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ABSTRACT
The increasing number of universities causes thapetition is getting tighter. The quality of
educational services is a major selling point, kattevery university compete to provide quality
education for their customers (students). One wagigtermine the performance of the education
service is by comparing the student’s expectatams perceptions in educational services based
on the EDUQUAL’'s dimensions. The object of researsh State Polytechnic of
Banjarmasin(Poliban).The purpose of this study ¢8§:To find out whether there are differences
between student’'s expectations and perceptions diicational services in terms of
EDUQUALdimensions; (2) Contribution of the quality educational services to the student's
motivation; (3) Contribution of the quality of editmnal services to the student’s loyalty;
Data collecting by questionnaires, analyzed by: d&¥criptive analysis, to know the description
Expectation, Perception, Loyalty and MotivationSitident Learning; (2) Comparative Analysis,
to know the difference between expectations ancepépbns by t-test, as well as to determine the
level of quality of educational services throughgap analysis; (3) Simple Linear Regression
Analysis to determine the relationship between uaf Service (X) with the motivation to learn
(Y1), and the relationship between Quality of SEr(iX) with the motivation to learn (Y2); (4)
Importance and Performance Matrix analysis to defiee how the image quality of educational
services in Poliban.
The results showed there was a gap between thetexipas and perceptions of students about
educational services in Poliban, the gap is measutat the quality of educational services in
general are on the qualification of "Medium". Aftersimple linear regression analysis showed
that the quality of educational services has cdniréd to the Loyalty and Maotivation Students
Keywords:educational services, Eduqual,expectations andggiens, Motivation, Loyality

ABSTRAK
Meningkatnya jumlah perguruan tinggi (PT) menyelaabgersaingannya semakin ketat. Kualitas
layanan pendidikan merupakan daya jual utama, gghisetiap PT berlomba untuk memberikan
layanan pendidikan yang berkualitas demi konsumaifmahasiswa).Salah satu cara mengetahui
performa layanan pendidikan adalah dengan membgkathnEkspektasi dan Persepsi mahasiswa
mengenai layanan pendidikan berdasarkan dinteRsEIQUAL. Objek dalam penelitian ini adalah
Politeknik Negeri Banjarmasin (Poliban). Tujuan @l@#ran adalah untuk mengetahui: (1)
Perbedaan ekspektasi dengan persepsi mahasiswadapriayanan pendidikan ditinjau dari
dimensiEDUQUAL; (2) Kontribusi kualitas layanan pendidikan terhatfalitas mahasiswa; (3)
Kontribusi kualitas layanan pendidikan terhadapivasi belajar mahasiswa.
Data dikumpulkan dengan kuesioner, dianalisis denffg Analisis deskriptif, untuk mengetahui
gambaran Ekspektasi, Persepsi, Loyalitas dan M&tiBelajar Mahasiswa; (2) Analisis
Komparatif, untuk mengetahui perbedaan antara &kagiedan persepsi dengan uji t, sekaligus
untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pekdidimelalui analisgap; (3) Analisis Regresi
Linier Sederhana untuk mengetahui hubungan antaralitds Layanan (X) dengan Motivasi
Belajar (Y1) dan antara Kualitas Layanan (X) dendéotivasi Belajar (Y2), serta (4) analisis
Importance and Performance Matrikmtuk mengetahui bagaimana gambaran kualitas greday
pendidikan di Poliban.
Hasil penelitian menunjukkan ada kesenjangan amtespektasi dan persepsi mahasiswa tentang
pelayanan pendidikan di Poliban, dari kesenjangadiukur bahwa kualitas layanan pendidikan
secara umum berada pada kualifikasi “Sedang”. &etdilakukan analisa regresi linier sederhana
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan pendidikan nikimibntribusi terhadap Loyalitas dan
Motivasi Belajar Mahasiswa
Kata Kunci: Layanan Pendidikan, Eduqual, Ekspektasi, Perskpgalitas, Motivasi Belajar
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PENDAHUL UAN

Globalisasi berdampak pada timbulnya persaingang semakin tajam dalam
berbagai sektor kehidupan. Di bidang pendidikamgdi, tantangan dan
persaingan semakin berat dan kompleks akibat ekspasar internasional dalam
dunia pendidikan (Hariandja, 2007). Di sisi laiesptnya pertumbuhan perguruan
tinggi baru di dalam negeri semakin memperketasgegan antar perguruan
tinggi. Fenomena ini menunjukkan bahwa pendidikaggi telah ditempatkan
sebagai komoditi pasar (Nasyrul, 2009).

Dalam suatu sistem persaingan yang sempuiingand banyak produsen
menawarkan barang dan jasa yang sama, maka kumgk umemenangkan
persaingan adalah kualitas, khususnya kualitaygedsn (Nasyrul, 2009).

Politeknik Negeri Banjarmasin (POLIBAN) merlgpa salah satu Perguruan
Tinggi yang ada di Kalimantan Selatan. Pertumbuparguruan tinggi yang
sangat pesat di Provinsi ini dengan penyebaran sisata yang tidak merata
semakin memperketat persaingan. Hal ini merupakaramgan besar bagi
Poliban. Agar tidak kalah dalam persaingan dan ktiditinggalkan oleh
konsumennya (mahasiswa), Poliban harus memperhatikalitas pelayanannya
dengan cara melakukan perbaikan kualitas jasa ssetams-menerus dan
berkomitmen untuk menghasilkan lulusan yang bertasal

Untuk mendukung komitmen Poliban dalam mela&kan perbaikan kualitas
jasa, maka diperlukan evaluasi kualitas jasa pémiddi Poliban. Evaluasi
kualitas jasa berguna untuk mengetahui apa yargnaetya diharapkan dan apa
yang selama ini dipersepsikan oleh mahasiswa. Ménwmwan (2002) dalam
Arianti et al (2006: 3), salah satu konsep yang telah mendumtuku
mengevaluasi  kualitas layanan dalam bidang jasalamddengan metode
SERVQUAL Namun di bidang pendidikan, metoSERVQUALdianggap kurang
mencerminkan kualitas layanan yang diberikan, dankomponen beragam di
bidang jasa membuat kontrol kualitas dan perbailedmh sulit. Ada kalanya
terdapat beberapa dimensi yang perlu dimodifikgsir sesuai dengan aplikasi
untuk kasus tertentu (Weitzel, W., Schwarzkoff, Addd Peach, E.B., 1989:27-
39, Saleh, F. and Ryan, C., 1991:324-343 dalam.Mh&n, 2007:59).

Mohammed Sadique Khan (2007) melakukan péaeltang mengembangkan
instrumentpengukuran kualitas layanan pendidikan pada peagutunggi yang
diberi namaEDUQUAL yang dikembangkan berdasarkastrument SERVQUAL
.EDUQUAL terdiri dari dimensi Learning outcomes (Hasil Belajar),
Responsivenegkemampuan meresponsRhisycal Facilities (Fasilitas Fisik),
Personality Development Péngembangan Kepribadian) sertAcademics
(Akademik)

Pengukuran kualitas layanan (kepuasan pelajggenurut Parasuraman
(1988) dapat menggunakan teori kesenjangan (gail) Wengan menghitung
harga selisih antara Persepsi dengan ekspektabiyd@ia 2010:64). Semakin
tinggi tingkat kesesuaian antara yang dirasakamaleryang diharapkan, maka
semakin tinggi kepuasan pelanggan/tingkat kualadganan. Sebaliknya semakin
rendah tingkat kesesuaian antara yang dirasakagadeyang dirasakan maka
makin rendah tingkat kepuasan pelanggan/tingkatiteealayanan (Cahyani,
2010:22).
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Komitmen Poliban untuk menghasilkan lulusangy@erkualitas harus disertai
pula dengan upaya meningkatkan motivasi belajar agialvanya. Motivasi
belajar mahasiswa merupakan faktor yang paling nmtekan dalam menciptakan
sarjana yang berkualitas. (Pujadi, 2007:3).

Berdasarkan uraian di atas, Penulis ingin kselaakan penelitian tentang
kualitas jasa di Poliban berdasarkan perbedaarektes dan persepsi mahasiswa
dan kontribusinya terhadap motivasi belajar daralitgs mereka. Kualitas jasa
yang dinilai menggunakamstrumenpengukuran kualitas layanan pendidikan
EDUQUAL. Oleh karena itu, penelitian akan diangkat dengatulj “Analisis
Pengukuran Performa Layanan Pendidikan Dengan Meto&duqual
Berdasarkan Perbedaan Ekspektasi Dan Persepsi Nslas Serta
Kontribusinya Terhadap Motivasi Belajar dan LoyatitMahasiswa”.

Rumusan Masalah
Penelitian yang akan dijalankan dapat diruransdebagai berikut:

1. Apakah ada perbedaan ekspektasi dan persepsi mahasrhadap layanan
pendidikan di Politeknik negeri banjarmasin ditinjadari instrumen
EDUQUAL?

2. Bagaimana kontribusi kualitas layanan pendidikahagap motivasi belajar
mahasiswa Politeknik Negeri Banjarmasin?

3. Bagaimana kontribusi kualitas layanan pendidikamhagap loyalitas
konsumen dalam hal ini mahasiswa

Batasan Masalah

Populasi penelitian adalah seluruh mahasisaieRnik Negeri Banjarmasin
yang masih aktif, namun nantinya akan diambil sdngegumlah mahasiswa
sebagai sampel, menggunakan aturan rugtogn

METODE PENELITIAN

Tahapan Pendlitian

Tahapan penelitian yang akan dilaksanakan ligemerujuk pada pendapat
Matthew B. Miles dan A. Michael Huberman dalam HKgiaData Kualitatif
(1992, diterjemahkan oleh Tjetjep Rehendi R). Tafadyapan penelitian kualitatif
itu meliputi:

1) Membangun Kerangka Konseptual

2) Merumuskan Permasalahan Penelitian

3) Pemilihan Sampel dan Pembatasan Penelitian
4) Instrumentasi

5) Pengumpulan Data

6) Analisis Data

7) Matriks dan Pengujian Kesimpulan

Variabel Penelitian

1) Variabel Endogen
Adanya perbedaan atagap antara Hasil Belajar (X1), Ketanggapan (X2),
Fasilitas Fisik (X3), Pengembangan Kepribadian (Xdjta Akademik (X5)
akan menentukan kualitas pelayanan pendidikan dibd&o (X) sebagai
variabel Endogen
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2) Variabel Eksogen
kontribusi kualitas pelayanan sebagai variabel gadcakan diteliti terhadap
variabel Eksogen berupa Motivasi Belajar MahasigWa) dan Loyalitas
Mahasiswa (¥)

Model Pendlitian
Berdasarkan tahapan penelitian yang telahattain di atas, dapat disusun
model penelitian sebagai berikut:

Ekspektasi
Hasil Belajar | Ketanggapan | Fasilitas Fisik | Pengembangan Akademik
(x1) (x2) (%3) Kepribadian (X4) (%5)
l l l l l MOTIVASI
BELAJAR (Y1)
GAP ? KUALITAS LAYANAN PENDIDIKAN (X) <
LOYALITAS

vy | e

Hasil Belajar | Ketanggapan | Fasilitas Fisik | Pengembangan Akademik
(x1) (x2) (%3) Kepribadian (X4) (%5)

Persepsi

Gambar 3.1 Model Penelitian

Rancangan Penelitian

Penelitian yang dilakukan merupakan penelittamg menggunakan data
primer dengan metode surveli, yaitu penelitian dergangambilan data langsung
ke lapangan yang dilakukan pada populasi yang beaapun kecil, tetapi data
yang diambil adalah data sampel dari populasi ydiagggap memenuhi syarat
untuk dijadikan sampel.

Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan Metode Kuesingkét

Instrumen Penelitian
Instrumen yang digunakan dalam penelitianathalah angket/kuesioner yang
diisi oleh mahasiswa.

1. Jenis Instrumen

Sesuai dengan variabel yang diteliti, makagperpulan data dalam penelitian
ini menggunakan metode angket/kuesioner.Tipe knesigang digunakan dalam
penelitian ini adalah Format Pasti (Fixed Formaghghn bentuk pertanyaan
pilihan (Opinion/choice Questions) Jenis dari pertanyaan-pertanyaan ini
memungkinkan responden untuk memberikan pendapatepgan pilihan (1)
Sangat setuju, (2) Setuju, (3)Kurang setuju, (4JaKisetuju, (5) Sangat tidak
setuju. (Sevilleet al, 1993)
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2. Variabel Penelitian

Berdasarkan sifat pengukurannya atau dapakrtich suatu variabel diukur
secara langsung atau harus ditaksir melalui indrkiadikatornya, maka variabel
dalam penelitian ini adalah variabehobservable variabletau variabel laten.
Menurut Hasymi (2011), variabel laten yaitu variapeng tidak diukur secara
langsung akan tetapi diukur melalui indikator-iratibe tertentu. Dalam penelitian
ini, variabel laten meliputi variabel Kualitas Laygn Pendidikan dalam dimensi
EDUQUAL, terdiri atas lima variabel (X1,X2,X3,X4,X5); d&votivasi Belajar
Mahasiswa (Y) dan Loyalitas Mahasiswa §¥ Sedangkan berdasarkan cara
penentuan nilai koefisiennya dalam model, makaabati dalam penelitian ini
dikelompokkan dalam variabel eksogen (Kualitas baya Pendidikan) dan
variabel endogen (Motivasi Belajar dan Loyalitashislsiswa). Variabel eksogen
merupakan variabel yang tidak diprediksi oleh \@lalain dalam model atau
yang nilainya ditentukan diluar model (Hasymi, 2D18edangkan variabel
endogen adalah faktor-faktor yang diprediksi olatu @tau beberapa variabel lain
dalam model dan merupakan variabel yang nilaingentlikan melalui persamaan
atau dari model hubungan yang dibentuk (Hasmy, RQdatuk lebih jelasnya
aspek-aspek yang diungkapkan dalam penelitianapatdilihat pada tabel kisi-
kisi variabel penelitian sebagai berikut:

Tabel 1 Variabel Penelitian

VARIABEL SUBVARIABEL INDIKATOR

KUALITAS LEARNING 1 | ADANYA PELATIHAN PENGUASAAN TEKNOLOGI
LAYANAN OUTCOME/ HASIL

PENDIDIKAN BELAJAR (X1) 2 PENDIDIKAN BERORIENTASI PRAKTIK

X)

3 PENGAJARAN BERADAPTASI TERHADAP TEKNIK-
TEKNIK MODERN

4 DESAIN STRUKTUR MATERI PERKULIAHAN
BERDASAR KEBUTUHAN KERJA

5 MAHASISWA DILATIH KEMAMPUAN MEMECAHKAN
MASALAH

6 MAHASISWA DIARAHKAN UNTUK MEMILIKI
TANGGUNG JAWAB SOSIAL

RESPONSIVENESS/KE
TANGGAPAN (X2) 1 KETEPATAN WAKTU PELAYANAN AKADEMIK
2 SIKAP BAGIAN AKADEMIK DALAM MEMBERIKAN
PELAYANAN
3 PELAYANAN SESUAI ATURAN
4
KETERBUKAAN INFORMASI PROSEDUR PELAYANAN
5 INFRASTRUKTUR PELAYANAN AKADEMIK
PHYSICAL
EACILITIES/ 1 LABORATORIUM DILENGKAPI FASILITAS MODERN

FASILITAS FISIK (X3) 2
KELENGKAPAN SUMBER DAYA PEMBELAJARAN

3 PENYEDIAAN SARANA OLAHRAGA

ESTETIKA FASILITAS FISIK (TATA RUANG)

PELAKSANAAN PELATIHAN PENGGUNAAN
5 | LABORATORIUM
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KESEMPATAN MENDAPAT INFORMASI

7 PENGATURAN KELAS YANG EFEKTIF

PERSONALITY 1

DEVELOPMENT/ DUKUNGAN AKTIFITAS OLAHRAGA
PENGEMBANGAN 2 PENINGKATAN PENGETAHUAN MELALUI PRAKTIK
KEPRIBADIAN (X4) LAPANGAN

3 PEMBENTUKAN KEPRIBADIAN DENGAN
PENEGAKAN DISIPLIN

DUKUNGAN AKTIVITAS EKSTRAKULIKULER
5 PENGHARGAAN TERHADAP MAHASISWA

BERPRESTASI
ACADEMICS/ 1
AKADEMIK (X5) KECUKUPAN JUMLAH TENAGA PENGAJAR
2
KESEMPATAN BERKONSULTASI PADA DOSEN WALI
3
EVALUASI BELAJAR TIAP SEMESTER
4
KOMPETENSI DOSEN
5
KEMAMPUAN BERKOMUNIKASI DOSEN
MOTIVASI MAHASISWA TEKUN DALAM BELAJAR DAN
BELAJAR 1 | MENGERJAKAN TUGAS
MAHASISWA MAHASISWA  ULET  DALAM MENGKADAPI
(Yq) 2 | KESULITAN DALAM PERKULIAHAN

MAHASISWA  MENUNJUKKAN  MINAT DALAM
3 | BERMACAM-MACAM MASALAH

4 | MAHASISWA SENANG BEKERJA SECARA MANDIRI

MAHASISWA CEPAT BOSAN PADA TUGAS-TUGAS
5 | RUTIN

MAHASISWA DAPAT MEMPERTAHANKAN
6 | PENDAPATNYA

MAHASISWA TIDAK MUDAH MELEPSKAN APA
7 | YANG DIYAKININYA

MAHASISWA SENANG MENCARI DAN MEMECAHKAN

8 | MASALAH

1 | MAHASISWA TIDAK MEMILIKI NIAT UNTUK PINDAH

KE PT LAIN
LOYALITAS
MAHASISWA , | MAHASISWA MEMBERIKAN REKOMENDASI UNTUK
(v2) MASUK KE POLIBAN PADA ORANG LAIN

3 | MAHASISWA MEMILIKI POSITIVE WORD OF MOUTH

TENTANG POLIBAN

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini
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Teknik Analisa Data

Data yang ada dalam penelitian ini akan dianakesadn:

1. Analisa Deskriptif
Analisa deskriptif ini digunakan untuk mendekrkan jawaban mahasiswa
berdasarkan inti penelitian yaitu ekspektasi dersgpsi terhadap layanan
pendidikan dan kontribusinya terhadap Loyalitas ddotivasi Belajar
mahasiswa. Serta mendeskripsikan mahasiswa bekdasgalur program
pendidikannya, semester dan jenis kelamin. Anaimsimmenggunakan analisis
persentase tabel.

2. Analisis Statistik
Yaitu menganalisa masalah-masalah dengan meaggn angka-angka atau
perhitungan-perhitungan statistik. Didalam pergegiitini analisa statistik yang
akan dilaksanakan meliputi: Pengujian persyarataalisa data yaitu uji
normalitas, Uji homogenitas dan uji Heteroskeddaatis Serta Analisis
Komparatif Berupa Uji tfaired t-tesy dan Uji Regresi Linier Sederhana

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Perbedaan Ekspektas dan
Persepsi M ahasiswa ter hadapa Pelayanan Pendidikan di Poliban

Hipotesis pertama menyatakan bahwa Diduga lkefenjangan antara
ekspektasi dan persepsi mahasiswa tentang pelapanaidikan di Politeknik
Negeri Banjarmasin. Hipotesis ini telah teruji kebennya dengan hasil
perhitungan analisis data yang diperoleh melalut @paired sample tept
diketahui nilai t-hitung =47,525 dengan Sig= 0,@eh karena angk&ig=
0,000 < 0,05 maka ¢tlitolak dan H diterima. Berarti hipotesis yang berbunyi
“ada perbedaan yang signifikan antara ekpektasi parsepsi tentang
pelayanan pendidikan di Poliban” diterima.

Bila dihubungkan dengan pernyataan ahli bahkalitas layanan
pendidikan (atau setara dengan kepuasan mahas&yedgh selisih antara
Persepsi dan ekspektasi, maka didapat perhitungerts yang ditampilkan
pada tabel 4.3 pada bab 4. Dari tabel tersebutatike bahwa kalitas layanan
pendidikan di Poliban secara umum ditinjau dari ehsi Eduqual (yang
dijabarkan dalam 28 indikator) hanyalah berkuadifik’Sedang”.

Apabila ditinjau dari kelima dimensi Eduquahaka masing-masing
klasifikasi kualitas pelayanan di Poliban adalah:

a. Dimensi Hasil Belajar (X1)
Pada dimensi hasil belajar, mahasiswa memiliki -rata ekspektasi
sebesar 4,52 sedangkan persepsi yang mereka tegimesar 3,12. Rata-
rata kesenjangan yang terjadi adalah 1,3917, sghikgalitas layanan
pendidikan di poliban ditinjau dari dimensi haseldjar berkualifikasi
"Sedang”.

b. Dimensi Ketanggapan
Pada dimensi Ketanggapan, mahasiswa memiliki edta-ekspektasi
sebesar 4,49 sedangkan persepsi mereka cukup remttahcuma sebesar
sebesar 2,86. Rata-rata kesenjangan yang terjathhad,632, sehingga
kualitas layanan pendidikan di poliban ditinjauidhmensi Ketanggapan

E15



Prosiding SNRT (Seminar Nasional Riset Terapan) ISSN 2541-5662 (Cetak)
Politeknik Negeri Banjarmasin, 9-10 Nopember 2016 ISSN 2541-5670 (Online)

berkualifikasi "Kurang”. Hal ini menunjukkan bahwaahasiswa masih
menganggap Pelayanan administrasi dan akademiiidaR kurang baik.
c. Dimensi Fasilitas Fisik
Pada dimensi Fasilitas fisik, mahasiswa memilikiani@ata ekspektasi
sebesar 4,49 sedangkan persepsi mereka cukup remitahcuma sebesar
sebesar 2,87. Rata-rata kesenjangan yang terjatihad,6171, sehingga
kualitas layanan pendidikan di poliban ditinjauidhmensi Fasilitas fisik
berkualifikasi "Kurang”. Hal ini menunjukkan bahwaahasiswa masih
menganggap Fasilitas yang dimiliki Poliban masiluimernemadai.
d. Dimensi Pengembangan Kepribadian
Pada dimensi Pengembangan Kepribadian, mahasiswalikngata-rata
ekspektasi sebesar 4,44 sedangkan persepsi yamfarterima sebesar

3,01. Rata-rata kesenjangan yang terjadi adal&26@,4sehingga kualitas

layanan pendidikan di poliban ditinjau dari dimerBengembangan
Kepribadian berkualifikasi "Sedang”.

e. Dimensi Akademik
Pada dimensi Akademik, mahasiswa memiliki rata-ekispektasi sebesar
4,56 sedangkan persepsi yang mereka terima selB¢bér Rata-rata
kesenjangan yang terjadi adalah 1,416, sehinggditdaialayanan
pendidikan di poliban ditinjau dari dimensi Akad&mibberkualifikasi

"Sedang”.

Perbedaan yang terbesar terdapat pada dirdetenggapan yaitu sebesar
1,6320 dan perbedaan terkecil pada dimensi Halajd&eyairu sebesar 1,3917.
Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberi#iaRoliban masih perlu
ditingkatkan, karena pelayanan yang diberikan bes@menuhnya memenuhi
ekspektasi mahasiswa.

B. Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Kualitas Layanan
Pendidikan terhadap Motivas Belajar Mahasiswa

Hipotesis kedua menyatakan bahwa Diduga Kasaldayanan pendidikan di
Politeknik Negeri Banjarmasin (berdasarkan keseg@ganantara persepsi dan
ekspektasi mahasiswa) Berpengaruh Positif terhbifvasi Belajar mereka.
Hipotesis ini telah teruji kebenarannya denganlhmeghitungan analisis data
melalui uji ANOVA atau F test, didapat F hitung kdal3,702 dengan tingkat
signifikansi 0,000. Karena probabilitas (0,000)hdebih kecil dari 0,05 maka
model regresi dapat dipakai untuk memprediksi nasii\belajar, artinya ¢
ditolak dan hipotesis bahwa Kualitas Layanan Betiousi Positif terhadap
Motivasi Belajar Mahasiswa dapat diterima.

Walaupun hipotesis bahwa Kualitas Layanan &arkousi Positif terhadap
Motivasi Belajar Mahasiswa dapat diterima, namungaknya kontribusinya
cukup rendah, hal ini terlihat dari hasil penguji@PSS bahwa pada
perhitungan korelasi terungkap bahwa koefisien lksneya 0,350. Hal ini
menunjukkan hubungan yang kurang erat (dibawah @rara Kualitas
Layanan Pendidikan dengan Motivasi Belajar. Namapad dipastikan bahwa
arah hubungannya positif menunjukkan semakin tintiggkat Kualitas
Layanan Pendidikan akan membuat Motivasi Belajah&dswa cenderung
meningkat. Dari Koefisien determinasi terungkap vimhcuma 12,3% dari
variasi Motivasi Belajar bisa dijelaskan oleh vhdh Kualitas Layanan
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Pendidikan, sedangkan sisanya 87,7% dijelaskanseleab-sebab lain. Hal ini
dapat dihubungkan dengan teori yang diungkapkam idemalik seperti yang
telah diuraikan pada bab Il Landasan teori bahwaydda faktor yang dapat
mempengaruhi Motivasi belajar siswa/mahasiswa. Peakus di Poliban
terungkap bahwa 12,3% motivasi belajar dipengaoléih Kualitas Layanan
yang diberikan di Poliban, sedangkan sisanya digeig faktor lain seperti
mungkin tingkat kesadaran diri mahasiswa atau pehdeelompok mahasiswa
atau faktor lainnya.

Dari tabel coefficients dapat diketahui peraamregresinya adalah:

Y =3,332 + 0,217 X

Dimana: Y = Motivasi Belajar Mahasiswa
X = Kualitas Layanan Pendidikan di Poliban

Dari persamaan tersebut dapat diambil kesimpulawaa

 Jka Kualitas Layanan di Poliban dianggap nol, wasi belajar
mahasiswa bernilai 3,332. Ini artinya, walaupurpgapengaruh Kualitas
Layanan Pendidikan, motivasi belajar mahasiswa tsugada taraf
“Sedang” menuju “Tinggi”. Karena angka 3 menunjukkaotivasi belajar
“Sedang”, dan angka 4 menunjukkan motivasi beldjarggi”.

» Koefisien regresi sebesar 0,217 menyatakan bahwap speningkatan
kualifikasi Kualitas Layanan satu tingkat, akan mgkatkan Motivasi
Belajar Mahasiswa sebesar 0,217 demikian pulaigelal

C. Pembahasan Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Kualitas Layanan
Pendidikan terhadap L oyalitas Mahasiswa

Hipotesis Ketiga menyatakan bahwa Diduga Kasliayanan pendidikan di
Politeknik Negeri Banjarmasin berpengaruh Posttihddap Loyalitas mereka.
Hipotesis ini telah teruji kebenarannya denganlhmeghitungan analisis data
melalui uji ANOVA atau F test, didapat F hitung kdal3,125 dengan tingkat
signifikansi 0,000. Karena probabilitas (0,000)hdebih kecil dari 0,05 maka
model regresi dapat dipakai untuk memprediksi itgs| artinya H ditolak
dan hipotesis bahwa Kualitas Layanan BerkontribBsisitif terhadap
Loyalitas Mahasiswa dapat diterima.

Kontribusi kualitas layanan terhadap loyalicagup tinggi,hal ini terlihat
dari hasil pengujian SPSS bahwa pada perhitungegldsd terungkap bahwa
koefisien korelasinya 0,525. Hal ini menunjukkarbimgan yang erat antara
Kualitas Layanan Pendidikan dengan Loyalitas Mahesi Sehingga dapat
dipastikan semakin tinggi tingkat Kualitas LayarRendidikan akan membuat
Loyalitas Mahasiswa cenderung meningkat.

D. Pembahasan Importance and Performance Matriks tentang Gambaran
Mutu Pelayanan Pendidikan di Poliban

Berdasarkan hasil yang didapat darportancedan Performance Matrix
indikator-indikator dimensi Eduqual tersebar dalampat kuadran seperti
yang dijabarkan dalam tabel 4.4 pada bab 4. Keekyzairan tersebut adalah:
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1. Kuadran | (Prioritas Utama Perbaikan)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yamgndgap penting oleh
mahasiswa tetapi pada kenyataannya faktor-fakidrelum sesuai seperti
apa yang ia harapkan (kualitas layanan yang diperohasih sangat
rendah). Indikator-indikator yang masuk dalam kaadni harus menjadi
prioritas utama ditingkatkan. Indikator tersebutladi:

a. Ketepatan Waktu Pelayanan Akademik, artinya stafiadtrasi dan
akademik harus lebih cepat dan efisien dalam meiay@perluan
administrasi mahasiswa

b. Estetika Fasilitas Fisik (Tata Ruang), artinya tatang gedung dan
fasilitas fisik lainnya harus dibenahi agar memenahai-nilai
estetika secara umum

c. Pelaksanaan Pelatihan Penggunaan Laboratoriumyaielatihan
yang diberikan selama ini masih dirasa kurang @ganssegera
ditingkatkan

d. Kesempatan Mendapat Informasi, artinya Ruang ITibpal yang
selama ini dibuka umum untuk mahasiswa agar bisapamleh
akses informasi melalui internet harus lebih dibgekan lagi,
terutama kapasitdsandwitaya

e. Pelayanan Sesuai Aturan, artinya bagian administrasus lebih
memberikan pelayanan prima bagi mahasiswa

2. Kuadran Il (Yang Harus Dipertahankan)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yamgndgap penting oleh
mahasiswa dan faktor-faktor yang dianggap oleh sialva sudah sesuai
dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepugsaredatif lebih
tinggi. Indikator yang masuk dalam kuadran ini Isatetap dipertahankan
karena semua variabel ini menjadikan jasa terseimgigul di mata
pelanggan. Indikator-indikator tersebut adalah:

Adanya Pelatihan Penguasaan Teknologi

Pendidikan Berorientasi Praktik

Pengajaran Beradaptasi Terhadap Teknik-Teknik Moder

Peningkatan Pengetahuan Melalui Praktik Lapangan

Penghargaan Terhadap Mahasiswa Berprestasi

Kemampuan Berkomunikasi Dosen

Kesempatan Berkonsultasi Pada Dosen Wali

Kompetensi Dosen

Kecukupan Jumlah Tenaga Pengajar

Mahasiswa Dilatih Kemampuan Memecahkan Masalah

Pembentukan Kepribadian Dengan Penegakan Disiplin

T T S@meoooTy

3. Kuadran Il (Prioritas Rendah dalam Perbaikan)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yan@ndgap kurang
penting oleh mahasiswa dan pada kenyataannya &yarjtidak terlalu
istemewa. Peningkatan variabel-variabel yang temikndslam kuadran ini
dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnyf@adep manfaat
yang dirasakan pelanggan sangat kecil. Indikatorgy@rmasuk dalam
kuadran ini adalah:
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Sikap bagian akademik dalam memberikan pelayanan
Keterbukaan informasi prosedur pelayanan
Laboratorium dilengkapi fasilitas modern

Penyediaan sarana olahraga

Pengaturan kelas yang efektif

Dukungan aktifitas olahraga

Dukungan aktivitas ekstrakulikuler

Evaluasi belajar tiap semester

Kelengkapan sumber daya pembelajaran

4. Kuadran IV (Yang dapat Diabaikan)

Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yanigndgap kurang
penting oleh mahasiswa dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-
variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapatrdikyi agar lembaga
dapat menghemat biaya. Indikator yang termasukndafaadran ini
adalah:

a. Desain struktur materi perkuliahan berdasar kelarterja

b. Mahasiswa diarahkan untuk memiliki tanggung jawadiad

c. Infrastruktur pelayanan akademik

= R

KESIMPULAN

Berdasarkan uraian sebelumnya, maka pada dapaik di@simpulan sebagai

berikut:

1. Ada kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi sisaha tentang
pelayanan pendidikan di Politeknik Negeri Banjanmas

2. Kualitas layanan pendidikan di Politeknik Negerngamasin berkontribusi
positif terhadap Motivasi Belajar Mahasiswa

3. Kualitas layanan pendidikan di Politeknik Negerngamasin berkontribusi
positif terhadap Loyalitas Mahasiswa
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