|2}3|3|2]2)2[3|3]3}3]2{3(3}3]13]313|313{3(3|3{3]|3|3[3]|3]313]3}3

294(313]3(3|3(3|3]3(3] 3[4|4]4]|4}4]4[3]|313]|4|2[3]4)3/3]|3[3]|4]3|4]4]|4]3]3]4]3

295|1212]2]2(2(3J3|3|2|3|2|3]2]|3)3[2(3]|3|]2|4[3[{3|/4)3[3[3]3]3(2]3]3})3|2j3{3l3

296|3)3]2{2|2|2]3|2]2]2]|]2)3]|4]2]|3§3[]2}3}312}2{2[3]3[2

297(5)3[3|3|3|4|3]3/3| 3| 4]|2]3[3]4]3[3)3|3]|4)4[3[4]3]|3]|4/4]3]|3[3]3]|3]3]2]314

[298]2]3[3[3la3[3]3]3[2[2]2[2]3|3]4[3][4]4al3[4][3][3[4]3[3]3[3[3[3][3[{3]|3[j4]4]4]4

[299]2]3[3]3[3[3[3[3|3[ 3] 33| 3[3]3]2]2]3

300]5[5[4[2[3[3l4[4[4] 4 2|3 | 4|42 (3[3[3

301(4{414/4|4]4]4]4]4]| 4[4 [4]4]4]4]|4]4]|4]4]14]414]|4[4]4]|41414|414]4]15(5]4{514

302|3]3{3]|3j2|3]3|3]2[2[3]3]3]2|3|3|3]3|3|3[3/3/3|3|3|3J3]3/3]3|3/3!3]3]31}3

303]3]3]3|3

304)|3[3{2

305|313]3]3[3}3)33)3|3[33]3]|3|3/3|3|313({3|3]3|3|3]3]3]3]3[8]313].3]3

306{2]4]|3[3]3(3|3]3]3]3(3|3]2|4]3{313|314[4]13(3}3}313|/3{3/2(13131313]3[3{3]3

307(2{2]2|2]2{2|2j2j212|2|3}2|2]|2}212]2}2]2{2]2]4]2[2]|2]|]22|2]242[2]2]2[2]3

308[4) 1 1]1]1[3]3]3[4]5]2]|4]|4|[5]|4]|4]4]4]4]|4[5]5]|2|5[4]|5!5]5]515|5|5]5|5]51S§

309[51515|5|515|515|5{4{4[4]4]4]4]|4]4]|4l4]4]4(4|2]4[4)48]4]4]{4]14[4]4]|4[4]14a]4

[310]2]2[1[2]2]3{2]3]2[3]3]2|2f2]3[3[2[3[3[3/3]|3][3]3]8]|a3h3[3]2/3][3

311]4|412|2]2|3|3]3|3]2[2]|2]3]|3]|3[1
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314[2[3]3]3|2|3|3/3[3{3|3[3]|3[313}3|3[3]|3|3[448(3]31313[313[3]3]3]3]3[3]3]|3
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316|5|5|5|5|4/4|4]4|5/414(4]|5|5|4/4]14]4]4[5/{5]|4|514/6515|4]414]{5]4|5]4]415(4

317]313]3]3i{3(3]|313(3{3{3}3|3|3[3[3]3]3]|3(3{343[3[3}3/3]33{3{3]31313[3]3]3

318[2]3]3]4]{3{4J4]3[3]3[3]3]|3|4]|4]3]|2]|3!2|3[5]5]|4]3]|4|5]|4(4[3]|3[3]3|3[3]3]3

319/4/3[4/4(/4]4|4[3]4]| 4| 4[3]4]|41414|4]3|3}4]4/3|4]4]4|4]3|4]3|/4[4[4[4]4]4])4

320]2{2|2|3|3[3|3(2[3}|2{3]|2}3]2]2]2|3]|3}2{3!13|3]|4]|3|3|2|2|2}2]3f3}/3[2[313[3

321[2]14]4[3[3(3]3|2|3|3]|3/2|3]|4]|4|4|ajpal4jal414]|4]4|4]|]2]2

322|2[3]3}3/3[3]3[3|3[3]3|3]|3|3]3[8|318]|31413[3]4/3|[3[3[3§313[3]|3/3|3[3{3]3

323|1]114]4[3|3]3{3|3]13|3|312|3]|3

324|3]3{3[3(3]3[3]3/3({3[313]3}343[3}3[3[3[3][3]3/4}13]3/313[3[3[3]2/3{3{3[{3]3
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Lampiran 4.5 KARAKTERISTIK RESPONDEN
No upPsJJ FAKULTAS| USIA |KELAMIN| LAMA IPK STUDI PEKERJAAN
1 JAMBI FisiP 3 WANITA 5 2 4] LAIN-LAIN
2 JAMBI FiSiP 5 PRIA 5 2 0 KARYAWAN
3 JAMBI FISiP 3 PRIA 2 3 0 PNS
4 JAMBL FISIP 1 PRIA 2 5 1 TIDAK BEKERJA
5 JAMBI FISIP 1 PRIA 2 3 1 WIRAUSAHA
6 JAMBI FEKON 3 PRIA 5 3 0 KARYAWAN
7 JAMBI FEKON 4 PRIA 3 6 0 LAIN-LAIN
8 JAMBI FEKON 2 WANITA 5 1 1] KARYAWAN
9 JAMBI FMIPA 2 WANITA 1 4 [ KARYAWAN
10 SURABAYA FISIP 1 WANITA 4 4 0 KARYAWAN
11 SURABAYA FisiP 1 WANITA 1 4 0 KARYAWAN
12 SURABAYA FISIP 3 WANITA 2 2 [V KARYAWAN
13 SURABAYA FisiP 2 WANITA 2 2 [¢] KARYAWAN
14 SURABAYA FISiP 5 WANITA 5 2 0 PNS
15 SURABAYA FEKON 3 PRIA 2 4 0 PNS
16 SURABAYA FEKON S WANITA 5 2 0 TIDAK BEKERJA
17 SURABAYA FEKON 2 PRIA 4 3 0 TIDAK BEKERJA
18 SURABAYA FEKON 3 WANITA 1 1 0 KARYAWAN
19 SURABAYA FEKON 2 WANITA 3 1 [¢] KARYAWAN
20 SURABAYA FMIPA 2 WANITA 1 3 0 PNS
21 PEKAN BARU FISIP 1 PRIA 4 5 [¢] KARYAWAN
22 PEKAN BARU Fisip 5 PRIA 4 4 0 GURU
23 PEKAN BARU FISiP 3 PRIA 4 4 (¢ PNS
24 PEKAN BARU Fisip 2 WANITA 3 4 1 KARYAWAN
25 PEKAN BARU FEKON 4 WANITA 1 2 0 KARYAWAN
26 PEKAN BARU FEKON 1 PRIA 3 4 0 KARYAWAN
27 PEKAN BARU FEKON 3 WANITA 4 2 0 WIRAUSAHA
28 PEKAN BARY FMIPA 2 PRIA 2 1 0 PNS
29 PONTIANAK Fisip 2 PRIA 4 4 0 PNS
30 PONTIANAK FisiP 5 PRIA 5 3 0 LAIN-LAIN
3 PONTIANAK FisiP 3 PRIA 4 5 (] PNS
[ 32 PONTIANAK FISIP 3 PRIA 3 5 0 KARYAWAN
[ 33 PONTIANAK FISIP 2 WANITA 3 4 0 PNS
[ 34 PONTIANAK FEKON 2 PRIA 2 2 o] PNS
L35 PONTIANAK FEKON 1 PRIA 1 1 1] KARYAWAN
36 PONTIANAK FEKON 3 PRIA 2 1 0 KARYAWAN
37 PONTIANAK FMIPA 2 WANITA 2 2 1 PNS
38 MALANG FisIp 3 PRIA 1 3 0 PNS
39 MALANG FisiP 2 PRIA 1 5 0 WIRAUSAHA
40 MALANG FiSIP 2 PRIA 4 4 0 KARYAWAN
41 MALANG FISIP 2 PRIA 2 3 1 KARYAWAN
| 42 MALANG FISIP 2 PRIA 5 3 0 KARYAWAN
43 MALANG FEKON 2 PRIA 2 3 0 KARYAWAN
44 MALANG FEKON 1 WANITA 2 3 0 KARYAWAN
45 MALANG FEKON 1 WANITA 2 3 0 KARYAWAN
46 MALANG FMIPA 3 PRIA 2 4 0 TNI/POLRI
47 BATAM FisiP 3 PRIA 1 3 0 PNS
48 BATAM FISIP E] WANITA 4 4 0 PNS |
[ 49 BATAM FiSIP 1 WANITA 3 2 0 KARYAWAN
50 BATAM FiSiP 2 PRIA 4 2 0 KARYAWAN
51 BATAM FIstp 1 WANITA 2 5 0 KARYAWAN
52 BATAM FEKON 2 WANITA 2 2 g KARYAWAN
53 BATAM FEKON 2 WANITA 3 3 [4] KARYAWAN
54 BATAM FMIPA 1 WANITA 2 1 1 TIDAK BEKERJA
55 BANDAR LAMPUNG Fisip 1 WANITA 2 5 0 KARYAWAN
56 BANDAR LAMPUNG FiSiP 3 PRIA 2 5 [\ PNS
57 BANDAR LAMPUNG Fisip 2 PRIA 4 2 0 KARYAWAN
58 BANDAR LAMPUNG FISIP 1 WANITA 4 4 o] WIRAUSAHA
59 BANDAR LAMPUNG | FEKON 2 PRIA 4 3 0 LAIN-LAIN
60 BANDAR LAMPUNG | FEKON 3 PRIA 1 2 0 PNS
61 BANDAR LAMPUNG | FEKON 4 PRIA 5 3 0 WIRAUSAHA
62 BANDAR LAMPUNG | FMIPA 1 WANITA 3 3 0 TIDAK BEKERJA
63 SEMARANG FISiP 5 PRIA 3 3 0 KARYAWAN
64 SEMARANG FISIP 3 WANITA 5 3 0 PNS
65 SEMARANG FISIP 4 PRIA 4 4 0 KARYAWAN
66 SEMARANG Fisip 2 PRIA 3 S 0 KARYAWAN
67 SEMARANG FEKON 5 PRIA 3 3 1 KARYAWAN
68 SEMARANG FEKON 5 WANITA 5 1 0 KARYAWAN
69 SEMARANG FEKON 2 PRIA 3 2 0 PNS
70 SEMARANG FMIPA 2 WANITA 2 1 0 TIDAK BEKERJA
71 MANADO Fisip 4 PRIA 4 3 o] WIRAUSAHA
72 MANADO FisiP 1 PRIA 1 1 0 KARYAWAN
73 MANADO FISIP 1 WANITA 2 4 0 TIDAK BEKERJA
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Lampiran 4.5 KARAKTERISTIK RESPONDEN
No UPBJJ FAKULTAS| USIA_|KELAMIN] LAMA IPK STUDI_| PEKERJAAN
74 MANADO FISIP 1 PRIA 1 3 0 PNS
75 MANADO FISIP 2 PRIA 1 5 0 PNS
76 MANADO FEKON 2 WANITA 2 2 0 KARYAWAN
77 MANADO FEKON 4 WANITA 5 2 0 TIDAK BEKERJA
78 MANADO FEKON 4 WANITA 2 0 PNS
79 MANADO FMIPA 3 WANITA 3 3 0 WIRAUSAHA
80 BOGOR FISIP 1 WANITA 2 5 0 KARYAWAN
81 BOGOR FISIP 3 PRIA 5 3 0 GURU
82 BOGOR FISIP 2 PRIA 3 5 0 KARYAWAN
83 BOGOR FISIP 2 PRIA 3 4 0 WIRAUSAHA
84 BOGOR FEKON 4 WANITA 3 3 0 PNS
85 BOGOR FEKON 2 WANITA 2 1 0 LAIN-LAIN
[ 86 BOGOR FEKON 4 PRIA 2 3 0 PNS
[ 87 BOGOR FMIPA 6 WANITA 1 4 0 KARYAWAN
[ 88 BANDUNG FISIP 1 PRIA 3 2 0 PNS
[_89 BANDUNG FISIP 2 PRIA 2 4 0 PNS
90 BANDUNG FISIP 2 PRIA 3 3 0 LAIN-LAIN
91 BANDUNG FISIP 5 PRIA 4 3 0 PNS
92 BANDUNG FISIP 1 WANITA 4 5 [} WIRAUSAHA
93 BANDUNG FEKON 4 PRIA 1 2 0 PNS
94 BANDUNG FEKON 3 PRIA 3 5 0 PNS
95 BANDUNG FEKON 1 PRIA 1 2 0 KARYAWAN
[ 96 BANDUNG FMIPA 2 PRIA 4 3 0 KARYAWAN
97 JAKARTA FISIP 2 WANITA 3 5 0 WIRAUSAHA
98 JAKARTA FISIP 3 WANITA 3 6 0 KARYAWAN
99 JAKARTA FISIP 1 PRIA 2 3 0 TNVPOLRI
100 JAKARTA FISIP 4 PRIA 3 3 0 PNS
101 JAKARTA FISIP 3 PRIA 3 2 0 WIRAUSAHA
102 JAKARTA FEKON 3 PRIA 2 2 0 WIRAUSAHA
[ 103 JAKARTA FEKON 1 PRIA 1 3 0 KARYAWAN
104 JAKARTA FEKON 3 WANITA 2 3 0 GURU
105 JAKARTA FMIPA 2 PRIA 1 4 0 PNS
106 MEDAN FEKON 1 WANITA 2 6 0 TIDAK BEKERJA
107 MEDAN FISIP 3 PRIA 1 3 0 KARYAWAN
108 MEDAN FISIP 2 WANITA 2 5 0 KARYAWAN
109 MEDAN FISIP 2 PRIA 4 2 0 PNS
110 MEDAN FISIP 5 PRIA 3 4 0 WIRAUSAHA
111 MEDAN FEKON 2 WANITA 3 2 0 WIRAUSAHA
112 MEDAN FEKON 2 PRIA 4 2 0 WIRAUSAHA
113 MEDAN FEKON 3 PRIA 4 1 0 WIRAUSAHA
114 PALANGKARAYA FISIP 2 WANITA 2 3 0 PNS
115 PALANGKARAYA | FEKON 6 PRIA 2 2 0 PNS ‘
116 PALANGKARAYA FISIP Z PRIA 4 2 [} WIRAUSAHA
17 PALANGKARAYA FISIP 3 PRIA 3 2 0 WIRAUSAHA
118 PALANGKARAYA FISIP 1 PRIA 1 2 0 WIRAUSAHA
119 PALANGKARAYA" | _FEKON 1 WANITA 4 6 0 KARYAWAN
[ 120 PALANGKARAYA | .FEKON 1 PRIA 1 1 0 KARYAWAN
[ 121 PALANGKARAYA | . FEKON 1 PRIA 2 1 0 KARYAWAN
[ 122 PALANGKARAYA /| “FMIPA 2 WANITA 2 2 0 KARYAWAN
123 PEKAN BARU FISIP PRIA 3 4 0 TIDAK BEKERJA
124 SURAKARTA FISIP 2 WANITA 2 3 0 PNS
125 SURAKARTA FISIP 2 PRIA 5 3 0 TNVPOLRI
126 SURAKARTA FISIP 3 WANITA 2 3 0 PNS
127 SURAKARTA FISIP 2 PRIA 3 2 0 TNI/POLRI
128 SURAKARTA FISIP 2 WANITA 2 4 0 PNS
129 SURAKARTA FEKON 2 WANITA 2 3 0 KARYAWAN
130 SURAKARTA FEKON 2 PRIA 5 3 0 PNS
131 SURAKARTA FEKON 3 PRIA 5 2 0 TIDAK BEKERJA
132 SURAKARTA FMIPA 2 PRIA 1 3 0 PNS
[ 133 MAKASAR FISIP 2 PRIA 1 2 i WIRAUSAHA
134 MAKASAR FISIP 6 PRIA 5 2 0 PNS
[ 135 MAKASAR FISIP 3 PRIA 2 3 0 KARYAWAN
[ 136 MAKASAR FEKON 1 WANITA 3 3 0 WIRAUSAHA
[ 137 MAKASAR FEKON 4 PRIA 1 4 1 KARYAWAN
138 MAKASAR FEKON 1 PRIA 4 3 9 KARYAWAN
139 MAKASAR FMIPA 1 PRIA 2 1 0__ | TIDAK BEKERJA
140 MAKASAR FMIPA 4 PRIA 5 2 0 | TIDAK BEKERJA
141 MAKASAR FMIPA 3 WANITA 3 3 0 KARYAWAN
142 KUPANG FISIP 2 PRIA 2 4 0 TIDAK BEKERJA
143 KUPANG FISIP 2 PRIA 3 3 0 KARYAWAN
144 KUPANG FISIP 2 PRIA 3 3 0 PNS
145 KUPANG FISIP 4 WANITA 3 4 0 KARYAWAN
146 KUPANG FISIP 2 PRIA 1 2 0 PNS
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[Campiran 4.5 KARAKTERISTIK RESPONDEN
No UPBJJ FAKULTAS| USIA_|KELAMIN] LAMA IPK__| STUDI | PEKERJAAN
147 KUPANG FEKON 2 WANITA 3 3 0 PNS
148 KUPANG FEKON 2 WANITA 5 2 0 PNS
149 KUPANG FEKON 3 WANITA 1 3 0___ | TIDAK BEKERJA
150 KUPANG FMIPA 3 PRIA 2 4 0 PNS
151 PURWOKERTO FISIP 3 PRIA 5 3 0 KARYAWAN
152 PURWOKERTO FisiP 6 WANITA 4 1 0 GURU
153 PURWOKERTO FISIP 4 PRIA 4 4 0 PNS
154 PURWOKERTO FISIP 1 PRIA 2 5 0 WIRAUSAHA
155 PURWOKERTO FEKON 2 PRIA 5 2 0 WIRAUSAHA
[ 156 PURWOKERTO FEKON 1 PRIA 4 0 0 KARYAWAN
157 PURWOKERTO FEKON 4 PRIA 2 3 [ KARYAWAN
158 PURWOKERTO FMIPA 2 PRIA 2 4 0__ | TIDAK BEKERJA
159 SAMARINDA FISIP 2 WANITA 2 5 0 KARYAWAN
160 SAMARINDA FISIP 1 PRIA 4 2 0 | TIDAK BEKERJA
16t SAMARINDA FISIP 2 PRIA 5 2 0 KARYAWAN
162 SAMARINDA FISIP 2 PRIA 7 5 0 KARYAWAN
163 SAMARINDA FEKON 3 PRIA 3 3 0 WIRAUSAHA
164 SAMARINDA FEKON 1 WANITA 2 0 0___ | TIDAK BEKERJA
165 SAMARINDA FEKON 3 PRIA 5 3 0 KARYAWAN
166 SAMARINDA FMIPA 1 WANITA 2 3 1 TIDAK BEKERJA
167 PALEMBANG FISIP 2 PRIA 1 2 0 KARYAWAN
168 PALEMBANG FISIP 3 WANITA 1 2 g PNS
169 PALEMBANG FISIP 2 PRIA 3 3 0 KARYAWAN
170 PALEMBANG FISIP 2 WANITA 2 3 0 PNS
171 PALEMBANG FISP 2 PRIA 3 4 0 PNS
172 PALEMBANG FEKON 5 PRIA 4 3 0 PNS
173 PALEMBANG FEKON 2 WANITA 3 3 0 LAIN-LAIN
174 PALEMBANG FEKON 2 PRIA 4 1 0 KARYAWAN
175 PALEMBANG FMIPA 3 WANITA 2 2 0 KARYAWAN
176 BENGKULU FISIP 2 PRIA 3 2 0 KARYAWAN
177 BENGKULU FiSIP 6 PRIA 5 5 0 GURU
178 BENGKULU FISIP 2 PRIA 2 2 0 KARYAWAN
179 BENGKULU FISIP 2 PRIA 2 3 0 PNS
180 BENGKULU FISIP 3 WANITA Z 2 0 PNS
181 BENGKULU FEKON 1 WANITA | & 2 2 0 | TIDAK BEKERJA
182 BENGKULU FEKON 1 PRIA 3 2 0__ | TIDAK BEKERJA
183 BENGKULU FEKON 2 PRIA 3 2 0 WIRAUSAHA
184 BENGKULU FMIPA 1 PRIA 1 3 0 KARYAWAN
185 | PANGKAL PINANG | _ FISIP 1 WANITA 1 3 0 KARYAWAN
186__| PANGKAL PINANG | _ FISIP 1 WANITA 2 3 0 | TIDAK BEKERJA
187 _| PANGKAL PINANG | _ FISIP 5 PRIA 5 3 0 PNS
188 | PANGKAL PINANG | _ FISIP 4 WANITA | 2 4 0 WIRAUSAHA
189 | PANGKAL PINANG | FISIP ] PRIA 2 1 0__ | TIDAK BEKERJA
190 | PANGKAL PINANG | FEKON 5 PRIA 5 2 0 KARYAWAN
191 | PANGKAL PINANG |/ FEKQN 3 PRIA 5 2 0 GURU
192 | _PANGKAL PINANG.| FEKON 1 PRIA 4 2 0 KARYAWAN
193 JEMBER FISIP 1 WANITA 2 2 0 | TIDAK BEKERJA
194 JEMBER FISIP 1 WANITA 2 4 0 KARYAWAN
195 JEMBER FISIP 2 PRIA 5 2 0 PNS
196 JEMBER FISIP 5 WANITA 2 3 1 KARYAWAN
T JEMBER FISIP 2 PRIA 5 4 0 PNS
[ 198 JEMBER FEKON 2 WANITA 5 2 1 GURU
199 JEMBER FEKON 6 WANITA 5 4 0 PNS
200 JEMBER FEKON 4 WANITA 5 4 0 KARYAWAN
201 JEMBER FMIPA 2 PRIA 3 3 7 CAIN-LAIN
202 JAYAPURA FISiP 4 PRIA 5 2 0 PNS
203 JAYAPURA FISIP 3 WANITA 4 3 0 WIRAUSAHA
[ 204 JAYAPURA FISIP 5 WANITA 5 4 0 LAIN-LAIN
208 JAYAPURA FISIP 5 WANITA 5 2 1 KARYAWAN
206 JAYAPURA FISIP 4 WANITA 5 4 0 PNS
207 JAYAPURA FEKON 6 PRIA 5 3 0 LAIN-LAIN
208 JAYAPURA FEKON 5 WANITA 3 2 0 GURU
209 JAYAPURA FEKON 5 PRIA 3 2 0 PNS
210 JAYAPURA FMIPA 5 PRIA 1 3 0___ | TIDAK BEKERJA
21 TERNATE FISIP 3 WANITA 5 2 0 KARYAWAN
[ 212 TERNATE FISIP 6 WANITA 5 5 0 PNS
213 TERNATE FISIP 2 WANTA| 2 5 0 WIRAUSAHA
214 TERNATE FISIP 1 WANITA 5 2 0 LAIN-LAIN
215 TERNATE FEKON 2 WANITA 4 0 PNS
216 TERNATE FEKON 2 PRIA 2 3 0 PNS
217 TERNATE FEKON 2 PRIA 1 2 1 KARYAWAN
218 TERNATE EMIPA 3 WANITA 5 3 3 KARYAWAN
219 MAJENE FISIP 3 WANITA 4 3 0 PNS
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Lampiran 4.5 KARAKTERISTIK RESPONDEN _
No UPBJJ FAKULTAS| USIA |KELAMIN] LAMA 1PK STUDI | PEKERJAAN
220 MAJENE FiSIP 6 PRIA 5 4 1 PNS
221 MAJENE FISIP 5 PRIA 5 3 0 PNS
222 MAJENE FISIP 4 PRIA 3 2 0 LAIN-LAIN
223 MAJENE FISIP 5 PRIA 3 3 0 KARYAWAN
224 MAJENE FEKON 2 PRIA 4 1 1 TIDAK BEKERJA
225 MAJENE FEKON 3 PRIA 2 2 [} KARYAWAN
226 MAJENE FMIPA 5 WANITA 5 1 1 PNS
227 BANDA ACEH FISIP 4 PRIA 2 2 0 KARYAWAN
228 BANDA ACEH FISIP 2 PRIA 1 2 0 PNS
229 BANDA ACEH FISIP 3 WANITA 4 3 0 GURU
230 BANDA ACEH FISIP 3 PRIA 3 3 0 WIRAUSAHA
231 BANDA ACEH FISIP 1 PRIA 4 2 0 KARYAWAN
[ 232 BANDA ACEH FEKON 6 WANITA 5 2 0 PNS
233 BANDA ACEH FEKON 2 WANITA 5 2 0 TIDAK BEKERJA
234 BANDA ACEH FEKON 5 WANITA 5 2 0 PNS
[ 235 GORONTALO FISIP 1 WANITA 3 2 0 LAIN-LAIN
[ 236 GORONTALO FISIP 3 PRIA 3 3 [} WIRAUSAHA
237 GORONTALO FISIP 3 WANITA 4 2 0 GURU
238 GORONTALO FISIP 2 PRIA 5 1 0 PNS
239 GORONTALO FEKON 2 WANITA 5 2 0 PNS
240 GORONTALO FEKON 6 PRIA 4 4 0 KARYAWAN
241 GORONTALQ FEKON 4 WANITA 4 3 0 PNS
242 GORONTALO FMIPA 3 WANITA 4 1 0 TIDAK BEKERJA
243 PADANG FiSIP 2 PRIA 4 2 0 PNS
244 PADANG FiSiP 2 PRIA 3 3 0 KARYAWAN
245 PADANG FISIP 1 PRIA 2 3 0 TIDAK BEKERJA
246 PADANG FEKON 4 PRIA 1 5 1 GURU
247 PADANG FEKON 1 WANITA 2 3 0 WIRAUSAHA
248 PADANG FMIPA 4 PRIA 5 2 0 PNS
[ 249 MATARAM FISIP 1 PRIA 2 3 0 KARYAWAN
[ 250 MATARAM FISIP 2 WANITA 3 4 0 KARYAWAN
[ 7251 MATARAM FISIP 2 WANITA 3 2 0 PNS
252 MATARAM FISIP 3 WANITA 4 4 0 KARYAWAN
253 MATARAM FISIP 3 PRIA 4 2 0 PNS
254 MATARAM FEKON 1 WANITA Z 2 0 KARYAWAN
255 MATARAM FMIPA 1 WANITA 2 1 0 TIDAK BEKERJA
256 BANJARMASIN FISIP 2 PRIA 3 5 0 KARYAWAN
257 BANJARMASIN FISIP 2 PRIA 3 4 0 KARYAWAN
258 BANJARMASIN FISIP 2 PRIA 5 3 0 KARYAWAN
259 BANJARMASIN FEKON 2 WANITA 2 3 1 KARYAWAN
260 BANJARMASIN FEKON 3 WANITA 5 2 0 WIRAUSAHA
261 BANJARMASIN FEKON ? PRIA 3 1 0 WIRAUSAHA
262 BANJARMASIN FMiPA 3 PRIA 1 1 0 WIRAUSAHA
263 BANJARMASIN FMIPA 1 WANITA 4 2 0 KARYAWAN
264 BANJARMASIN FMIPA 1 PRIA 4 1 0 KARYAWAN
265 AMBON FISIP, 2 PRIA 3 4 1 KARYAWAN
[ 266 AMBON FISIP 2 PRIA 3 2 0 PNS
267 AMBON FiSIP 2 PRIA 2 3 i WIRAUSAHA
268 AMBON FISIP 2 PRIA 1 3 0 TNIPOLRI
269 AMRON FEKON 3 PRIA 3 3 0 PNS
270 AMBON FEKON 1 WANITA 4 5 0 KARYAWAN
[ 271 AMBON FEKON 4 WANITA 5 3 0 KARYAWAN
[ 272 AMBON FMIPA 3 PRIA 5 2 1 PNS
[ 2713 JAKARTA FISIP 3 WANITA 2 3 0 PNS
[ 274 JAKARTA FISIP 3 PRIA 5 2 0 KARYAWAN
275 JAKARTA FISIP 1 WANITA 2 2 0 GURU
276 JAKARTA FISIP 4 WANITA 2 4 0 KARYAWAN
277 JAKARTA FISIP 3 WANITA 4 3 0 PNS
[ 278 JAKARTA FISIP 2 PRIA 2 4 0 PNS
[ 2719 JAKARTA FISIP 3 PRIA 5 4 0 PNS
[ 280 JAKARTA FISIP 4 WANITA 3 3 0 KARYAWAN
[ 281 BOGOR FISIP 2 PRIA 1 3 0 WIRAUSAHA
282 BOGOR FISIP 1 WANITA 2 4 0 KARYAWAN
[ 283 BOGOR FISIP 4 PRIA 3 3 0 KARYAWAN
[ 284 BOGOR FISIP 5 WANITA 5 2 0 KARYAWAN
285 BOGOR FISIP 6 PRIA 5 3 0 WIRAUSAHA
286 BOGOR FISIP 3 WANITA 1 5 [} GURU
287 BOGOR FISIP 1 WANITA 1 3 0 TIDAK BEKERJA
288 BOGOR FISIP 2 PRIA 3 6 0 LAIN-LAIN
289 BOGOR FISIP 5 PRIA 1 2 0 KARYAWAN
290 BOGOR FISIP 6 PRIA 5 4 0 PNS
291 BOGOR FISIP 3 WANITA 3 3 0 PNS
292 BOGOR FISIP 3 PRIA 4 3 0 KARYAWAN
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[Campiran 4.5 KARAKTERISTIK RESPONDEN
| No upPBJJ FAKULTAS| USIA |KELAMIN| LAMA IPK STUD! PEKERJAAN
293 BOGOR FISIP 4| WANTA|_ 3 2 0 KARYAWAN
294 YOGYAKARTA FISIP 4 |WANITA| 4 3 0 WIRAUSAHA
295 YOGYAKARTA FISiP 5 WANITA 5 1 4] PNS
296 YOGYAKARTA FISIP 2 PRIA 5 4 0 PNS
297 YOGYAKARTA FiSIP 1 PRIA 1 1 0 KARYAWAN
298 YOGYAKARTA FISIP 2 PRIA 4 2 0 KARYAWAN
299 YOGYAKARTA | FEKON 1 WANTA| 3 4 1 KARYAWAN
300 YOGYAKARTA FEKON 1 WANITA 4 2 0 KARYAWAN
301 YOGYAKARTA__| FEKON 1 WANTA | 2 1 0 KARYAWAN
302 JAKARTA FISIP 4 PRIA 3 3 0 LAIN-LAIN
303 JAKARTA FISIP 3 PRIA 1 4 0 KARYAWAN
304 JAKARTA FISIP 4 PRIA 2 4 0 PNS
305 JAKARTA FISIP 4 PRIA 5 2 0 PNS
308 JAKARTA FISIP 4 _ | WANTA| 3 1 0 KARYAWAN
307 BOGOR FISIP 3__|WANTA| 4 2 0 PNS
308 BOGOR FISIP 1 PRIA 4 5 1| TIDAK BEKERJA
309 BOGOR FISIP 3 PRIA 1 3 0 PNS
310 BOGOR FISIP 3 PRIA 1 6 0 KARYAWAN
an BOGOR FISIP 2 PRIA 1 4 0 PNS
312 BOGOR FISIP 1| WANTA| 1 3 0 KARYAWAN
313 BOGOR FISIP 1 PRIA 1 3 0| TIDAK BEKERJA
314 BOGOR FiSIP 2 PRIA 1 3 0 PNS
315 BOGOR FISIP 3 PRIA 1 3 0 PNS
316 KENDARI FISIP 4 PRIA 3 4 0 PNS
317 KENDARI FISIP 4 PRIA 4 1 4] PNS
318 KENDARI FISIP 2 PRIA 3 3 0 LAIN-LAIN
319 KENDARI FISIP 2 PRIA 2 7 1 TNVPOLRI
320 KENDAR! FISIP 3 PRIA 2 3 0 TNUPOLRI
321 KENDARI FEKON 2 |WANMA| 2 2 0 KARYAWAN
322 KENDARI FEKON 4 PRIA 5 1 0 WIRAUSAHA
323 KENDARI FEKON 1 PRIA 1 3 0 KARYAWAN
324 KENDARI! FMIPA 3 PRIA 2 1 4] LAIN-LAIN
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Lampiran 4.8 Data Interval Seluruh Variabel
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Loyalitas Mahasiswa (Y1) Harapan Mahasiswa (X1) Reputasi Lembaga (X2) | Kepuasan Mahasiswa (X3)
Y11 | Y12 [Y1.3[14]Y1.5] X1.1| X1.2[ X1.3[ X1.4|X1.5[ X2.1[ X2.2| X2.3[ X2.4 [ X3.1| X3.2| X3.3| X3.4| X3.5
1 70 67 50 | 55| 60 50 | 33 | 45| 50 | 55| S0 [ 64 | 75 | 69 | 50 | 50 | 50 | 53 [ 50
2 75 83 75 | 80| 70 75 75 85 71 75 | 54 58 S0 63 64 67 | 67 | 69 | 63
3 100 67 50 | 75| 65 83 | 67 | 65| 71 | 55| 69 [ 64 | 75 [ 91 | 57 | 58 | 58 | 61 | 56
4 65 67 56 | 75| 60 75 50 65 | 58 75 | S8 75 75 72 | 100 | 100 | 100 | 94 | 100
5 70 58 63 | 90| 85 75 92 [ 70 [ 75 | 75 [ 61 | 58 [ 100 | 97 | 57 | 58 | 63 | 64 | 59
6 60 67 50 [ 70| 80 83 92 | 45 [ 58 | 55 | 56.| 56 [ 50 [ 56 | 100 | 100 [ 100 | 94 | 100
7 55 58 38 | 50| 55 92 83 | 60 [ 67 | S5 | 45 | 58 | 38 | 53 | 32 | 38 | 42 | 47| 41
8 90 75 81 | 95| 85 83 75 65 | 67 80 | 68 67 50 50 79 79 | 79 | 83 | 75
9 95 92 | 81 [ 95| 75 75 | 100 | 60 | 79 | 70 | 92 | 67 [ 75 | 72 | 86 | 88 | 83 | 86 | 81
10 95 92 75 | 85| 75 75 92 [ 65| 46 | S0 | 43 | 50 | 50 | 53 | 75 | 75 | 79| 78| 75
11 85 92 75 | 90| 60 83 50 45 54 | 55 80 83 88 88 71 75 | 75 | 75| 72
12 95 92 | 100 [ 95 85 92 [ 100 [ 80 | 96 | 80 | 82 [ 100 | 100 | 88 | 100 | 96 | 96 | 92 [ 94
13 90 58 75 1 70 [ 60 75 58 60 [ 63 55 | 51 69 50 69 54 58 | 58 | 61 [ 56
14 70 58 44 [ 55| 50 67 50 50 | S0 50 50 50 S0 50 39 46 | 46 | 50 [ 47
15 60 67 50 | 60| 60 67 67 55 | 50 | 70 58 81 100 [ 50 46 50 | 50 | 50 [ 50
16 85 67 56 | 50 | 50 50 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 [ 50 | 50 | 50 | 50 | 53 | S0
17 85 67 56 | 50 | 50 50 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 53 | 50
18 80 42 38 | 50| 35 75 58 | 45 | 54 | 45 | 40 | 50 [ 50 | S6w, .32 | 38 | 42 | 44 | 34
19 55 58 50 | 55| S5 50 50 [ 50 | 38 [ 55 [ 40 | 50 [ 50 § 50,4 36 | 42 | 46 | 47 | 47
20 85 83 50 | 70| 65 [ 100 | 83 | 60 | 67 | 55| 64 | 69 | 75 | 81| 54 [ 54 | 58 | 61 | 56
21 75 58 31 | 80| 60 58 33 | 35| 21 [ 50| 26 | 56 [“88% /8 50 | 50 | S50 | 53 | 50
22 90 67 69 | 85| 80 83 83 | 65| 88 | 75 | 83 | 86y 75,["94 | 64 | 71 | 71 | 69 [ 66
23 55 67 50 | 60| 60 58 67 | 60 | 54 | 50 | 50 [ .50 [\50 1 50 | 46 | 50 | 50 | 50 [ 50
24 95 67 | 56 | 80| 80 67 50 | 50 | 38 | 55 | 48 4,697,100 | 78 | 61 | 67 | 67 | 69 | 63
25 60 58 50 [ 50| 50 67 50 | 50 [ 54 | 50 | 50% 804150 [ 50 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
26 100 92 94 [ 90| 75 83 58 80 79 75 |74 75 75 69 93 88 | 88 | 89 | 88
27 80 67 44 [ 55| 50 58 58 | 45 | 46 | 50 [, 50, [ 72 | 75 | 69 | 46 | S0 | 50 [ SO | 50
28 65 67 81 | 75| 95 92 [ 100 | 95 | 75 b 75/ 88 97 | 88 | 78 | 64 | 67 | 67 | 69 | 63
29 85 75 | 69 [ 55 80 67 83 | 60 [ 58| 45469 | 50 [ 75 [ 25 | 57 | 58 | 63 [ 64 | 59
30 65 83 81 | 90| 80 83 92 65 | 63 | 65 1 69 67 | 100 [ 78 71 75 | 75 | 75| 72
31 80 100 | 100 | 100| 95 75 | 100 | 60”1 92 | 65 | 56 | 50 | 50 [ 50 | 100 [ 100 | 96 | 92 | 100
32 95 58 50 | 55| 55 92 92 | 40.4"5D 150 | 49 | 50 | 75 | 78 | S0 | 50 | 50 | 53 | SO
33 100 83 | 75 | 80| 80 83 | 100¢wb5 L50" | 60 | 49 | 53 | 75 | 78 | 75 | 75 | 75| 78 | 75
34 70 67 | 56 | 55| 55 58 50 |\ A5 46 | 55| 49 | 67 | 75 [ 69 | 50 | 50 | SO | 53 | SO
35 60 58 31 | 55| S0 67 92 |1357] 33 | 55| 46 [ 50 | 50 | 50 [ 32 | 38 | 42 | 47 | 41
36 80 92 100 [ 100{ 95 50 100,[ 400 | 83 [ 95 99 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 96 [ 96 | 92 | 94
37 60 58 56 | 75| 70 83 58,1 60 [ 46 | 55 | 56 | 61 | 63 | 66 | 50 | 50 | 50 | 56 [ 50
38 100 | 100 | 88 | 70| 60 #5 92 | 80 [ 67 | 65| 58 | 56 | 75 | 84 | 75 | 75 | 75 | 78 [ 75
39 100 100 [ 100 ) 100| 90 5& 100 | 40 58 | 80 76 | 100 [ 100 | 94 50 50 | 50 | S3 | S0
40 100 | 100 [ 38 [ 951 &5 83 83 | 50 | 67 | 55| 85 [100| 100 78 | 75 [ 75 | 75 [ 78 [ 75
41 100 75 69 | 85 | 475 83 83 80| 75 | 80 | 71 81 75 88 71 75 | 75 | 75 | 72
42 70 92 100 ({90 80 92 100 | 70 58 | 80 | 65 [ 100 [ 100 | 100 | 86 83 [ 83| 86 | 78
43 70 75 S0 | 85 [V40 83 83 40 | 42 55 | 43 50 50 50 46 50 | 46 | 50 | 50
44 80 67 56 |85 1/ 55 58 33 | 50 [ 50 | 55 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50 | SO | 53 [ 50
45 85 67 564 85| 80 83 [ 100 [ 70 | 50 [ 70 [ 68 | 69 | 50 | 66 | 61 [ 63 | 67 | 67 | 63
46 80 58 45 V65| 75 92 100 | 85 71 65 [ 75 75 75 72 54 58 | 58 | 61 | S6
47 80 a2 94 [ 95 90 83 83 85 50 | 85 52 | 100 [ 100 | 91 89 88 | 88 | 89 | 84
48 80 92 |88 [100[ 90 83 83 | 85| 63 | 90 | 57 | 94 | 100 | 97 | 89 | 88 | 88 | 89 | 84
49 75 83 100 85| 95 75 92 70| 7 65 | 87 83 75 78 89 88 | 88 | 89 | 84
50 90 83 75 | 65| 80 83 92 | 60 | 67 | 75| 64 | 61 | 50 | 89 | 68 [ 71 [ 7S | 72 | 69
51 85 92 94 [100| 85 83 83 [ 65| 67 | 95 | 89 [ 89 | 100 [ 100 | 93 [ 88 | 92 | 89 | 88
52 100 [ 100 | 100 [ 95 [ 85 75 83 | 65| 67 | 85 | 79 | 81 | 75 | 97 | 50 | 50 | 50 | 53 | 50
53 40 42 50 | 60 [ 60 75 58 55 71 40 | 61 69 75 66 32 38 | 42 | 47 | 38
54 100 100 | 100 [ 100[ 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100
55 60 50 [ 63 | 50| 55 58 75 | 65| 67 | 65| 61 | 58 | 63 | 56 | 39 | 46 | 46 | 50 | 47
56 85 58 69 | 50| 50 83 42 50 | 71 40 | 52 92 75 69 50 50 | 50 | 53 | 50
57 65 58 | 56 | 55| 50 58 58 | 45| 63 | 60 | 52 [ 53 | 50 | 63 [ 46 | 50 | 46 | 50 | SO
58 100 83 [ 69 | 70| 75 83 | 100 | 60 | 54 | 70 [ 55 | 100 100 [ 75 | 68 | 71 | 75| 72 | 69
59 90 67 81 [ 65| 55 67 58 | 65 [ 58 | 55| 60 | 50 | 75 | 66 | 57 | 58 | 63 | 61 | 56
60 70 42 69 | 75| 55 42 75 | 75 | 54 | 65| 71 [ 64 | 63 [ 63 | 50 [ S50 | 50 | 53 | 50
61 70 67 75 | 45| 60 67 58 | 55| 63 | 55| 70 | 72 | 75 | 63 | S50 | 50 | 50 | 53 | S0
62 60 75 56 | 60| 60 75 67 | 65| 54 | 55| 69 | 61 | 63 | 63 | 50 | 50 [ 50 | 53 [ 50
63 85 58 | 81 [ 85| 65 75 83 | 75| 58 | 80 | 75 [ 81 | 88 | 84 [ 61 [ 63 | 67 | 67 | 63
64 60 75 56 | 80| 75 100 | 42 65 | 50 | 75 71 61 63 50 54 54 | 58 | 58 | §3
65 60 67 31 | 50| 50 67 42 45 | 42 | 55 | 46 50 50 50 36 38 [ 42 | 47 | 41
66 75 67 | 69 [ 90 [ 65 92 | 100 [ 65 | 96 | 80 | 68 | 58 | 50 | 56 | 57 | 58 [ 63 | 64 | S8
67 75 50 44 | 60| 55 75 67 60 50 55 54 56 50 81 46 50 | 46 | 50 | SO
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68 85 50 50 | 50| 50 75 25 | 35| 54 | 50 | 58 | 50 | 50 | 53 [ 46 | 50 | 46 | 50 | 50
69 30 67 25 | 45| 30 92 42 | 70 | 33 | 25 | 27 | 53 | 63 | 41 25 | 29 [ 33| 31| 25
70 50 58 63 | 70 | 65 83 67 | 55| 63 | 75 | 71 56 | 75 | 63 | 50 | S50 | 50 | 53 | S0
" 85 67 75 | 80 80 83 92 | 65| 79 | 85 | 69 | 72 | 75 | 8t 64 | 67 | 67 | 69 | 63
72 90 83 75 | 95| 80 42 50 | 80 | 67 | 75 | 82 | 89 [ 100 | 94 | 79 | 79 | 79| 81| 75
73 100 83 75 | 65| 75 50 50 | S0 | 54 | 80 | SO | 58 | 63 | 75 | 68 | 71 | 75 | 72| 69
74 85 83 75 | 80| 80 58 83 | 60 | 79 | 65| 70 | 58 | 50 | 50 | 71 | 75 | 75| 75 | 72
75 65 67 50 | 55| 60 58 50 | S5 | 46 | 55 | 49 | 50 | 50 | 53 | 46 | 50 | 50 | 50 | 50
76 90 92 88 | 90| 80 58 | 100 | 80 | 71 [ 95 [ 71 92 | 100 | 91 89 | 88 | 83 | 86 | 84
77 100 92 63 [ 80| 90 33 67 55 | 54 [ 95| 76 | 78 | 100 | 94 | 79 | 79 | 79| 81 | 75
78 30 92 | 100 | 80| 65 92 83 85| 58 [ 70 | 92 | 94 | 100 | 94 | 79 | 83 | 79 | 83 | 78
78 85 92 94 | 85| 80 75 | 100 | 75| 67 | S0 | 85 | 86 | 100 | 94 | 86 | 83 [ 83 | 86 | 81
80 100 67 63 | 65| 65 92 50 | 55| 46 | 55 [ 51 83 | 75 | 84 | 57 | S8 | 63 | 61 | 56
81 100 92 75 |1100) 100 | 100 | 100 | 55| 75 | 90 | 86 | 75 | 63 | 88 | 100 | 96 | 96 | 89 | 94
82 95 92 81 [ 75] 95 58 83 | 751 75| 95| 74 | 97 | 100 | 91 86 | 88 | 83 | 86 | 81
83 80 100 | 63 [100| 80 33 75 [ 80 | 88 1100 63 | 97 [ 63 | 84 [ 75 [ 79 | 79| 81 [ 75
84 75 58 69 | 75| 80 92 83 | 60 [ 71 | 75| 80 | 94 | 88 | 94 | 57 | 58 [ 58 | 61 | 56
85 85 58 50 190 ) 70 92 92 [ 50 | 54 | 70 | 60 | 67 | S50 | 56 [ 54 [ 58 | 58 | 61 [ 56

87 95 92 63 |100] 95 | 100 [ 100 | 70 | 100 | 95 | 86 [ 100 | 100 [ 88« 89 | 88 | 88 | 86 | 84
88 100 | 100 | 75 [ 85| 60 92 50 | 75 [ 50 [ 75| 69 | 75 | 75 } 66,4 75 | 75 [ 79 | 78 | 75
89 75 75 38 | 90| 75 | 100 [ 100 | 70 | 54 | 60 | 55 | 97 | 88 | 72°| 54 | 54 | 58 | 61 | 53
90 85 58 31 | 85| 60 83 75 | 50 | 50 | 40 | 64 | 69 | 475 /5 S0 | 50 [ SO0 | 56 | 50
91 90 92 81 [100 85 | 100 | 92 | 60 | 58 [ 70 | 73 | 78, | 75,|"638 | 89 | 88 | 88 | 89 | 84

93 75 58 50 | 55| 50 75 33 | 45 | 50 | 55 | 50 4 S50~ 507 S50 | 46 | 50 | 46 [ 50 | 50
94 65 92 69 [ 95| 95 92 92 | 70 | 75 | 75 | 77| 83475 | 88 | 75 | 75 | 75 | 78 | 75
95 75 58 56 | 55| 60 50 50 | 60 | 50 | 55 |€5641.,.697] 75 | 66 | S0 | 50 | 50 | 53 | 50
96 85 58 56 | 70| 65 83 67 | 50 | 54 | 70| 64 | 67 | 50 | 63 | SO | 54 | 54 | 58 | SO
97 85 58 25 | 75| 60 83 42 | 35 | 50 1804 SO 4 72 | 100 | 81 50 | 50 [ 50 | 53 | SO
98 75 50 50 | 80| 75 92 | 100 | 65 | 75(] S50 s04 | 92 | 88 | 75 | S50 | S50 | 54 | 56 | SO
99 60 58 38 | 55| S0 67 58 | 45 | 46 [\55 1744 | 56 | 50 | S6 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
100 95 92 75 [ 95] 75 92 67 | 60~ 88 | 75| 83 | 89 | 100 | 84 | 82 | 83 | 83 | 86 | 78
101 75 58 50 | 65| 65 50 50 | 55 154 |50 | 51 72 | 75 | 56 | 50 | S0 | 50 | 53 | SO
102 90 83 56 | 70 | 65 92 33 4,55 | 8507| 60 | 58 | 61 50 | 66 | 57 | 58 | 63 | 64 | 59
103 75 67 75 | 65| 75 58 67 |, 50w 46 | 45 | 50 | 50 | 50 | 50 | S7 | 58 | 58 | 61 | 56
104 90 58 44 [100| 80 | 100 |/100 (130 58 | 65 | 45 | 100 | 63 | 66 | 61 | 63 | 67 | 67 | 63
105 100 [ 100 | 100 | 100| 100 | 10G,| 109, | 00| 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 100 | 100
106 50 42 56 [ 55| 55 67 42 4 45 | 67 | 55 | 64 | 61 63 | 66 | 36 | 38 | 42 | 47 | 41
107 70 58 S0 | 60| 70 Y 75 | 55 | 58 | 60 | 56 | 56 | 50 | 53 | 50 | S0 | 50 | S3 | SO
108 55 50 | 44 [ 85| 50 50 42 | 40 | 42 | 55 | 45 | 53 | 50 | 53 | 46 | 46 | 46 | S50 | 50
109 75 75 56 | 75 | “60 67 75 | 65 | 63 | 70 | 62 | 72 | 75 | 75 | 54 | 54 | 54 | 58 | S0
110 95 75 63 | 957 .95 75 67 | 60 | 75 | 75 | 75 | 81 75 [ 100 | 75 | 79 | 79 | 81 | 75
111 80 58 50 4584 SO 50 50 | 40 | 46 | 40 | 48 | 47 | 75 | 50 | 46 | S0 | SO | 50 | SO
112 95 67 50 | 75 w79 67 33 | 45 | 50 [ 70 | 49 | 56 | 63 | 53 | 57 | 58 | 58 | 61 [ 56
113 75 42 6375 |50 50 75 | 65 | 71 | 75 | 83 [ 78 | 75 | 59 | 50 [ 50 | 50 | 53 | S0
114 80 50 50, | 707] 65 83 | 100 [ 70 | 46 [ 55 | 49 | 56 | 63 | S3 | 50 | 50 | 50 [ 53 [ S0
115 65 6 75 /75| 85 58 75 | 60 1 83 | 65 | 82 | 83 | 63 | 66 | 57 | 63 | 63 | 67 | 59
116 65 %5 5671 85| 75 [ 100 | 92 | 65 | 58 [ 70 [ 60 [ 89 | 100 | 78 [ 54 [ 58 | 58 | 61 [ 56
117 60 67 50 | 70| 55 67 50 | 60 | 54 | 75 | 54 | S6 | 75 | 66 [ S0 | 50 | 50 | §3 | S0
118 90 58 75 [100]| 80 42 83 | 65 | 67 | 80 | 76 | 64 | 75 | 66 [ 71 75 [ 751 75| 72
119 55 58 44 | 55| S0 58 67 | S0 | 42 | 55 | 44 | 47 | 50 | S0 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
120 60 58 44 | 55| 55 58 50 | 55 | 58 | 55 | 50 | 53 | 63 | 66 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
121 85 83 56 | 80| 80 67 83 | 80 | 67 | 70| 71 75 | 100 | 72 | 64 | 67 | 67 | 69 | 63
122 95 83 63 [ 80| 70 58 75 | 65| 83 [ 70 [ 92 | 83 | 88 [ 100 | 68 | 71 | 71 | 69 | 66
123 100 | 100 | 81 [100]| 85 75 83 | 70 | 71 [ S5 [ 60 | S8 | 75 [ 72 | 96 | 92 | 96 | 89 | 91
124 55 58 50 | 55| S0 75 67 | 55| 50 | 55 | 57 | 56 | 50 | 66 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
125 80 58 31 | 60| 50 67 50 | 55 | 42 | 50 | 50 | 61 | 63 | 53 | 43 | 46 | 46 | 50 | 47
126 100 | 100 [ 100 [ 100f 100 | 92 | 100 [ 55 | 63 | 100 | 75 | 100 | 100 | 94 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100
127 70 58 50 | 70| 60 75 58 | 60 | 58 | 60 | 62 | 58 | 75 | 69 | S0 | 50 | 50 | S3 | S0
128 85 92 50 | 100| 80 | 100 [ 92 90 | 54 | 60 | 76 | 86 | 88 | 75 [ 71 | 75 | 75 | 75| 72
129 100 67 75 | 80| 85 92 67 50 | 50 | 95 | 51 75 | 75 | 59 | 71 [ 75 | 75 | 75| 72
130 65 58 50 | 60 | 55 75 58 55 | 54 | 55| 52 | 53 | 50 | 53 | 46 | S0 [ 46 [ 50 | S0
131 55 58 50 | 60| 65 58 75 | 55| 46 | 45 | 54 | 67 | 63 | 66 | 46 | SO | 46 | 50 | 50
132 95 100 | 75 | 75| 75 58 67 | 55| 58 | 70 | 58 | 64 | 88 | 63 | 75 | 75 | 79 | 78 | 75
133 65 58 50 | 70| 70 67 50 | 60 | 54 | 75 | 54 | 75 | 50 | 75 | 50 | SO | 50 | 53 | S0
134 60 58 56 | 65| 60 58 58 | 60 | 71 | 75| 58 | 72 | 75 | 78 | 50 | S0 | S0 | 50 | SO
135 55 58 50 [ 65| 65 75 75 | 60 [ 58 | 80 | 51 61 50 [ 75 | 46 | S50 | 50 | 50 | S0
136 70 58 56 | 70 [ 55 50 33 50 | 46 [ 55 | 57 | 50 | S50 | 75 | S0 | S0 | S0 [ 53 | 50
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|_2086 75 75 | 69 [ 55| 65 92 | 100 | 45 | 42 | 55 | 87 | 92 | 75 | 78 | 54 | 54 | 54 | 58 | 50
207 75 92 S50 | 85| 85 50 50 | S0 | S8 | 90 | 90 | 78 [ 100 | 84 | 64 | 67 | 71 | 69 | 66
208 80 67 63 | 80| 80 58 67 | 8 | 75 [ 75| 85 | 86 | 75 | 91 57 | 63 | 63 | 67 | 59
209 S0 50 50 | 70| 75 92 58 | 70 | 83 [ 60 | 52 | 72 | 50 | S6 | S50 | 54 | 54 | 58 [ S0
210 95 92 88 | 95| 100 | 100 | 100 | 70 [ 79 | 80 | 96 | 94 | 100 | 97 | 100 | 96 | 96 | 92 | 97
211 45 58 50 | 50| 55 67 75 | 45 | 50 [ 85| 46 | S0 [ 50 [ SO | 36 | 38 | 42 | 47 | 41
212 65 75 50 | 65| S0 58 58 | 40 | S8 | 75 | 77 | 72 | 75 | 84 | 50 | 50 | 50 | 53 | 50
| 213 95 92 S50 | 60| 85 67 33 | 65 | 63 | 60 | 82 | 83 | 75 | 75 | 64 | 67 | 67 | 69 | 63
[ 214 75 75 56 | 80| 75 75 75 | 75 | 67 | S0 | 57 | 72 | 7S | 75 | 57 | S8 | 63 | 61 | 56
[ 215 85 67 75 | 70| 60 83 58 | 60 | S50 | 60 | 57 | 75 | 63 | 84 | 57 | 58 | 58 | 61 | 56
216 100 | 100 | 100 | 90 | 100 | 100 | 100 | 60 | 92 | 95 | 86 | 100 | 100 | 100 | 50 | 50 | 50 [ 56 [ 50
217 85 83 75 | 95| 85 75 | 100 [ 85 | 88 | 80 | 98 | 100 | 100 [ 100 | 75 | 79 | 79 | 81 | 75
218 90 50 25 | 80| 55 83 75 | 60 | 79 [ 60 | 79 | 97 | 88 | 75 | 50 | 50 | 50 | 50 | 50
219 100 33 [ 10090 ) 100 | 67 | 100 | 80 | 83 | 80 | 100 | 94 | 50 | 50 | 79 | 79 [ 79 | 81 [ 75
220 60 58 63 | 75| 90 58 50 | 50 | 46 [ 50 | 50 | SO [ 50 | 50 [ 54 [ 54 | 58 | S8 | 53
221 80 75 69 | 65| 80 75 75 | 80 | 67 | 55| 79 | 72 | 75 | 84 | 57 | 63 | 63 | 67 | 59
222 60 75 38 | 70| 70 58 50 | 40 | 92 | 50 | 77 | 92 [ 100 | 91 | 50 | 50 [ 50 | S3 | SO
223 55 58 50 [ 60| S5 58 50 | 50 | 46 | 55 | 49 | SO [ 50 | 53 [ 39 | 46 | 46 | SO [ 47
224 40 33 31 | 50| 45 67 50 | 45 | 33 [ 55| 38 | 50 [ 50 [ 63 | 25 | 29 | 33 | 36 | 28
225 65 67 50 | 60 [ 65 58 58 | 40 | 58 | 55 | 57 | 61 75 | S583%,50 | 50 | 50 [ 53 | 50
226 75 67 69 [ 65[ 70 75 83 | 70 [ 58 | 70 | 61 | 81 75 | 78 54 | 54 | 58 | 58 | 53
227 45 58 44 | 55| 65 58 67 | 35 | 50 [ 55| 49 | 50 | 50 | 53 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
228 90 67 56 | 60 | 60 67 58 | 40 | 67 [ 55 | 63 | 61 75 1,591 50 | 54 | 54 | 56 | SO
229 55 33 38 | 55| 55 92 | 100 | 45 | S8 | 40 | 50 | 644 38| 44 | 29 | 33 [ 38 | 39 | 31
230 60 58 63 | 55| 55 75 75 | 65 | 63 | S5 | 70 |7 [W00{ 72 | 46 | S0 | 46 | 50 | SO
231 60 58 50 | 5| 50 67 58 | 50 | 42 | 55 | SO 3,50 |) 50 | 56 | 36 | 42 | 42 | 47 | 44
232 60 58 50 | 55| 55 50 58 | 45 | 38 | 55 | A9 471750 | 59 | 39 | 46 | 46 | 50 | 47

234 75 67 56 | 75| 75 75 58 | 60 | 63 | 50 |[,5A,| 56 | S50 | 59 | 54 | 54 | 58 | 58 | 53
235 70 67 94 [ 8| 75 67 | 100 | 85 [ 79 4 56/| 90 100 | 100 | 100 | 64 | 71 | 71 | 69 | 66
236 80 83 75 | 100 90 83 | 100 | 80 | 75,95 |¥,75 | 97 | 100 | 100 | 82 | 83 | 83 | 86 | 78
237 80 67 63 | 60| 75 67 58 | 60 | 63 | W0 87 | 86 | 75 | 78 | 54 | 54 | 54 | 58 | 53
| 238 100 | 100 | 88 [ 95| 95 58 75 | 60| 83 | 80 | 79 | 78 | 100 | 84 | SO | 50 | 50 | 53 | 50
[ 239 70 92 75 [ 90 80 75 92 | 80w 54 /90 | S8 | 97 | 100 | 94 | 71 | 75 | 75 | 75 | 72
[ 240 90 100 | 81 [ 80| 85 58 | 10075 /=63 | 85 | 65 | 92 | 100 | 88 | 86 | 83 | 83 | 86 | 81
241 80 92 75 | 90| 80 75 92 .80 /54 | 90 | 61 | 94 | 100 | 94 | 75 | 75 | 75| 78 | 7§
242 75 67 56 [ 70| 75 67 67 [607| 67 | 70 [ 73 | 75 | 75 | 75 | 54 | 54 | 54 | 58 | 53
243 85 92 50 [ 90| 75 92! 100, 75 | 67 | 75| 70 | 72 | 75 | 84 | 68 | 71 | 71 | 69 | 66
244 95 100 [ 81 [100| 95 67 33/ 75 | 79 [ 100| 90 [ 94 | 100 | 100 [ 100 | 96 | 96 | 92 | 97
245 95 83 69 [ 75| 65 75 75 | 65 | 67 | 60 | 57 | 53 | 50 | 56 | 64 | 67 | 71 | 69 | 66
246 90 83 56 | 85 60 6 50 | 60 | 50 | 55| 74 | 72 | S0 | 69 | 61 | 63 | 67 | 67 | 63
247 100 92 75 | 704 RS 83 75 | 65| 50 [ 65| 67 | 50 | S0 | SO | 75 | 75 | 75 | 78 | 75
248 100 67 75 | 80 | 60 67 | 100 | 80 | 79 | 70 | 82 | 81 63 [ 72 | 61 | 67 | 67 | 69 | 63
249 65 58 50 1065 760 75 58 | 55| 58 | 45| 54 | 58 | 50 [ 59 | 50 | 50 | 50 | 53 | 50
250 80 75 69 [ 85|70 92 42 | 40 | 63 | 55| 42 | 39 | 50 | 75 | 64 | 71 | 71| 69 | 66
251 60 67 S50 |0 70 92 42 | 55 | 58 | 40 | 48 | 44 | 75 | 84 | 50 | S0 [ 50 | 53 | 50
252 80 67 37, 60| 85 | 100 [ SO | 50 | 58 | 50 | 40 [ 39 | 88 | 75 [ 100 | 100 [ 100| 97 | 100
253 50 SU 56 /75| 60 50 58 | 50 | 63 | 65 | 54 | S0 | 25 | 47 | 46 | 50 | 50 | 50 [ S0
254 50 50 26 | 70| 55 83 75 | 50 | 42 | S5 | 42 | 56 | 50 | 59 | 32 | 38 | 42 | 44 | 38
255 65 58 63 [ 70| 65 75 50 | 60 | 54 [ 45| 58 | S3 | 75 | 69 [ 50 [ 50 | 50 | 56 | S0
256 55 58 50 | 55| 60 58 58 | 50 | 50 | 50 | 50 [ 47 | S0 [ S50 | 39 | 46 | 46 | 50 | 47
257 55 83 81 | 95| 75 83 75 | 85 | 67 | 85| 80 | 75 | 88 | 91 | 64 | 71 | 71| 69 | 66
258 100 83 88 | 95| 90 67 67 | 95 | 75 | 100 61 | 78 | 100 | 100 | 93 | 92 | 92 | 89 | 88
259 50 75 50 | 80| 60 75 | 100 | 70 [ 42 | 55| 73 | 97 | 100 | 94 | 100 | 100 [ 100| 97 | 100
260 80 50 56 | 75| 65 92 92 | 75| 46 | 55| 60 | 58 | 88 | 53 | 100 | 100 | 100 97 | 100

262 10 42 25 | 45| 35 58 50 | 45 | 33 [ 55| 26 | 50 | 50 | S3 | 14 | 21 | 25 | 17 | 18
| 263 60 58 31 | 65| 60 | 100 | 100 | 45 | 46 | 55 | 44 | 92 | 100 | 88 | 39 | 42 | 46 | 50 | 47
|_264 55 92 81 [ 90| 80 | 100 [ 92 | 55 | 83 | 60 | 74 | 83 | 100 | 94 | 68 | 71 | 75 | 72 | 69
265 70 58 44 | 55| 55 67 50 | 55 | 50 | 60 | 50 | 50 | S0 | 56 | 43 | 46 | 46 | SO | 47
266 95 83 81 | 85| 90 50 50 | 65 | 42 | 90 | 52 | 83 | 100 | 66 | 86 | 83 | 83 | 86 [ 81
267 65 58 69 [ 55| 75 75 75 | 65 | 46 | 60 | 76 | 86 [ 100 | 84 | S50 | 50 | 50 | 56 | S0
268 60 92 56 | 65| 65 83 58 | 55 | 50 [ 60 | 52 | 56 | 63 [ 53 | S0 | 54 | 54 | 58 | 50
269 65 58 50 | 55| 50 75 75 | 60 | 54 | 60 | 51 | S3 | 63 | 56 | 39 | 46 | 46 | 50 | 47
270 S5 67 38 | 55| 60 83 50 | 50 [ 42 | 55| 48 | S0 | SO | 66 | 39 | 42 | 46 | 50 | 47
271 65 58 75 | 65| 65 83 67 | 60 | 71 | 65| 73 | 72 | 75 | 69 | S0 | S0 | 54 | 56 | SO
272 55 58 50 | 75| 60 92 75 | 45 | 63 | 65| 73 | 64 | 88 | 78 | S0 | SO0 | S50 | S50 | S0
273 100 83 31 [100| 100 | 100 | 100 | 100 | 100 [ 100 | 87 | 89 | 88 | 100 | 75 [ 75 | 75 | 78 | 75
274 90 75 94 [ 80| 100 | 100 | 67 | 80 | 46 [ 80 | 96 | 100 [ 100 | 78 | 89 | 88 | 83 | 86 | 81
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275 70 58 69 [ 90| 90 [ 100 | 75 | 40 | 38 | 35 | 48 | 89 | 100 | 78 | 61 | 63 | 67 [ 67 | 63
276 85 67 63 | 75| 65 67 58 | 35| 46 | 75 | 45 | 58 | 75 | 75 | 54 | 58 | 58 | 61 [ 56
277 80 33 13 [ 60| 45 | 100 | 67 | 40 | 38 | 40 | 33 | 61 | 25 | 34 | 29 | 33 [ 38 [ 3¢ | 31
278 60 67 56 | 55| 60 83 75 | 60 [ 71 | 60 | 49 | 72 | 50 [ S3 | 46 | SO [ 50 [ 50 | 50
279 35 75 69 | 75| 75 | 100 | 100 [ 45 | 58 | 60 [ 65 | 72 | S0 | 59 | 50 | 50 | 54 | 56 | S0
280 80 92 | 100 80| 60 | 100 | 83 [ 60 | 58 | 50 | 61 | 94 | 100 | 94 | 76 | 75 | 75 [ 75 | 75
281 80 50 63 | 75{ 75 67 92 | 70 | 58 | 55 | 64 | 61 63 [ 66 | 54 | 54 | 54 | 58 | 50
282 55 67 38 | 75| 65 75 67 | 55 | 63 | 45| 52 | 56 | 38 | 66 [ 50 | SO [ SO | 50 | SO
283 50 50 44 | 55| 45 75 75 | 50 [ 54 | 50 | 49 | 67 | 50 | 56 | 32 | 38 | 42 | 44 | 34
284 50 33 6 | 55| 45 83 58 | 45| 50 | 30 [ 45 | 58 | 50 | 44 | 25 | 29 | 29 [ 31 | 25
285 100 | 100 | 100 [ 100| 100 | 83 92 | 100 | 83 | 100 100 | 100 | 100 | 100 | SO [ 50 | 50 | 56 | SO
286 90 42 50 | 70| 50 83 | 100 | 65 | 50 | 75| 48 | 58 | 63 | 69 | 50 [ 50 | S0 | 53 | 50
287 90 75 44 [ 90| 75 75 50 | 50 | 38 | 55| 46 | 58 | 50 | 56 [ 61 | 63 [ 67 | 67 | 63
288 70 83 56 | 50| 60 83 67 | 65| 46 | 55| 37 | S8 | 50 | 56 | 50 | 50 | S0 | 56 [ S0
289 70 50 56 | 75| 60 67 58 | 45 | 50 | 65 | S0 | 44 [ 50 | 56 | 50 | S0 | 50 | S3 | 50
290 80 75 56 [ 80| 70 | 100 | 100 | 55 | 50 [ 60 [ 51 | 89 | 100 | 88 | 57 | 58 | 63 [ 61 | 56
291 100 67 50 | 90 | 60 67 92 | 556 | 79 | 60 [ 76 | 50 [ 7S | 56 | 57 | 63 | 63 | 64 | 59
292 65 50 38 | 65| 60 75 83 [ 55| 46 | 55| 48 | 50 | 50 | 56 | 39 | 46 | 46 [ 50 | 47
293 90 50 | 44 | 75| 55 [ 100 | 100 | 60 | 46 | 55 | 40 | 50 | 50 [ 44 [ 50 | SO [ 50 | 53 | 50
294 90 92 56 | 75| S0 50 83 | 55| 50 | 45 | 52 | S8 | 50 | 47 =57 | 58 | 63 | 64 | 59
295 75 67 63 | 75| 80 83 [ 100 | 80 | 46 | 55 | 39 | 53 | 75 |( 694 577| 58 | 63 | 61 [ S6
296 50 42 38 1 45| 35 75 50 | 50 | 50 | 40 [ 26 | 33 | 50, .38 |25 | 33 | 33 | 39 | 28
297 95 75 75 | 85| 80 | 100 | 92 | 70 | 83 [100| 43 | 67 | 75 [,754 " 75 [ 75 1 75 [ 75
298 75 58 44 | 55| 45 50 75 | 55 | 46 | 55 | 43 | 564 S50 44 | 39 | 46 | 46 | 50 [ 47
299 85 58 56 | 70 | 60 83 67 | 55 | 42 | 55 | 43 |58 | W25/ 75 |.50 | S0 | 54 | 56 | 50
300 70 58 44 [ 60| &5 83 42 | 55 | 50 | 55 | 56 [W\67 150 | 72 | 46 | S50 | 46 | 50 [ S0
301 75 92 75 | 80 [ 75 83 92 [ 75 [ 75 | 75 | BO ) 78475 [ 78 | 68 | 71 [ 75 | 72 | 69
302 100 | 100 | 50 | 55| 60 50 | 100 [ 55 | 75 | 100, 92/ &1 50 | 50 | 57 | 58 [ 63 | 64 | 59
303 80 58 63 | 60 | 65 42 50 | 45 | 50 | 45 |,484) 61 50 | 59 | 100 | 100 | 100 | 97 | 100
304 85 83 69 [ 85| 50 | 100 | 100 | 60 [ 67 1» 504 56 83 | 100 | 81 | 61 [ 63 | 63 [ 67 | 59
305 55 33 38 | 55| 40 92 83 | 35 | 46" 45 |V49 | 56 | 75 | 66 | 29 | 33 | 33 | 39 | 28
306 100 83 81 | 70 [ 60 83 83 | 50 | 54 | S04 50 | 69 | 75 | 84 | 68 | 71 | 75| 72 | 69
307 100 | 100 | 38 |100( 90 0 8 4571 50 | 40 | 45 | 50 | 50 [ 50 | 82 | 83 | 83 | 83 [ 78
308 80 75 75 | 80 70 [ 100 | 92 | 55w 46 V55 | 77 | 97 | 88 | 84 [ 61 | 67 [ 67 | 69 | 63
309 50 100 | 100 [ 100 80 | 100 8 60 |=63 | 90 | 90 | 83 | 75 | 69 | 82 | 83 | 83 | 86 | 78
310 45 58 44 | 55| 45 83 83 [\30 (729 | 30 | 40 | 56 | 25 | 41 | 32 | 38 | 42 | 44 | 34
311 85 50 31 | 65| 55 | 100 |#100 [ 457 50 [ 50 | 29 [ 53 | 50 [ 50 | 46 | S0 [ 46 | S0 | SO
312 90 67 88 | 90| 75 92 924 65 | 63 | 76 | 70 [ 97 [ 100 | 84 | 71 75 | 75 1 715 [ 72
313 60 8 38 | 60| 55 58 80, 50 | 50 | 50 | 50 | 50 [ 50 | SO | 25 | 33 | 33 | 39 [ 28
314 95 92 56 | 75| 75 7 50 | 55 | 63 | 65| 57 | 67 | 88 | 56 | 68 | 71 | 71 | 69 | 66
315 75 42 50 [ 85| 75 79 67 | 60 | 46 | 60 | 52 | 78 | 75 | 78 | 100 [ 100 | 100 | 97 | 100
316 90 75 69 | 90 0 79 67 58 | 60 | 67 | 95| 96 | 86 | 100 [ 94 | 68 | 71 | 75 | 72 | 69
317 70 67 44 | 56 | /55 67 58 | 50 | 50 [ 60 [ 50 | 50 | S0 | 53 | 46 | S0 [ 46 | 50 | 50
318 100 58 63 |85 85 83 50 | 45| 46 | 80 [ 51 | 67 | 50 [ 66 [ 68 | 71 [ 71 | 69 [ 66
319 45 50 63| 75 [ 80 58 50 | 55 | 63 | 70 [ 61 | 61 75 | 53 | S0 | 50 | 50 | 53 | S0
320 55 58 44 | 56 ) 45 67 42 | 40 | 50 | 55 | 40 | 36 | 50 | 47 | 36 | 38 | 42 | 47 | M1
321 70 58 50, 60| 75 58 67 | 60 | 58 [ 55 | 33 | 67 | 50 | 75 | 50 [ S0 | SO | S3 | S0
322 65 58 56 /60| S5 83 83 | 60 | 46 | & 48 | 69 | 100 | 75 | 46 | 50 [ 50 | 50 | SO
323 70 9 13 | 55| 50 75 | 100 | 55 | 25 | S0 [ 44 | 42 0 63 | 25 | 25 ] 25| 28 [ 22
324 35 58 44 | 55| 50 58 50 | 50| 50 | 55 | 50 | 50 | 50 [ SO [ 32 | 33 | 42 | 42 | 34
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