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Abstract

Intense competition in the educational services industry demands Economics
Education Studies Program University of HKBP Nommensen Pematangsiantqy to
maintain the quality of service in promoting excellence in order to compete with other
universities in generating academic achievement that guarantees the quality of its
graduates. The instrument used to collect the data consisted of questionnaires,
interviews, and documentation study. Data were analyzed using descriptive, cross
tabulations, chi-square and logistic regression. The results showed of this study

concluded that the ability to create an satmosphere of active learning and fun, as well

as providing motivation while coaching or consulting shown to significantly improve

the academic achievement of students of the University of HKBP Nommensen
economic education above the standard.

Keywords: quality, service, performance and academic achievement
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gualitas Pelayanan Terhadap Prestasi

cnga™ pendidikan............

o Studi
- oa taK ]uput' darl kompetisi, Lembaga
a0 ng%(an memiliki peran strategis dalam
2 ]:asilkan sumberdaya manusia yang ber-
perkompeten dan mampy bersaing,
pendidikan adalah organisasi sogjg]
pembag? dalam mewariskan dan
enting meme-
yi% ¥ tu budaya. Lembaga pendidikan yang
[ihard it penyambung penting yang
men ubungkan masa lalu j}lga masa depan,
baga pendldlkan memelihara budaya dan
Lee',nnbedtahukan anggota-anggota barunya
ang pa yang terjjadi, apa yang penting, dan
tt’J:i yang harus diketahui oleh anggotanya.
?,ir an Tinggi merUpakap salah satu tempat
ang berperan Qalam. pembinaan dan pening-
fatan keterampilan Juga pengetahuan untuk
nenjadikan  generasi baru yang  berkualitas
fnggi agar mampu mengejar dan mengem-
pangkan iptek yang dlanggap sebagai kata-
jisator kemajuan ekonomi yang akan me-
ningkatkan kesejahteraan rakyat. Oleh karena
itu perguruan tinggi memiliki tanggung jawab
ofis terhadap kualitas lulusannya, seperti ke-
mampuan kerja, kreativitas, pengakuan masya-
rakat sebagai penyerap sumber daya manusia
terhadap kredibilitas perguruan tinggi tersebut
(Sampurna, 2002). Perguruan Tinggi juga
harus mampu memobilisasi segala potensi
sumberdaya secara optimal untuk dapat mela-
kukan proses pendidikan yang mampu meng-
hasilkan output berkualitas.
Program Studi Pendidikan Ekonomi
FKIP Universitas HKBP Nommensen Pema-
tang-siantar telah dapat menunjukkan eksis-
tensinya di dalam bidang jasa pendidikan.
Selama Kurun waktu empat tahun terakhir,
program studi ini memiliki jumlah mahasiswa
yang potensial dan cenderung meningkat. Data
Jumlah mahasiswa Program Studi Pendidikan
Ekonomi FKIP Universitas HKBP Nommen-
sen Pematangsiantar dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. .
Data Jumlah Mahasiswa Program StudPendidikan
Ekonomi Universitas HKBP Nommensen

!
Progrﬂ

meﬂg'
kua]itas,

Akademik Mahasiswa

N]’ Angkatan J umla:lox::)asiswa
i 2011 204
i 2012 217
% 2013 248
= 2014 274
L%AH 943

Osco Parmonangan Sijabat

Sumber :Data Statistik Program Studi Pendidikan Ekonomi

Universitas HKBP Nommensen, 2014.

Dalam memasarkan programnya kepa-
da masyarakat, perguruan-perguruan tinggl
berlomba untuk menawarkan jasa pendidikan
terbaik yang dapat diterima oleh masyarakat.
Ketatnya persaingan dalam industri jasa pen-
didikan mengharuskan Program Studi Pendi-
dikan Ekonomi FKIP Universitas HKBP Nom-
mensen Pematang-siantar untuk menjaga
kualitasnya dalam mengetahui apa kebutt‘lh‘al}
dan keinginan pelanggan. Program Studi ini
juga sangat bergantung pada pelanggan (stake-
holders). Oleh karena itu, perlu diketahui kua-
litas pelayanan produk jasa yang dibqnmkal}
dan diinginkan oleh pelanggan pada industri
jasa pendidikan.

B. Metode

Jenis data yang digunakan dalam pene-
litian ini terdiri dari data primer dan datq
sekunder. Data primer yaitu data atau informast
yang dikumpulkan secara langsung dari obyek
penelitian lapangan atau peninjauan langsung.
Data primer ini diambil melalui : (1) Wawan-
cara yang dilakukan dengan pihak-pihak yang
terkait dalam perusahaan sesuai masalah yang
diteliti; (2) Kuesioner yang diberikan kepada
seluruh mahasiswa angkatan 2011 Program
Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas
HKBP Nommensen Pematangsiantar. Alat
ukur yang dipakai adalah dengan mengguna-
kan skala Likert. Sedangkan data sekunder
diperoleh dari studi pustaka, internet, artikel,
buku dan literatur lainnya yang berhubungan
dengan penelitian. Hasil analisis diolah secara
kuantitatif dengan menggunakan software
Microsoft Excel 2007 dan software SPSS 20.00
Jor Windows. Sedangkan dalam analisis data
dilakukan analisis deskriptif dan tabulasi silang,
Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan
antara atribut-atribut kualitas pelayanan Pro-
gram Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Univer-
sitas. HKBP Nommensen, digunakan rumus
ChiSquare. Untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap prestasi akademik
mahasiswa digunakan analisis Regresi Logistik.

C. Hasil dan Pembahasan
L. Karakteristik Responden
Pada penelitian ini karakteristik respon-
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Prestasi Akademik Mahasiswa

Program Studi Pendidikan............
den ditinjau dari segi:

a. Jenis Kelamin, pada gambar 1 dapat
dilihat bahwa responden dari mahasiswa
Program Studi Pendidikan Ekonomi Univer-
sitas HKBP Nommensen Pematangsiantar
terdiri dari 45% laki-laki dan 55% perempuan.
Berdasarkan jenis kelamin tidak terdapat per-
bedaan yang mendasar karena minat untuk
menempuh ilmu antara laki-laki dan perem-
puan tidak jauh berbeda.

4% 5%

| W Perempuan
| @ Llatlad

Gambar 1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

b. Usia Saat Masuk, berdasarkan hasil
kuesioner diketahui bahwa mayoritas mahas-
iswa Program Studi Pendidikan Ekonomi
Universitas HKBP Nommensen Pematang
siantar angkatan 2011 (88%) memiliki usia saat
masuk kurang dari 24 tahun. Selanjutnya usia
responden 25-30 tahun sebanyak 10% dan
responden yang paling sedikit berusia lebih
dari 30 tahun, yaitu 2%. Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian besar responden memutuskan
untuk melanjutkan masa belajarnya di usia
muda, sedangkan sebagian kecil memutuskan
untuk melanjutkan masa belajarnya selang

beberapa waktu kemudian.
10% 2%
m<24
@ 25-30
0>30

88%

Ga

c. Status Bekerja, pada Gambar 3 dapat
dilihat bahwa responden yang paling banyak
adalah responden yang berstatus belum bekerja
yaitu sebanyak 96 orang (47%). Sedangkan
responden yang bekerja penuh sebanyak 67
orang (33%) dan yang paling sedikit adalah
responden yang bekerja paruh waktu, yaitu 41
orang (20%). Hal ini menunjukkan bahwa
mahasiswa yang belum bekerja menempati
posisi pertama. Tidak ada perbedaan mendasar
antara mahasiswa yang belum bekerja dengan
mahasiswa sudah bekerja. Semua mahasiswa

Osco Parmonangan Sijabay

sudah memiliki soft skill dan hard skill saat d;

diploma, jadi tidak tertutup kemungkinan bagi |

mahasiswa untuk mencari atau mendapat

pekerjaan yang sesuai dengan keinginan

ataupun keahlian mahasiswa.
10%

31%

@ Pendapatan Sendiri
8 Orangtua
Saudara

58%

Gambar 3. Karakteristik responden berdasarkan sta
kerja

d. Sumber Biaya Pendidikan, berdasar-
kan sumber biaya pendidikan, dapat dilihat
bahwa responden yang menempati jumlah
terbesar adalah responden yang sumber biaya
pendidikan dari orangtua sebanyak 120 orang -
(59%). Responden yang sumber biaya pendidi-
kannya dari pendapatan sendiri sebanyak 63
orang (31%), sedangkan jumlah yang terkecil
adalah responden yang sumber biaya pendi-
dikan diperoleh dari saudara sebanyak 21
orang (10%). Sumber biaya pendidikan adalah
sumber biaya yang digunakan mahasiswa
untuk memenuhi kebutuhan selama mengikuti
masa studi di Program Studi Pendidikan
Ekonomi Universitas HKBP Nommensen
Pematangsiantar.

Untuk melihat ada tidaknya hubungan
antara karakteristik responden maka perlu
dilakukan tabulasi silang. Tabulasi silang
dilakukan pada jenis kelamin, usia saat masuk,
status bekerja dan sumber biaya pendidikan
responden Program Studi Pendidikan Ekonomi
Universitas HKBP Nommensen Pematang-
siantar. Dari keseluruhan karakteristik respon-
den yang di analisis hanya ada hubungan yang
sangat signifikan antara status bekerja maha-
siswa dengan sumber biaya pendidikan, se-
dangkan karak-teristik lainnya tidak memiliki
hubungan yang signifikan. Hasil uji Chisquare
me-nunjukkan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara status bekerja dengan sumber
biaya pendidikan yang ditunjukkan dengan
nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05, yaitu
0,005. Hasil tabulasi silang menunjukkan 60,0
persen mahasiswa yang berstatus belum
bekerja memperoleh sumber biaya pendidikan
dari orang tua. Hal ini juga terjadi pada
mahasiswa yang bekerja paruh waktu, dimana

AP3KnI SUMUT dan IMAPENDAS
UNIMED

ISBN : 978 - 602 - 0888 - 56 - 9

202 ]



pengaruh Kualitas Pelayanan Terhada
Program Studi Pendidikan......... ..

sekitar 26,7 persen sumber biaya pendidikan
diperoleh dari orangtua. Sedangkan mahasiswa
yang sudah be.ker]a penuh memperoleh biaya
et didikan dari pendapatan sendiri (68,8%).
2. Penilaian Tingkat Kinerja Atribut-
Atribut Kualitas Pelayanan

Mutu pelayanan yang diberikan oleh
program Studi Pendidikan Ekonomi Unijver-
sitas HKBP Nommensen Pematang-siantar
akan sangat mempengaruhi penilaian yang
diberikan oleh para mahasiswa yang mengikuti
pendidikan di Program Studi Pendidikan
Ekonomi Universitas HKBP Nommensen
Pematangsiantar. Harapan para mahasiswa
mengenai kualitas layanan diharapkan diim-
bangi dengan kinerja yang dilakukan oleh
Program Studi Pendidikan Ekonomi Univer-
sitas. HKBP Nommensen Pematangsiantar.
Semakin baik hubungan antara pihak pergu-
ruan tinggi dengan mahasiswa akan mening-
katkan produktivitas kerja perguruan tinggi
tersebut dalam memenuhi harapan mahasiswa,
sehingga akan menghasilkan pelayanan yang
optimal kepada para mahasiswanya. Berdasar-
kan penilaian kinerja atribut-atribut kualitas
pelayanan Program Studi Pendidikan Eko-
nomi Universitas HKBP Nommensen Pe-
matangsiantar ~ dapat  ditarik  kesimpulan
penilaian dimensi tangible, dimensi reliability,
dimensi responsiveness, dimensi assurance,
serta dimensi empathy, memiliki kinerja yang
sedang (lihat pada Tabel 2).

Tabel 2.

Penilaian Kinerja Dimensi Kualitas Pelayanan Prodi
Pendidikan Ekonomi Universitas HKBP Nommensen.

p Prestasi Akademik Mahasiswa

NO DIMENSI RATA-RATA
| [Tangible 2,11
2 IReliability 2,31
3 IResponsiveness 2,13
4 MUssurance 2,38
5 Empathy 2,38

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terha-
dap Prestasi Akademik Mahasiswa
Prodi Pendidikan Ekonomi Univer-
sitas HKBP Nommensen.

Penelitian ini menggunakan metode
regresi logistik yang bertujuan untuk me-

Osco Parmonangan Sijabat

ngetahui seberapa besar pengaruh variabel-
variabel kualitas pelayanan terhadap prestasi
akademik mahasiswa Program Studi Pendi-
dikan Ekonomi Universitas HKBP Nommen-
sen Pematangsiantar. Model regresi logistik
digunakan karena peubah yang digunakan
bersifat kategorik, yaitu Indeks Prestasi
Kumulatif (IPK) mahasiswa diatas standar
(>2.5) (1) dan IPK mahasiswa dibawah standar
(<2.5) (0). Standar IPK yang dimaksud di sini
ditetapkan sesuai standar minimal yang
ditargetkan Perguruan Tinggi X, yakni 2,5.
Berdasarkan dugaan terhadap 25 variabel kua-
litas pelayanan yang mempengaruhi prestasi
akademik, dilakukan analisis regresi logistik yg
memasukkan seluruh variabel yang diduga
berpengaruh terhadap akademik mahasiswa.
Analisis dengan metode stepwise mengha-
silkan hanya dua (2) variabel yang layak dima-
sukkan model dan memberi pengaruh nyata
(tingkat keyakinan 95%). Kedua variabel
tersebut adalah kemampuan staf pengajar
dalam menciptakan suasana belajar yang aktif
dan menyenangkan di kelas, dan pemberian
motivasi dari staf pengajar sewaktu bimbingan
konsultasi. Hasil pengolahan data dengan
regresi logistik disajikan dalam Tabel 3
berikut.

Tabel 3.
Hasil Analisis Regresi Logistik Dengan

Metode Stepwise
Omnibus Tests of Model

Coefficients

Chi-square| df Sig.

Step 1 Step
8.587 2l 0.014
Block 8.587 2l 0.014

Model
8.587 2] 0.014

Step2  Step
9.434 21 0.009
Block 18.021 4 0.001

Model
18.021 4 0.001

Dapat disimpulkan bahwa paling sedikit terda-
pat satu variabel yang berpengaruh nyata
terhadap  pencapaian prestasi  akademik
mahasiswa (IPK), atau terdapat satu koefesien
yang tidak sama dengan nol. Pengujian
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Prestasi Akademik Mahasiswa
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kebaikan/kelayakan model juga dilakukan
dengan uji Hosmer and Lemeshow. Dari hasil
perhitungan, diperoleh nilai Chisquare sebesar
4,466 (df = 6) atau nilai P sebesar 0,614.
Tabel 4.
Model Regresi Logistik Dengan Stepwise

Variables in the
Equation

B| S.E. WaldiD( Sig.| Exp(B)

Is::;, LD 7,138| 2].028
A10(1) [1.992| .821|5.888| 1].015] 7.333
A10(2) [1.925] .802|5.766| 1].016] 6.857
Constant |1.386( .645[4.612{ 1{.032[ .250

j(‘:; a0 8.908] 2(.012
alO(l) 2.932(1.022] 8.225| 1{.004f 18.761
al0(2) 1.773] .843|4.427| 1/.035| 5.887

a24 6.264| 2[.044
a24(1) 2.892( 1.384/4.366| 1].037] 18.022
a24(2) 3.397(1.360] 6.242) 1/.012| 29.866)
Constant |4.433|1.452)9.324{ 1(.002[ .012

a. Variable(s) entered on step 1: al0.
b. Variable(s) entered on step 2: a24.

Berdasarkan analisis regresi logistik
(lihat Tabel 4), variabel staf pengajar yang
memiliki kemampuan sangat baik (al0(2))
dalam menciptakan suasana belajar aktif dan
menyenangkan berpengaruh nyata (taraf 10%).
Rasio Odds yang dihasilkan untuk variabel ini
adalah 5,887. Hal ini menunjukkan bahwa
kecenderungan staf pengajar yang sangat
mampu/sangat baik menciptakan suasana bela-
jar aktif dan menyenangkan (al0(2)) memiliki
peluang 6 kali lebih besar untuk mendorong
mahasiswa berprestasi diatas standar (IPK>2.5)
dibanding staf pengajar yang tidak mampu
menciptakan suasana belajar aktif dan me-
nyenangkan di kelas.

Berdasarkan Tabel 4 juga dapat dilihat
bahwa variabel staf pengajar yang memiliki
kemampuan sedang dalam menciptakan sua-
sana belajar aktif dan menyenangkan, memiliki
pengaruh nyata (taraf 10%) dengan rasio odds
18,761. Hal ini menunjukkan bahwa kemam-
puan staf pengajar yang standar dalam mencip-
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takan suasana belajar aktif dan menyenangka
(a10(1)) memiliki peluang 19 kali lebih besa
untuk mendorong mahasiswa berprestasi diatz
standar (IPK>2.5) dibanding staf pengajar yang
tidak mampu menciptakan suasana belaje
yang aktif dan menyenangkan dikelas.
Hasil analisis regresi logistik
Tabel 4, menunjukkan bahwa adanya perbg
an antara variabel staf pengajar yang memil
kemampuan sangat baik (al0(2)) dalam me;
ciptakan suasana belajar aktif dan menyenang
kan dengan staf pengajar yang memiliki |
mampuan sedang/standar dalam menciptak
suasana belajar aktif dan menyenangka
(10(1)). Staf pengajar yang memiliki kema
puan sangat baik berpeluang 6 kali lebih bese
dibanding staf pengajar yang tidak memilil
kemampuan tersebut. Sedangkan staf pengaj
yang memiliki kemampuan standar berpeluan
19 kali lebih besar untuk mendorong maha
siswa berprestasi diatas standar (IPK >2.5).
Banyaknya kemungkinan penyet
dari variabel staf pengajar dapat menciptaka
suasana belajar yang aktif dan menyenangke
di kelas, membutuhkan pembuktian yang lebi
spesifik tentang faktor-faktor apa saja ya
mempengaruhi  variabel kemampuan
pengajar dalam menciptakan suasana belaja
yang aktif dan menyenangkan. Hal ini berar
bahwa staf pengajar yang memberikan ma
vasi sewaktu bimbingan konsultasi berpeluang
30 kali lebih besar untuk menciptakan IPK
maha-siswa diatas standar (>2.5) dibanding
staf pengajar yang tidak memberikan motiva
sewaktu bimbingan konsultasi.
Hal ini diduga disebabkan karena pem
berian motivasi dari staf pengajar sewakt
bimbingan konsultasi merupakan suatu bent
perhatian lebih kepada setiap individu dari stz
pengajar. Mahasiswa merasa begitu dek
dengan staf pengajar pada saat bimbingan ko
sultasi karena mereka dapat menyampaikan
pertanyaan mengenai materi kuliah yang
kurang dimengerti secara lebih mendalam
selain itu mahasiswa juga dapat manyampaikas
keluhan dalam prestasi akademik. Bagi maha
siswa staf pengajar adalah orang tua yang dapal
memberikan motivasi sehingga lebih bers
mangat dalam belajar. Biasanya sewaktu kol
sultasi, mahasiswa lebih dapat menyampaika
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ertanyaan maupun keluhar} dibanding sewak-
o kegiatan bela;ar mengajar. Pada Tabe] 5,
perdasarkan hasil uji signifikan (uji Wald)
erhadap MasiNg-masing variabel bebas, pada
araf signifikan 0= 10%, dari 25 variabel
fualitas pelayanan, hanya 2 variabel kualitas
pelayanan yang l.)erpenganllh terhadap tingkat
prestaSi akademik mahasiswa. Kemampuan
staf pe-ngajar dalam menciptakan suasana
pelajar aktif dan menyenangkan (p-value =
0,035) dan pemberian motivasi dari staf
pengajar sewaktu bimbingan konsultasi (p-
value = 0,012). 23 variabel lainnya tidak
signifikan karena memiliki nilai P diatas 0,1
maka kesimpulannya kedua puluh tiga variabel
tersebut tidak signifikan.

Dengan kata lain diperoleh ke-
simpulan dari analisis regresi logistik bahwa
dari 25 variabel kualitas pelayanan hanya dua
variabel yang berpengaruh nyata (taraf 10%)
terhadap prestasi akademik mahasiswa. Hal ini
tidak berarti bahwa variabel-variabel lainnya
tidak mempengaruhi  prestasi  akademik
mahasiswa. Secara statistik terdapat keterkaitan
pe-ngaruh antar variabel yang menyebabkan
pengaruhnya menjadi tidak signifikan.

D. Simpulan

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan menunjukkan bahwa karakte-ristik
pelanggan Program Studi Pendidikan Ekonomi
Universitas HKBP Nommensen Pematang
siantar adalah sebagian besar berjenis kelamin
laki-laki dengan rentang usia saat masuk <24
tahun. Pelanggan yang paling banyak memiliki
status belum bekerja dan sumber biaya
pendidikannya berasal dari orangtua. Berdasar-
kan hasil analisis penilaian pelanggan, secara
umum kelima dimensi kualitas pelayanan
Program Studi Pendidikan Ekonomi Univers-
itas HKBP Nommensen Pematangsiantar me-
miliki kinerja yang sedang. Sedangkan pe-
nilaian pada atribut-atribut kualitas pelayanan
menunjukkan ada sepuluh atribut yg tinggi
tingkat kinerjanya. Hasil analisis persentase
kinerja atribut juga menunjukkan ada tiga
atribut yang paling rendah tingkat kinerjanya,
yaitu: ketersediaan dan kualitas modul/bahan
belajar yang kurang lengkap dan susah
dipahami, pemberian informasi nilai, IP, dan
IPK, yang dianggap kurang akurat dan tidak

Osco Parmonangan Sijabat

tepat waktu, serta staf pengajar yang susah
ditemui/dihubungi bila ingin berkonsult?ISl-
Berdasarkan penilaian atribut tersebut, kualitas
pelayanan yg kinerjanya tertinggl adalah
setiap mahasiswa, dan yang terendah adalgh
ketersediaan dan kualitas modul/bahan belajar
yang kurang lengkap dan susah dipahami.
Terdapat dua faktor kualitas pelayanan yang
mempengaruhi prestasi akademik mahasiswa
diatas standar yaitu kemampuan staf pengajar
dalam menciptakan suasana belajar yang aktif
dan menyenangkan di kelas, dan pemberlan
motivasi oleh staf pengajar sewaktu bu.n.b1.ngan
konsultasi. Staf pengajar yang memiliki ke-
mampuan standar dalam menciptakan suasana
belajar aktif dan menyenangkan berpeluang 19
kali lebih besar dalam meningkatkan prestasl
akademik mahasiswa dibanding dengan staf
pengajar yang tidak mampu menciptakan
suasana belajar yang aktif dan menyenangkan.
Sedangkan staf pengajar yang memiliki
kemampuan yang sangat baik justru hanya
berpeluang 6 kali lebih besar mendorong
mahasiswa berprestasi diatas standar (IPK
>2.5) dibanding staf pengajar yang tidak
memiliki kemampuan tersebut. Atribut pem-
berian motivasi oleh staf pengajar sewaktu
bimbingan konsultasi terjadi 30 kali lebih besar
dalam mempengaruhi prestasi akademik maha-
siswa dibanding staf pengajar yang tidak
memberikan motivasi tersebut. Sedangkan
pemberian motivasi yang standar oleh staf
pengajar sewaktu bimbingan konsultasi,
berpeluang 18 kali lebih besar dalam méning-
katkan prestasi akademik mahasiswa diatas
standar. Pentingnya kemampuan menciptakan
suasana belajar aktif dan menyenangkan, serta
pemberian motivasi sewaktu bimbingan
konsultasi terbukti dapat meningkatkan prestasi
akademik mahasiwa diatas standar.
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