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ABSTRACT

The globalization of markets, rapid ads@nents in new technology, higher levels of
competition, increasing focus on costs and costagement and the inevitable excess of
demand over supply in terms of talented individualls contribute to drive for change
contemporary organizations. Models private uniwgr$ian can provide organizations with a
robust, integrated and pragmatic approach to artabla to understand the dynamic of the
change process and then proactively drive orgaarzahange.

The main purpose of this research is dst tand analyse the direct effect of
organizational strategy, marketing relation, orgation learning and performance to service
guality of management s-1 study program acaddiin Kopertis Regional VI Central
Java.

There are research samples counted &ffbndent students. They are divided into
82 students for A accreditation, and 222 studdotsB accreditation, and 88 students for C
accreditation. The research object is private emsities, in this case the accredited
management study program. This research took itgples by the techniques purposive
random sampling and student met in field. Theadatalysis is carried out by applying
structural equation model. To investigate the ddfee of service quality based on the
accreditation criterion, this research used ANOVA.

The research result indicates: 1.Orgdmnal strategy has a direct effect on the
marketing relation. 2. Organizational strategy hadirect effect on the service quality. 3.
Marketing relation has a direct influence on thgamization learning. 4. Marketing relation
is influential and negative on the service qualNggative condition show do not ready study
program and lack of preparation of important apatory of marketing relation.This is due to
the fact that marketing relation has to be aplptie broad relations, long-term relation and
within study program network and university netkdrased on the vision of the study
program service. 5.. Organization learning hagrectleffect on performance. Organization
learning is street for organization to improve parfance reacted precisely to change in
environment which do not earn to be forecasteddr§anization learning does not have an
effect on to service quality. The ability of stuggogram becomes the main focus to gain
profit by creating customers satisfaction. 7. Penance has a direct effect on the service
quality. 8. There is a different service quabgsed on the criterion of accreditation.

Keyword: organizational strategy, marketing relation, orgaation learning, performance
and service quality.



1. Pendahuluan

1.1. Latar Belakang

Globalisasi pasar, kecepatan
kemajuan teknologi baru, tingginya
tingkat persaingan, meningkatnya
biaya dan manajemen pembiayaan,
permintaan melebihi penawaran, serta
banyaknya individu berbakat tidak
dapat dielakkan memberikan
kontribusi terhadap perubahan di
dalam organisasi  (Victor and
Franckeiss, 2002). Model perguruan
tinggi harus dapat menyediakan
pendekatan organisasi yang sehat,
pendekatan pragmatis terintegrasi
dengan kemampuan  memahami
dinamika proses perubahan dan
secara proaktif mengemudikan
perubahan organisasi.

Di dalam lembaga pendidikan
tinggi manajemen strategi dinyatakan
dengan karakteristik khusus
mengingat strategi organisasi yang
tepat menggambarkan keterkaitan
organisasi secara tepat, cocok atau
sama sebangun untuk menghadapi
kemungkinan perubahan lingkungan
organisasi (Richard, O’Sheaand
Connolly, 2004). Strategi organisasi
menguraikan dasar operasi perusahaan
dari manajemen sumberdaya manusia
yang melebihi strategi operasional
atau  fungsional (Victor and
Franckeiss, 2002). Untuk
mengimplementasikan strategi secara
khusus mendorong klien dengan
mengikutsertakan stakeholder
eksternal dan internal ke dalam visi,
misi, nilai nilai (Mandersheidand
Kusy, 2005). Banyak  organisasi
merujuk pernyataan visi, misi, tujuan,
philosophy, sekumpulan pernyataan
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atau keyakinan (Kaufman, Watkins
and Stith, 1998).

Di dalam strategi pemasaran, aspek
kunci perguruan tinggi memelihara

keseimbangan dengan
mempertahankan dan menarik
mahasiswa baru. Hubungan

pemasaran mengakui pasar internal
dan eksternal melibatkan bangunan
hubungan untuk mempertahankan
pelanggan saat ini. Hubungan
pemasaran adalah pemasaran dilihat
sebagai hubungan, jaringan dan
interaksi (Gummenson, 1996;
Boedeker, 1997). Hubungan
pemasaran adalah strategi yang
berusaha memantapkan,
mengembangkan, meninggikan dan
memelihara hubungan dengan
melibatkan banyak manusia dalam
jangka panjang loyal dan mendukung
organisasi, Drysdale, (1999). Di
perguruan tinggi hubungan pemasaran
melibatkan mahasiswa berdasarkan
implikasi penelitian Elliott, (2001),
dosen, Tsui (1996), tenaga
pendukung, kurikulum, Brady (1999),
sarana prasarana, biaya dan
sumberdana, Hoverstad, Sylvested
Voss, (2001). Banyak organisasi
berhubungan dengamnarket share,
productivity, return on investmedan
kualitas jasa yang ditawarkan terhadap
pelanggan. Kualitas menciptakan
keunggulan di dalam bisnis
pendidikan dan berpengaruh terhadap

lembaga dan mahasiswa (LeBlanc
andNguyen, 1997).
Pembelajaran organisasi

berhubungan dengan strategi dan
proses mengidentifikasi, menangkap
dan mendorong banyak pengetahuan
untuk  meningkatkan  persaingan



(Manasco, 1996; dalam Pamberton
2001). Konsekuensinya organisasi
harus berusaha keras belajar lebih
cepat daripada pesaing dengan
harapan meningkatkan persaingan.
Hasil penelitian Pamberton, (2001)
faktor yang berpengaruh terhadap
pembelajaran  organisasi  meliputi
kebutuhan organisasi, pengembangan,
proses manajemen, lingkungan dan
pengukuran kinerja.  Pembelajaran
organisasi meliputgovernance hasil
penelitian William O. Brown Jr.,
(2001), pengelolaan program menurut
Rowley, (1999), penelitian Engwall
and Kipping, (2004), Lervik and
Lunnan, (2004); proses pembelajaran,
penelitian Dondero, (1997), suasana
akademik penelitian Rowley, (1996),
sistim informasi, penelitian Johnston,
McCormack (1996), sistim jaminan
mutu, penelitian McCollough (2002).
Pembelajaran organisasi
berhubungan dengan pengembangan
pengetahuan organisasional baru
bertujuan  meningkatkan  kinerja
organisasi. Stonehouse dan Pamberton
(1999, dalam Pamberton, 2001),
pengetahuan organisasional adalah
‘kumpulan pengetahuan yang dibagi
dari prinsip, fakta, keterampilan, dan
aturan yang menginformasikan
pengambilan keputusan
organisasional, kegiatan dan perilaku
dikembangkan dari  pengetahuan
individual di dalam organisasi.
Pengetahuan unggul jika dimanage
secara tepat menciptakan kinerja
unggul. Pembelajaran berhubungan
dengan pengembangan manajemen
informasi dan aset pengetahuan
organisasi, sehingga pembelajaran
organisasi  potensial  menjadikan

Serat Acitya — Jurnal limiah
UNTAG Semarang

kegiatan sebagai determinan kinerja
unggul (Nonaka, 1991; Wiig,1997;
Bennetand Gabriel, 1999; Hon@nd
Kuo, 1999; dalam Pamberton, 2001).

Penelitian, Yun-Jo An and
Reigeluth  (2005) pembelajaran
organisasi adalah jalan bagi organisasi
untuk memperbaiki kinerja dengan
bereaksi secara tepat terhadap
perubahan di dalam lingkungan yang
tidak pasti. Pembelajaran penting
untuk pertumbuhan individu juga
esensial untuk kemakmuran
organisasi. Organisasi harus melatih
kerja individu memastikan kinerja
layanan (Zeithalmand Bitner, 2000;
dalam Mayer, 2002). Proses organisasi
memerlukan dukungan di dalam
menyampaikan kualitas layanan dan
kinerja layanan dirancang sesuai nilai
yang dipikirkan pelanggan (Zeithalm
and Bitner, 2000, dalam Mayer,
2002). Strategi sumberdaya manusia
(Zeithalm and Bitner, 2000, dalam
Mayer, 2002) mengukur nilai kualitas
layanan yang bermanfaat bagi
pengembangan karyawan.

Kinerja manusia adalah perilaku
yang dapat merubah lingkungan kerja
dengan jalan yang terhormat dan
dihargai, ketika terdapat prestasi atau
pencapaian tujuan organisasi
(Petersonand Arnn, 2005). Kinerja
dihargai dengan pantas ketika
pencapaian nilai kinerja melebihi
dari biaya perilaku. Di dalam
organisasi yang sangat kompleks
untuk mengukur Kkinerja sering
mengalami kesulitan  karena hasil
kinerja banyak tergantung dari proses
kerja (Borman, 1991; dalam Siders,
George and Dharwadkar, 2001).
Konsekuensi kinerja sebagai



kecukupan tugas atau kinerja
keseluruhan individu atau dimensi
kualitas dan kuantitas kerja (Meyer,
1989; Steer, 1997; dalam Siders,

George and Dharwadkar, 2001).
Kinerja karyawan vital untuk
kesuksesan organisasi. Organisasi

akan mampu bersaing dan terus
menerus tumbuh dan sukses dengan
karyawan yang efektif dan memiliki
kemampuan pengetahuan Theé
conference Board, 1999; dalam
Petersorand Arnn, 2005).

Ham, Johnson, Weinstein, Plank
and Pamela (2003) di dalam penelitian
kualitas layanan mengupropositions
beberapa teori kualitas layanan
mempertimbangkan gap antara
layanan diharapkan dan layanan
dirasakan dan memanfaatkan dimensi
kualitas layanan untuk memperbaiki
kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan uraian di
atas terdapatesearch gapskualitas
layanan: 1. gap dari sisi penerima jasa
pelayanandustomerk 2. gap dari sisi
manajemen atau penyedia jasa
pelayanan, meliputi gap strategi
organisasi, hubungan pemasaran,
pembelajaran organisasi dan kinerja.
Gap sisi manajemen karena ketidak
mampuan dan ketidak tahuan
manajemen  dalam memberikan
pelayanan terbaik bagi pelanggan.

1.2. Perumusan Masalah

Penelitian ini menguji pengaruh
strategi organisasi, hubungan
pemasaran, pembelajaran organisasi
dan kinerja berpengaruh terhadap
kualitas layanan perguruan tinggi
swasta.
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1.3. Tujuan Penelitian

Secara khusus penelitian ini
bertujuan:
1. Menguiji dan menganalisis
pengaruh strategi organisasi

terhadap hubungan pemasaran.

2. Menguji dan menganalisis
pengaruh strategi organisasi
terhadap kualitas layanan.

3. Menguiji dan menganalisis
pengaruh hubungan pemasaran
terhadap pembelajaran organisasi.

4. Menguiji dan menganalisis
pengaruh hubungan pemasaran
terhadap kualitas layanan.

5. Menguji dan menganalisis
pengaruh pembelajaran organisasi
terhadap kinerja.

6. Menguiji dan menganalisis
pengaruh pembelajaran organisasi
terhadap kualitas layanan.

7. Menguiji dan menganalisis
pengaruh kinerja  terhadap
kualitas layanan.

8. Menguji dan menganalisis
perbedaan kualitas layanan

berdasarkan kriteria akreditasi.

2. Kajian Teori

2.1. Konsep-konsep / Variabel

yang digunakan

Analisis kualitas layanan perguruan
tinggi dengan pendekatan input-
proses-output ditentukan oleh sistem
masukan, proses, keluaran, faktor
lingkungan, balikan dan instrumental.
Penilaian dilakukan dengan evaluasi
diri, portfolio institusi, dan borang
akreditasi yaitu informasi yang
disampaikan pada BAN PT sebagai
evaluasi eksternal untuk memperoleh
akuntabilitas publik (Pedoman



evaluasi diri, Depdiknas, BAN PT,

2002).

Strategi organisasi dasar operasi
perusahaan dari  manajemen
sumberdaya manusia melebihi

strategi operasional atau fungsional,
(Victor and Franckeiss, 2002). Di
pendidikan tinggi manajemen strategi

menggambarkan keterkaitan
organisasi secara tepat, cocok atau
sama sebangun menghadapi

kemungkinan perubahan lingkungan,
penelitian  (Richard, O’Sheaand

Connolly, 2004). Banyak organisasi
merujuk visi, misi, tujuan, philosophy,

sekumpulan pernyataan atau
keyakinan (Kaufman, Watkinsand
Stith, 1998).

Hubungan pemasaran  adalah

pemasaran dilihat sebagai hubungan,
jaringan dan Interaksi, (Gummenson,
1996; Boedeker, 1997). Ladet al.
(1992) input based competencies
menekankan sumberdaya phisik,
modal, manusia, keterampilan dan
kemampuan organisasi memproses
transformasi untuk menciptakan dan
menyampaikan produk dan jasa yang
bernilai bagi pelanggan. Hubungan
pemasaran meliputi kurikulum
(Brandy, 1999), sarana dan prasarana,
pendanaan (Hoverstad, Sylvestard
Voss, 2001); mahasiswa (Elliott,
2001), dosen dan pendukung (Tsui,
1996).

Penelitian Pamberton  (2001)
pembelajaran organisasi menunjukkan
proses di mana organisasi
mengembangkan pengetahuan baru
dan kompetensi inti untuk
mendapatkan keunggulan kompetitif.
Stonehouse dan Pamberton (1999,
dalam Pamberton, 2001) Pembelajaran
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organisasi  berhubungan  dengan
pengembangan pengetahuan
organisasional baru yang bertujuan
meningkatkan kinerja. Pengetahuan
unggul jika di manage secara tepat
menciptakan kinerja ungguMenurut

Yu-Jo An and Reigeluth (2005),

pembelajaran organisasi adalah
pembelajaran melalui manusia atau

tingkat  kelompok pembelajaran.
Menurut Lado et. al, (1992)
kemampuan organisasi untuk

mengubah input ke dalamoutput.
Pembelajaran menjadi  stimulus
dihubungkan kerja tertentu, karyawan
merespons dengan cara berbeda secara
kualitatif lebih baik dibanding stimuli
respons serupa dimasa lalu (Bower
and Hilgard, 1981, dalam Ladet al.
1992). Komponen pembelajaran
sebagai transformasi mengubiput

ke dalamoutpu meliputi governance
(Wiliam O. Brown Jr, (2001),
pengelolaan program (Rowley, 1999;
Engwall and Kipping, 2004), proses
pembelajaran (Dondero, 1997)
suasana akademik (Rowley, 1996),
sistem informasi (McCormack, 1996),
dan sistem jaminan mutu
(McCollough, 2002).

Kinerja untuk merubah lingkungan
kerja dengan jalan yang terhormat dan
dihargai, dapat tercapai ketika
terdapat prestasi atau pencapaian
tujuan organisasi (Petersamd Arnn,
2005). Kinerja dihargai dengan pantas
ketika pencapaian nilai kinerja
melebihi dari biaya perilaku (Peterson
and Arnn, 2005). Konsekuensi kinerja
dikonsepsikan sebagai kecukupan
tugas atau kinerja keseluruhan
individu atau Kkinerja pada dimensi
khusus seperti  kualitas dan kuantitas



dari kerja (Meyer, 1989; Steer, 1997;
dalam Siders, George and
Dharwadkar, 2001). Menurut Ladst
al. (1992) keluaran meliputi hasil
pengetahuargssetstrategi yang tidak
kelihatan, reputasi atamage,kualitas
jasa atau produk dan loyalitas
pelanggan.

Ham et. al, (2003)
mempertimbangkan gaps antara
kualitas layanan diharapkan dan
kualitas layanan dirasakan dengan
dimensi reliability, responsiveness,
assurance, emphatydan tangibles.
Menurut Freddy Rangkuti (2002: 43)
berdasarkan modelgaps kualitas
layanan dibagi dua kelompok yaitu: 1.
kelompok kesenjangargdps) yang
bersumber dari sisi penerima
pelayanan (pelanggan), antara
kualitas layanan dirasakan dan
kualitas layanan diharapkan. 2.
kelompok kesenjangan  gd&p9
bersumber dari sisi penyedia jasa
(manajemen), meliputi strategi
organisasi, hubungan pemasaran,
pembelajaran organisasi dan kinerja
pada program studi. Pada Gambar 1
menunjukkan kerangka konseptual
kualitas layanan perguruan tinggi.

2.2. Hipotesis

H1: Strategi organisasi berpengaruh
langsung terhadap hubungan
pemasaran.

H2: Strategi organisasi berpengaruh
langsung terhadap kualitas
layanan.

H3: Hubungan pemasaran

berpengaruh langsung terhadap
pembelajaran organisasi.
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H4: Hubungan pemasaran
berpengaruh langsung terhadap
kualitas layanan.

H5: Pembelajaran organisasi
berpengaruh langsung terhadap
Kinerja

H6: Pembelajaran organisasi
berpengaruh langsung terhadap
kualitas layanan

H7: Kinerja
langsung
terhadap kualitas layanan

H8: Terdapat perbedaan kualitas
layanan  berdasarkan  kriteria
akreditasi program studi pada
perguruan tinggi.

Strategi
organisasi

1,2

berpengaruh

3,4

Hubungan
pemasare

5,6,7 Kualitas
A Layanan
Pembelajaran
organisasi
14,

10,11

Kinerja

Gambar 1: Kerangka konseptual kualitas layanan
pendekatan Input-proses-output PTS

Keterangan:
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2. Richard, O’'Shea and Connolly
(2004)

3. Hill (2000)

4. Finley, Rogers, gallowey (2001)

5. Drysdale (1999)

6. Gummenson 1996, Boedeker,
1997.

7. Morgan and Hunt (1996,
Hoffman, 2000)

8. McCollough (2002)

9. Lado (1992)

10. Yu-Jo An, Reigeluth (2005)

11. Pamberton (2001)

12. Siders, George and
Dharwadkar, 2001)

13. Pamberton (2001)

14. Meyer (1989, Steer, 1997,
Siders, George and
Dharwadkar, 2001)

15. Ndambakuwa, Mufunda (2006)




3. Metode Pendlitian

3.1. Populasi dan Sampel

Objek penelitian adalah perguruan
tinggi swasta, khusus  universitas
dengan program studi manajemen s-1

terakreditasi dengan responden
mahasiswa.  Keseluruhan  subjek
penelitan  yang menjadi populasi

adalah mahasiswa, berjumlah 19349
orang. Unit sampel adalah perguruan
tinggi swasta khususnya mahasiswa di
universitas di lingkungan Kopertis
Wilayah VI Jawa Tengah.

Mengingat yang diteliti bagian
unit populasi, maka diambil wakil
populasi atau sampel. Di Perguruan
Tinggi Swasta Di Jawa Tengah
terdapat 33 universitas, 26 universitas
memiliki program studi manajemen,
15 universitas dengan program studi
manajemen terakreditasi BAN PT,
dengan kriteria A, B, dan C. Ukuran
sampel berdasarkan peringkat
akreditasi  berjumlah total 392
mahasiswa (Husein, Umar, 1997).

N 19349
N = —meeeeee = = 392
sampel

1+Ne2 1+19349 (0.95)

Keterangan: n = ukuran sampel, N
= besarnya populasi, e = besarnya
deviasi yang dapat ditoleransi yaitu 5
%

Alokasi Sampel di dapat dari
rumus:

Total Mahasiswa Universggi(n)

> Sampel

Total Populasi Mahasiswa N)
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Kriteria A diambil 82
sampel, kriteria B 222 sampel dan
kriteria C 88 sampel. Responden di
lapangan diperoleh dengan teknik
purposive random samplinglengan
cara:

1. Mahasiswa ditemui pada saat
penelitian.

2. Mahasisiswa semester empat ke
atas.

3. Mahasiswa yang diwawancarai
bukan mahasiswansfers.

3.2. Instrumen
Pendlitian/Pengukuran
Variabel

Strategi organisasi (X1) dasar operasi
perusahaan dikaitkan manajemen
sumberdaya manusia yang melebihi
strategi operasional atau fungsional
(Victor; Franckeiss; 2002). Strategi
organisasi menggambarkan organisasi
yang tepat, cocok atau sama sebangun
menghadapi kemungkinan perubahan
lingkungan organisasi (Richard;
O’Sheaand Connolly; 2004).
Organisasi merujuk pernyataan visi,
misi, tujuan, philosophy, sekumpulan
pernyataan atau keyakinan (Kaufman;
Watkins; Stith, 1998).

a. Dimensi visi, misi, sasaran dan
tujuan (X1.1) persepsi gambaran
visi, misi sesuai dengan
perkembangan jaman serta
sasaran dan tujuan sudah
berorientasi pada kebutuhan
stakeholders (Finley, Roger,
Gallowey, 2001).

1. Hubungan pemasardiX2) realitas
pemasaran yang menyesuaikan
kepentingan memelihara pelanggan
dan menarik pelanggan baru
(Drysdale,  1999). Hubungan
pemasaran (Gummenson, 1996;



Boedeker, 1997) pemasaran dilihat
sebagai hubungan, jaringan dan
interaksi.

a. Dimensi kemahasiswaan (X2.1)
gambaran kuantitatif mahasiswa
mencakup rekrutmen dan seleksi
calon mahasiswa, penilaian
prestasi mahasiswa, layanan
mahasiswa, Elliot, ( 2001).

b. Dimensi dosen dan tenaga
pendukung (X2.2) gambaran
kuantitatif dosen: rasio dosen
mahasiswa, kualifikasi dan
pengalaman, keterlibatan dalam
bimbingan, pembinaan dan
pengembangan; rekruitmen dan
seleksi tenaga pendukung, rasio
terhadap mahasiswa, kualifikasi
dan pengalaman, pembinaan
dan pengembangan, Cheng,
Tsui (2001).

c. Dimensi  kurikulum  (X2.3)
gambaran struktur kurikulum
yang diimplementasikan,
dirancang, dievaluasi dan
direview meliputi: kesesuaian
visi, misi, sasaran dan tujuan;
relevansi  struktur dan isi
kurikulum dengan tuntutan dan
kebutuhan stakeholders;
kompetensi dan etika lulusan;
peluang mahasiswa
mengembangkan diri, Brandy,
(1999).

d. Sarana dan prasarana (X2.4)
persepsi keberadaan data
kuantitatif dan ketersediaan
sarana peralatan ruang kuliah,
peralatan kantor, bahan pustaka,
fasilitas komputer. Ketersediaan
prasarana gedung ruang kuliah,
perkantoran, perpustakaan,
fasilitas kesejahteraan,
pemeliharaan sarana dan
prasaranaGuidesliness for self-
evaluation report submission,
Dikti, 2000).

e. Dimensi pendanaan (X2.5)
gambaran keberadaan struktur
pendapatan dan pengeluaran

. Pembelajaran
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meliputi sumberdana,

pengelolaan, sistem alokasi

anggaran, dan keberlanjutan,

Hoverstad, (2001).

organisasi (X3)

proses organisasi mengembangkan

pengetahuan baru dan kompetensi
intt  untuk menciptakan kinerja

unggul, Pamberton (2001).

Pembelajaran organisasi

menggambarkan proses

transformasi untuk meningkatkan
kinerja dengan kemampuan
organisasi mengubah input

menjadi output berdasar kualitas

standard, Ladcet al, (1992)

a. Dimensi governance (X3.1)
persepsi gambaran partisipasi
sivitas akademika dalam
pengambilan keputusan
universitas meliputi  struktur
organisasi, fungsi dan tugas
personil, mekanisme dan
kepemimpinan,  O’'Brown Jr
(2001).

b. Dimensi pengelolaan program
(X3.2) gambaran  persepsi
lembaga sebagai  bisnis
pengetahuan yang mampu
menciptakan, melaksanakan dan
menyebarkan pengetahuan
dilihat dari efisiensi dan
efektivitas kepemimpinan,
rencana pengembangan program
studi, kerjasama dan kemitraan;
jaminan  mutu internal dan
evaluasi proses, Engwadind
Kipping, (2004); Lervik and
Lunnan, (2004).

c. Dimensi proses pembelajaran
(X3.3) pelaksanaan proses
belajar mengajar meliputi sistem
pembelajaran, penilaian
kemajuan belajar, bimbingan
penelitian dan penulisan karya

ilmiah inovatif, waktu
penyelesaian studi, McCoghlan,
(2002).

d. Dimensi suasana akademik
(x3.4) gambaran derajad

8



. Kinerja organisasi

kepuasan anggota akademik di
dalam  mengimplementasikan
tugas dan pekerjaan untuk
mencapai  tujuan lembaga,
meliputi lingkungan, keindahan
dan keserasian kampus; interaksi
akademik sivitas akademika;

kegiatan akademis;
pengembangan perilaku
iimuwan; keikut sertaan
mahasiswa dalam kegiatan

penelitian, Dondero, (1997).

. Dimensi sistem informasi (X3.5)

derajad umpan balik sistem
informasi  keseluruh  aspek
kegiatan disesuaikan dengan
kecukupan sarana dan
pendukung pemberdayaan
sistem informasi, jaringan LAN,
WAN dan kemudahan
penggunaan fasilitas informasi,
McCormack, (1996).

Dimensi sistem jaminan mutu

(X3.6 gambaran jaminan
kepuasan pelanggan dilihat dari
evaluasi internal, eksternal,

pengembangan sumberdaya dan
pranata kelembagaan,

pengkajian berkala dari aspek
masukan proses dan keluaran,
McCollough, (2002).

(X4) kinerja

manusia berdasarkan perilaku yang
dapat merubah lingkungan dengan
jalan yang terhormat dan dihargai,
kinerja dapat dilihat ketika tercapai

prestasi atau pencapaian organisasi

(Petersorand Arnn, 2005). Kinerja
yang dihargai dengan pantas ketika

pencapaian dari nilai
melebihi  dari

kinerja

biaya perilaku

(Petersorand Arnn, 2005).

a.

Dimensi lulusan (X4.1) hasil
proses pembelajaran program
studi meliputi kompetensi, mutu
dan hasil studi pelacakan,
penelitian  Castka, Bamber,
Sharpand Belohoubek (2001).

. Dimensi penelitian (X4.2) hasil

utama lembaga pendidikan
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tinggi digambarkan dari
relevansi, kualitas,
produktivitas; orisinalitas,
kualitas, waktu penyelesaian,
publikasi, pemanfaatan hasil
penelitian, jenis dan jumlah
cakupan abdimas, Rowley,
(1999).

4. Kualitas layanan (Y1) penelitian

Ham, et al. (2003), dan Johnson,
Sirikit  (2002), kualitas layanan
dirasakan seperti yang diharapkan
oleh pelanggan.

a. Kualitas layanan gambaran
persepsi kualitas layanan yang
dirasakan sivitas akademika
dengan keberadaartangibles,
assurance, responsiveness,
reliability, emphaty, penelitian
Hamet. al.,(2003).

3.3.Alat Analisis Data

Pembahasan hasil dilakukan
dengan analisis kualitatif dan analisis
kuantitatif. Untuk menjawab

pertanyaan penelitian dan menilai
model yang disusun, menggunakan
teknik analisis Structural Equation
Modelling (SEM), Analyses of
Moment Structures (AMQS

Adapun Model Persamaan struktural
(structural equatioi

Y1 =1 Xy +B2 Xo B3 X3 +B4 X4 +

&1

Keterangan:
Y1= Kualitas
Quality)

X1 = Strategi Organisasi (STO)

X2 = Hubungan Pemasaran (HP)
X3 = Pembelajaran Organisasi (PO)
X4 = Kinerja Organisasi (KO)

Bl=4 = intercepts, &l=4 =faktor
kesalahan

Layanan (Service



4. Hasll dan Pembahasan
Model yang baik apabila

pengembangan model hipotetik secara

konseptual dan teoritis didukung oleh
data empirik. Hasil ujiGoodness of
Fit Overall model untuk pengujian
hipotesis penelitian diberikan pada
Table 1. Model baik dan layak untuk
digunakan, dengan nilai khi — kuadrat
2939,531 dengan probabilitas p
0,053. Merujuk pendapat Arbuckle
dan Wothke (1995-1999) dengan
prinsip parsimonydan rule of thumb
jika terdapat satu atau dua kriteria
goodness of fiyang memenuhi syarat
model dikatakan baik.

Tabel 1. Pengujia@oodness of fit Overall

RMSEA 0,011 <0,08 Model Bai
Khi 1,044 <2,00 Model baik
kuadrat/df
TLI 0,996 >0,95 Model Bai
CFI 0,996 >0,95 Model Bai
GFI 0,822 >0,90 Marjinal
AGFI 0,81 >0,90 Marjinal

Sumber: perhitungan Amos

4.1. Hasl AnalisisData

Pada penelitian ini hipotesis
penelitan H1 S/D H7 menggunakan
AMOS 5, sedangkan pengujian
hipotesis H8 menggunakan ANOVA.
Hasil analisis pengujian hipotesis
penelitian H1 s/d H8 sebagai berikut:

Tabel 2. Penguijian hipotesis penelitian H1 s/d H8

Hip Variabel Variabel Koefisien | Keputusal

Independen] Dependery Patt
(p value)

H1 Strategi Hubungan| 0,966 Diterima
organisas pemasare (0,000

H2 Strategi Kualitas | 1,000 (fix)| Diterima
organisas layanai

H3 Hubungan | Pembelajal 0,939 Diterima
pemasaran an (0,000)

organisas

Ha Hubungan Kualitas -1,532 Diterima
pemasare layanai (0,008

H5 Pembelajarah Kinerja 0,813 Diterima
organisasi (0,000)

H6 Pembelajarah Kualitas 0,747 Ditolak
organisasi layanan (0,239)

H7 Kinerja Kualitas 0,622 Diterima

layanai (0,000

H8 Terdapat Kualitas | Sig.(0.000 Diterima

perbedaa layanai

Sumber: Hasil analisis data 2006
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4.2. Pembahasan

4.2.1. Pengaruh strategi

organisasi terhadap
hubungan pemasaran

Strategi organisasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
hubungan pemasaran. Strategi
organisasi dengan indikator visi, misi,
sasaran dan tujuan dapat
meningkatkan hubungan pemasaran.
Artinya secara empirik strategi
organisasi mempunyai makna
terhadap  peningkatan  hubungan
pemasaran. Di dalam konteks ini
program studi setiap saat beroperasi
di dalam karakteristik lingkungan
yang sangat kompleks selalu berubah
dan tidak dapat diprediksi. Program
studi tanggap dan cepat merespons
dengan mengembangkan  strategi
organisasi dengan teknik skenario
perencanaan membentuk  sejauh
mungkin visi sampai tahun 2015.

Di dalam memenuhi tuntutan
perubahan lingkungan salah satu
tantangan kunci program studi adalah
menghadapi team manajemen dan
perencana pendidikan, yaitu
kemampuan mengidentifikasi  visi
strategis jangka panjang yang harus
disampaikan secara efektif - melalui
praktek terbaik teknik manajemen
strategis dengan mengijinkan program
studi  menyeimbangkan  tekanan
perubahan, kesinambungan, dan
sumber daya. Visi strategi organisasi
membangun hubungan dengan
stakeholdersberdasarkan komitmen,
kepercayaan, sehingga diperoleh
manfaat yang saling menguntungkan.
Amat disayangkan bila perguruan
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tinggi kurang memanfaatkan visi
strategi organisasi untuk
mempertemukan tantangan seperti itu,
dan hanya mendasarkan pada proses
perencanaan strategi tradisional -
dengan demikian hanya merancang
mengoptimalkan pengambilan
keputusan  strategis di  dalam
lingkungan yang relatif dapat
diramalkan, padahal kenyataannya
menghadapi lingkungan yang tak
dapat diramalkan dan tidak pasti.

Program studi harus mengadopsi
pendekatan strategi organisasi dengan
memusatkan pada peluang dan
kesempatan perencanaan organisasi
dibanding perencanaan yang
dikemudikan operasi, sehingga
memiliki kemampuan merencanakan
dan bereaksi lebih cepat menghadapi
tuntutan perubahan lingkungan
internal dan eksternal. Program studi
dapat berkembang sepanjang visi yang
dibuat “unik” melebihi pesaing dan
memungkinkan program studi
mengambil kendali lebih besar
tentang masa depannya. Temuan
penelitian ini mendukung Richard, O’
Shea and Connolly, (2004) strateqgi
organisasi  selalu menyesuaikan
dengan lingkungan atau mengatasi
kemungkinan lingkungan; penerapan
strategi universitas untuk menciptakan
keunikan. Penelitian ini mendukung
Drysdale, (1999) strategi organisasi
membangun hubungan kepercayaan
dan komitmen sehingga sulit ditiru
untuk  menciptakan keunggulan
kompetitif.
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4.2.2. Pengaruh strategi
organisasi terhadap
kualitas layanan

Strategi organisasi berpengaruh
positif signifikan terhadap kualitas
layanan. Strategi  organisasi

menjelaskan visi, sasaran dan tujuan
program studi memberikan kontribusi
meningkatkan kualitas layanan.
Kebutuhan strategi organisasi adalah
merencanakan arah pemasaran dan
operasi fungsinya memimpin
perguruan tinggi dengan visi layanan
strategi. Target visi layanan strategi
adalah pengembangan konsep
layanan ditujukan kepada kebutuhan
pelanggan, serta aturan strategi
operasional untuk mendukung konsep

layanan dan merancang system
penyampaian layanan untuk
mendukung strategi operasi.

Program studi harus

menghubungkan target pasar dengan
persaingan. Keterkaitan antara konsep
layanan dan strategi operasi adalah
prosedur dan kebijakan  untuk

memaksimumkan perbedaan antara
nilai  layanan terhadap pelanggan
(konsep layanan) dan biaya yang
tersedia, perbedaan ini adalah
determinan profit program studi.

Keterkaitan antara strategi operasi dan
sistem penyampaian layanan adalah
pencapaian terintegrasi  di dalam
merancang kualitas layanan dan biaya
yang dikeluarkan pelanggan dalam
menerima layanan yang dijanjikan.

Kedua hal tersebut menjelaskan
pengakuan terhadap pelanggan yang
secarasubstantivenenuntut perbaikan

dalam kualitas layanan. Di dalam hal
ini pelanggan akan membayar dengan
harga yang ditentukan, karena

11



perubahan kualitas meningkatkan
persepsi nilai dari layanan.

Kualitas adalah derajat sesuai
tingkat  yang dimaksud dari
keunggulan, dan kendali variabilitas
dalam mencapai keunggulan, untuk
memenuhi  kebutuhan pelanggan,
Wyckoff, (1984). Definisi kualitas
mengikuti tiga komponen:

a. mendisain kualitas atau derajat
tingkat keunggulan yang
diharapkan;

b. ketepatan kualitas atau
memperkecil perbedaan dari
disain yang diharapkan;

c. dan ketepatan disain atau tingkat
di mana kualitas jasa dapat
dipertemukan dengan kebutuhan

pelanggan.
Kenyataannya kebutuhan
pelanggan meliputi dua hal yaitu:
1. kebutuhan gbstantive
tangibles responsiveness
emphaty  assurance dan

reliability yang harus dipenuhi.

2. kebutuhan lingkungan
melampaui kebutuhan
substative, terpenuhinya

kebutuhan, seperti perasaaumst
dan confidence perasaan
memiliki, dan harga diri.

Temuan ini mendukung penelitian
Hill (2000) visi strategi organisasi
meningkatkan kualitas layanan
dirasakan. Mendukung penelitian
Finley, Rogers, Gallowey, (2001) misi
organisasi sebagai kunci dan posisi
arah strategi pemasaran.
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4.2.3. Pengaruh hubungan
pemasaran terhadap
pembelajaran organisasi

Hubungan pemasaran berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
pembelajaran  organisasi.  Secara
empirik hubungan pemasaran
memiliki makna meningkatkan
pembelajaran organisasi. Hubungan
pemasaran di perguruan tinggi swasta
meningkatkan pembelajaran
organisasi, bersifat jangka panjang
dilandasi kepercayaan, komitmen dan
kejujuran dapat memperbaiki dan
meningkatkan pembelajaran internal
program studi.

Hubungan pemasaran adalah
strategi yang berusaha untuk
memantapkan, mengembangkan,
meninggikan dan memelihara

hubungan dan melibatkan lebih
banyak manusia sehingga dalam
jangka panjang loyal dan mendukung
organisasi (Drysdale, 1999). Aspek
kunci hubungan pemasaran
melibatkan tiga hal, yaitu:

1. Membangun hubungan. Esensi
membangun hubungan yaitu
membuka  jalan anggota
organisasi berinteraksi dengan
pelanggan dengan menekankan
pada “hubungan” berlawanan
dengan “transaksi”. Hubungan
pemasaran berorientasi jangka
panjang, mempertahankan
pelanggan, menekankan
layanan pelanggan tinggi, serta
kualitas secara menyeluruh.

2. Mempertahankan pelanggan.
Hal itu, jauh lebih menghemat
biaya untuk memelihara
pelanggan dibanding mencari
pelanggan baru, karena
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mendapatkan pelanggan baru
sepuluh kali lebih  mahal.
Hubungan pemasaran fokusnya
menggeser untuk membangun
hubungan jangka panjang di
mana pelanggan didorong terus
menerus  dilibatkan  dalam
program  studi. Di  sini
menyediakan lembaga
memaksimumkan interaksi dan
meningkatkan peluang yang
saling memberi manfaat.
Program studi membuat daya
tarik bagi pelanggan sehingga
terbangun komitmen,
kepercayaan, kejujuran, bagi
program yang ditawarkan pada
prinsipnya membangun tangga
loyalitas pelanggan.

. Mengakui pasar internal dan
eksternal. Pasar internal
meliputi mahasiswa, dosen,
tenaga pendukung dan semua
yang terlibat dalam kesuksesan
program studi. Pasar eksternal
melibatkan semustakeholders,
seperti pemerintah, masyarakat,
bisnis, industri baik di dalam
maupun luar negeri. Tujuannya
mendapatkan sumberdaya yang
diperlukan untuk meningkatkan
persaingan dan pembelajaran
program studi. Dengan
demikian memelihara dan
memantapkan hubungan pasar
internal dan eksternal adalah
faktor kritis untuk memastikan

kesuksesan program  studi,
keadaan ini menjelaskan
kemampuan membangun

hubungan untuk meningkatkan
dan memperbaiki pembelajaran
organisasi, sehingga dalam
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jangka panjang mampu
menciptakan kualitas program
studi.

Temuan penelitian ini mendukung
Webster (1992, dalam Hoffman, 2000)
keberlanjutan hubungan pemasaran
dengan  menggerakkan  transaksi
berlainan menuju jaringan organisasi
dan berpartisipasi mendapatkan
sumberdaya yang dibutuhkan
membantu kompetensi inti dan
berimplikasi terhadap kualitas.

4.2.4. Pengaruh hubungan
pemasar an terhadap
kualitas layanan

Hubungan pemasaran negatif dan
signifikan terhadap kualitas layanan.
Secara empirik hubungan pemasaran
memiliki makna terhadap kualitas
layanan berarti hubungan pemasaran
memiliki pengaruh terhadap kualitas
layanan. Kondisi negatif menjelaskan
terdapat hubungan intensif bersifat
formalitas, namun disisi lain tidak
diikuti  terjadinya transfer  of
knowledgedan tansfer of skill,serta
tidak diikuti dengan perubahan
perilaku pelayanan akibatnya mutu
layanan tidak seperti yang diharapkan.
Kondisi ini  menunjukkan ketidak
siapan dan kurangnya persiapan
program studi mengantisipasi
pentingnya hubungan pemasaran.
Program studi masih terpaku pada
pola kualitas layanan yang sudah ada
atau terbelenggu dengan layanan
tradisional, tidak membandingkan
kemajuan kualitas layanan pada
program studi sejenis pada perguruan
tinggi lain. Program studi tidak
mengkaitkan perkembangan kemajuan
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teknologi dan kemajuan sistim

informasi. Hubungan pemasaran
perguruan tinggi harus diterapkan
pada jaringan, interaksi, hubungan
yang luas, jangka panjang dan terus
menerus saling berhubungan sehingga
memberi manfaat yang

menguntungkan.

Program studi dapat berhubungan
dengan otoritas publik, lembaga
financial, pasar tenaga pengajar, dan
stakeholder lain, semua potensial
untuk meningkatkan hubungan
pemasaran. Dengan demikian
pemasaran internal berperan sangat
vital berorientasi pada pelanggan atau
klien. Komitmen dosen, staff,
mahasiswa berdasarkan visi layanan
mempercepat akselerasi keterampilan
pemasaran internal sehingga menjadi
kunci keberhasilan program studi.

Pemasaran internal
dipertimbangkan  sebagai  proses
pengkodisian penciptaan pasar dengan
organisasi memastikan pelanggan
internal yang keinginan dan
kebutuhannya dipertemukan (Kang,
James, Alexandris, 2002). Dua hal
yang muncul dari definisi tersebut:

1. Pemasaran internal adalah
philosophy manajemen yang
relatif terhadap program studi:
mahasiswa, dosen dan tenaga
pendukung yang diperlakukan
sebagai pelanggan.

2. Pemasaran internal meliputi
aktivitas untuk meningkatkan
kesadaran terhadap pelanggan
dan komunikasi internal antar
dosen, staff, dan mata rantai
antara aktivitas dan capaian
pasar eksternal. Pemasaran
internal harus  dipandang
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sebagai  suatu  philosophy
manajemen tujuannya untuk
memotivasi dan mendukung
lebih  banyak sumberdaya
manusia agar memahami arti
pentingnya kualitas layanan
bagi pelanggan daripada hanya
program jangka pendek atau
kampanye untuk meningkatkan
perhatian terhadap pelanggan.
Hubungan pemasaran menjadi isu
strategi dan persoalan  seluruh
perguruan tinggi. Tujuannya
membangun ikatan pada tingkat
berbeda untuk mencapai profitibilitas
jangka panjang dengan hubungan
pelanggan yang solid, secara tidak
langsung akan memperbaiki kualitas
program studi. Pusat hubungan
pemasaran pelanggan adalah kualitas
dari layanan pelanggan; kualitas tidak
dapat dipisahkan dengan disiplin yang
berpusat pada layanan pemasaran,
yaitu perbaikan dan pemenuhan
tangibles responsiveness emphaty
assurance serta reliability untuk
kepuasan pelanggan. Agar hubungan
pemasaran memberi kontribusi positif
terhadap kualitas layanan, program
studi tidak boleh terpaku pada kualitas
layanan yang ada pada saat ini.
Program studi harus memanfaatkan
kemajuan teknologi informasi untuk
meningkatkan  layanan  terhadap
stakeholders Temuan penelitian ini
sesuai Elliot (2001) manajemen
pendaftaran dan rekrutmen mahasiswa
diidentifikasi  pertama seterusnya
meningkatkan kualitas pendidikan.
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4.2.5. Pengaruh pembelajaran
organisasi terhadap
Kinerja
Pembelajaran organisasi
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja. Pembelajaran
organisasi memiliki makna terhadap
hasil kerja, dalam jangka pendek

meningkatkan hasil kerja.
Pembelajaran organisasi berhubungan
dengan strategi dan proses

mengidentifikasi, menangkap dan
mendorong banyak pengetahuan untuk
meningkatkan persaingan.
Konsekuensinya organisasi bekerja
keras belajar lebih cepat dari pesaing
dengan harapan meningkatkan
persaingan. Sistem dan proses
organisasi mencari untuk memanage
pembelajarannya adalah sama seperti
berkonsentrasi pada elemen proses
pembelajaran di mana organisasi
mendorong sejumlah besar para
intelektual. Dengan cara demikian
memberikan kontribusi terhadap hasil
kerja.

Pembelajaran organisasi terjadi
ketika anggota melakukan kegiatan
pembelajaran terhadap organisasi
dengan merespon perubahan
lingkungan internal dan eksternal
serta mendeteksi kesalahan dan
mengkoreksi kesalahan dengan
menggunakan teori organisasi dan
membentuk hasil berdasarkan
pemetaan gambaran hasil organisasi.
Pembelajaran individual diperlukan
karena kondisi  ketidakcukupan
terhadap pembelajaran organisasi.
Meskipun pembelajaran organisasi
bergantung pada individu.
Pembelajaran organisasi bebas
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memilih  individu berdasar pada
spesifikasi keahlian individu.
Untuk memperbaiki kinerja

bergantung bagaimana pembelajaran
program studi memahami kegiatan
dan keinginan dosen dan tenaga
pendukung dengan meningkatkan
kemampuan, memotivasi dan

memanfaatkan situasi faktor

lingkungan untuk memuaskan

mahasiswa. Pemahaman sikap dosen
dan tenaga pendukung berpengaruh
terhadap kinerja dan dapat mendorong
program studi menemukan metode
untuk membantu mengembangkan
sikap memperbaiki kembali layanan

terhadap pelanggan. Dengan demikian
mendukung penelitian Holmes (2005)

perbaikan kinerja individu dan

organisasi meningkatkan produktivitas
dan kualitas kerja, peningkatan

kinerja team, perbaikan proses
organisasi, dan peningkatan kualitas
angkatan kerja. Kinerja melibatkan

kemampuan organisasi meningkatkan
rekrutmen dan  mempertahankan
tersedianya sumber daya manusia.

4.2.6. Pengaruh pembelajaran
organisasi terhadap
kualitas layanan

Pembelajaran organisasi positif dan
nonsignifikan terhadap kualitas
layanan. Pembelajaran organisasi
mempunyai makna yang sangat lemah
terhadap kualitas layanan, disebabkan
program studi dalam jangka pendek
meningkatkan pembelajaran internal
namun jangka panjang kurang
memiliki kemampuan memperhatikan
kebutuhan pelanggan. Kemampuan
program studi belajar menjadi fokus
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utama agar mendatangkan profit
melalui penciptaan kepuasan
pelanggan. Untuk memenangkan
strategi bisnis program studi harus
belajar dimulai dari kinerja aktual
diperbandingkan dengan harapan
pelanggan tentang kinerja. Sangat
disayangkan berdasarkan hasil
observasi program studi relatif masih
terfokus pada kinerja jangka pendek

bukan terhadap kepuasan mahasiswa.

Dalam jangka panjang fakultas dan
program studi tidak dapat
mengabaikan kebutuhan pandangan
mahasiswa sebagai pelanggan dari
jasa pendidikan, yang kebutuhan dan
keinginan spesifik  harus dipenuhi
serta menyesuaikan kepuasan mereka.

Kebutuhan utama program studi
meningkatkan program dan
permintaan layanan, meningkatkan
persaingan dan mengukur kualitas dari
kinerja pemasaran internal serta

mencocokkan dengan persepsi
pelanggan terhadap kualitas.
Kepuasan dan suara pelanggan

dijadikan daya dorong memperbaiki

kualitas. Keadaan ini menjelaskan
program studi belum meningkatkan
pembelajaran  yang berorientasi
pelanggan, sehingga tidak

meningkatkan kualitas layanan. Secara
tidak langsung menjelaskan relatif
sedikitnya sumberdaya manusia yang
berkualitas dampaknya pembelajaran
belum berorientasi pada kualitas. Agar
memberikan pengaruh yang signifikan
baik secara kuantitatif maupun

kualitatif sumberdaya manusia harus
memiliki kemampuan memperbaiki

pembelajaran dengan orientasi pada
kepuasan klien atau pelanggan.
Temuan ini sesuai penelitian Snipes
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(1997) organisasi secara internal

memperbaiki kualitas layanan.
Mendukung penelitian Pamberton
(2001) pembelajaran organisasi

meningkatkan kinerja kualitas layanan
sesuai standard. Perbedaan disebabkan
program studi  belum berorientasi
pada pembelajaran jangka panjang
belum memperbaiki organisasi untuk
menciptakan kualitas layanan sesuai
persepsi kebutuhan pelanggan.

4.2.7. Pengaruh kinerjaterhadap

kualitas layanan

Kinerja  positif dan signifikan
terhadap kualitas layanan. Kinerja
mempunyai makna terhadap kualitas
layanan. Secara empirik kinerja
program studi di perguruan tinggi
swasta menciptakan pengaruh kualitas
layanan. Kinerja adalah vital untuk
kesuksesan organisasi. Organisasi
akan mampu bersaing dan terus
menerus tumbuh dan sukses dengan
karyawan yang efektif dan memiliki
kemampuan pengetahuan. Kinerja
manusia adalah perilaku yang dapat
merubah lingkungan kerja dengan
jalan yang terhormat dan dihargai,
kinerja dapat dilihat ketika tercapai
prestasi atau pencapaian organisasi
(Petersorand Arnn, 2005).

Program studi harus mendorong
dan menciptakan nilai yang
berkualitas pada setiap aktivitas
operasionalnya sehingga tercipta
efisiensi, efektivitas dan produktivitas.
Kinerja adalah hasil kerja berkualitas
jika tenaga kerja yang ada memiliki
keterampilan teknis dan keterampilan
interaktif. Hasil individu dan hasil
lembaga yang didapatkan dari tenaga
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kerja akan memantapkan reputasi
untuk menyediakan kualitas tinggi dan
pengalaman keseluruhan pelanggan.
Kinerja  tenaga pengajar dan
pendukung menjadi komponen sentral
bagi kemajuan perguruan tinggi. Gap
kinerja terjadi apabila spesifikasi
sumberdaya manusia yang
dibutuhkan tidak sesuai dengan
standard sehingga hasil kerja tidak

sesuai dengan  kualitas  yang
diharapkan.
Kinerja ditentukan oleh

pengalaman individu dan organisasi
di dalam kegiatannya sehingga
menghasilkan efektivitas dan

membawa perbaikan signifikan di

dalam produktivitas, kreativitas dan
kepuasan karyawan (Castka, Bamber,
Sharp and  Bolenhoubek, 2001).

Kenyataanya tantangan yang dihadapi
individu dan organisasi banyak hal
seperti inovasi, kualitas dan layanan
pelanggan. Perilaku individu dan

organisasi untuk menghasilkan kinerja
yang mampu menciptakan kualitas
tinggi banyak halangan dan tantangan.
Dengan demikian menuntut

persyaratan seperti kemauan dan
komitmen dengan fokus perbaikan
kinerja individu dan unit setiap

harinya. Untuk menciptakan kualitas
diperlukan umpan balik kinerja

dengan karyawan bawahan dan
mengembangkan karyawan bawahan
sebagai bagian integral dari deskripsi
kerja.

Hasil penelitian  menunjukkan
kinerja berpengaruh terhadap kualitas
layanan, dalam jangka panjang harus
disesuaikan dengan standard kualitas
yang dirasakan pelanggan.
Konsekuensinya perlu meningkatkan
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kemampuan manusia

berdasarkan

sumberdaya
“kinerja standard”
sehingga mampu memberikan
perbaikan  berkelanjutan. Temuan
penelitian ini mendukung Castka,
Bamber, Sharpand Bolenhoubek,
(2001)) penelitian kinerja memiliki
pengaruh imbal balik terhadap
kualitas. Mendukung Siders, George
and Dhardwadkar (2001) kinerja
organisasi dengan komitmen yang
kuat akan memperbaiki kualitas.

4.2.8. Kualitaslayanan berdasar
kriteria akreditasi

Dengan menggunakan ANOVA
kualitas layanan program studi
manajemen terakreditasi dapat
dijelaskan dari hasil uji dan

perbandingan variabel strategi
organisasi, hubungan pemasaran,
pembelajaran organisasi, kinerja
organisasi dan kualitas layanan.
Berdasarkan kriteria akreditasi

berpedoman pada 4 variabel berasal
dari modifikasi 91 indikator pedoman
evaluasi diri BAN PT yang diuji dan
diperbandingkan terdapat perbedaan
signifikan antara kelompok variabel.
Masing masing variabel baik untuk
nilai 1 kriteria akreditasi C, nilai 2
kriteria akreditasi B, nilai 3 kriteria
akreditasi A diperbandingkan dengan
menggunakan metodeost Hoc Test
dari Tukey  HSD (Honestley
significant different Perbandingan
masing masing variabel strategi
organisasi, hubungan pemasaran,
pembelajaran organisasi dan kinerja
terhadap kualitas layanan pada
masing masing kriteria akreditasi
signifikan dengan tingkat alpha 0.5%.

17



Dari hasil pengujian ANOVA
variabel strategi organisasi, hubungan
pemasaran, pembelajaran organisasi
dan kinerja skor rata rata akreditasi A
> B > C. Hal yang menarik justru
terjadi pada variabel kualitas layanan
di mana pada akreditasi C skor rata
rata menunjukkan skor yang lebih
tinggi dari skor rata rata akreditasi B
dan akreditasi A. Kondisi ini
menjelaskan program studi yang
memperoleh kriteria akreditasi C
berusaha membenahi diri dan
berupaya terus menerus memperbaiki
“image” sehingga kualitas layanan
dipersepsi positif  oleh para
pelanggannya. Tujuan program studi
kriteria akreditasi C adalah mengejar
ketertinggalannya dari program studi
lain yang memiliki rata rata skor
relatif lebih rendah dengan kriteria
lebih tinggi, serta meningkatkan
persaingan agar tidak ditinggalkan
oleh pelanggan sehingga tesyrvive
dan dapat menarik pelanggan baru,
dengan demikian skor rata rata
akreditasi C khusus variabel kualitas
layanan memiliki skor yang relatif
tinggi. Program studi ini selalu
membenahi dan memperbaiki faktor
internal, juga memperhatikan tingkat
kemajuan pesaing (faktor eksternal).
Program studi akreditasi B tetap
berupaya memperbaiki diri agar dapat
mempertahankan nilai akreditasinya
sehingga skor rata rata yang dimiliki
relatif stabil, program studi ini tidak
begitu terpengaruh oleh faktor internal
maupun eksternal. Sedangkan kriteria
akreditasi A memiliki skor yang relatif
rendah menjelaskan program studi ini
merasa dirinya lebih unggul sehingga
kurang memperhatikan faktor internal,
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akibatnya dipersepsikan kurang oleh
mahasiswa. Bahkan program studi ini
karena merasa lebih unggul, tidak
memperhatikan kebutuhan pelanggan,
akibatnya para pelanggan beralih pada
kompetitor lain. Bila program studi ini
tidak segera menyadari
kekurangannya dalam jangka panjang
akan ditinggal oleh program studi lain
yang memiliki respons cukup untuk
meningkatkan kualitas layanan.
Temuan penelitian ini mendukung
Thesis Robert J. Lahm, Jr. (1994) rata

rata perguruan tinggi berupaya
memimpin perubahan untuk
meningkatkan  kualitas  sehingga

terjadi akuntabilitas publik.

4.29. Keterbatasan Pendlitian

1. Penelitian ini khusus pada program studi

manajemen  s-1  terakreditasi, tidak
mencakup seluruh program studi
terakreditasi, sehingga perlu dikembangkan
ke dalam program studi lain secara lebih
luas.

2. Penelitian ini menggunakan data persepsi

hasil  kuesioner terhadap mahasiswa,
sehingga analisis yang dilakukan tidak
menggunakan data riil borang akreditasi.
Dengan demikian perlu data riil program
studi terakreditasi, dengan metode yang
diperbaharui.

3. Penelitian ini item indikator dimodifikasi

khusus untuk responden mahasiswa
sehingga responden perlu diperluas
melibatkan pimpinan/yayasan, struktural,
dosen, alumni dan pengguna lulusan.

4. Penelitian ini mengeliminir item indikator

yang tidak relevan untuk dijawab
mahasiswa, sehingga responden perlu
diperluas sebagai pembanding hasil yang
didapat dari analisis hasil kuesioner
mahasiswa.

5. Hasil penelitian dengan SEM dan ANOVA

relative masih terjadi perbedaan dengan
demikian perlu mengembangkan metode
penelitian lebih lanjut, dengan cara
mengelompokkan pada masing masing
kriteria akreditasi.
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5. Kesmpulan dan Saran

5.1. Kesimpulan
1. Strategi  organisasi dapat

diterjemahkan kedalam kerangka
visi, misi, tujuan dan sasaran.
Terwujudnya hubungan pemasaran
program studi dalam bentuk
relasional, jaringan dan interaksi
yang luas diperlukan dukungan
visi, misi, tujuan dan sasaran yang
jelas. Secara empirik strategi
organisasi  sebagai  komposisi
penentu  kebijakan hubungan
pemasaran. Dengan demikian
program studi yang mampu
memperbaiki hubungan pemasaran
akan  survive serta dapat

meningkatkan keberlanjutan
eksistensinya.

. Strategi organisasi diterjemahkan
dalam visi, misi, tujuan dan sasaran
yang jelas. Visi  harus
direalisasikan untuk memantapkan
program studi, sasaran untuk
menciptakan  keterbukaan dan
melibatkan  suasana akademik
untuk membangun  pengertian
dengan tujuan yang sama dan
saling mendukung. Misi menangani
inisiatif kualitas layanan untuk
menciptakan layanan yang
berorientasi pada lingkungan agar
dapat membantu menarik,
mendidik, mempertahankan
kualitas lulusan. Kualitas layanan
menjadi  bagian  regular  di
sekeliling program studi dan
menempatkan perbaikan kualitas
layanan keseluruh bagian program
studi. Secara empirik strategi
program studi sebagai komposisi
penentu kebijakan kualitas
pendidikan. Dengan demikian
program studi yang mampu
memperbaiki kualitas layanan akan
diakui dan dipercayacustomers

stakeholders  serta mampu

menghadapi  persaingan  yang
semakin kompetitif.
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3. Hubungan pemasaran melibatkan

kepentingan pelanggan internal
dan  eksternal.  Meningkatkan
kepentingan pelanggan internal dan
eksternal menunjukkan terjadi
proses perbaikan pembelajaran
organisasi. Perbaikan kepentingan
pelanggan internal  berarti
meningkatkan perbaikan tingkat
kepuasan mahasiswa, perbaikan
kepentingan pelanggan eksternal
berarti meningkatkan kepercayaan
dan kepuasastakeholdersDengan

demikian hubungan pemasaran
menjadi penentu kebijakan
pembelajaran program  studi.
Program studi secara emosional
melibatkan kepentingan mahasiswa
dan stakeholders akan diakui

eksistensi dan kredibilitasnya oleh
pelanggan dan pesaing.

. Hubungan pemasaran melibatkan

dimensi kemahasiswaan, tenaga
pengajar dan pendukung,
kurikulum, sarana dan prasarana
dan pendanaan. Secara empirik
terjadi hubungan yang intensif
dengan pelanggan dan
stakeholderstetapi bersifat jangka
pendek dan berjalannya hubungan
bersifat formalitas. Di satu sisi
hubungan ini sangat baik untuk
memperbaiki organisasi agar terjadi

transfers of knowledge dan
transfers of skillnamun di sisi lain
karena bersifat formalitas

menyebabkan tidak terjadi
perbaikan mutu pelayanan. Mutu
pelayanan belum menjadi budaya
“way of lifé¢, sehingga tidak
mencerminkan perilaku mutu
pelayanan yang diberikan.
Menunjukkan program studi tidak
siap terhadap hubungan pemasaran
sebagai faktor kunci perbaikan
kualitas layanan. Ketidak siapan
program  studi meningkatkan
hubungan pemasaran menyebabkan
kualitas layanan “berjalan di
tempat” dalam lingkup internal
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serta berjalan secara tradisional.
Kondisi ini menunjukkan program
studi  kurang membandingkan
kualitas layanan dengan program
studi lain yang memiliki tingkat
kualitas layanan yang lebih baik.

. Pembelajaran organisasi
melibatkan dimensi governance
pengelolaan  program,  proses
pembelajaran dan suasana
akademik, sistem informasi, sistem
jaminan mutu internal. Secara
empirik terdapat perbaikan
pembelajaran organisasi sehingga
mampu memperbaiki dan
meningkatkan hasil kerja. Hasil
kerja. manusia dihargai dan
dihormati selama perilaku
diarahkan untuk mencapai tugas
atau pemenuhan tujuan. Kinerja
yang dihargai adalah pencapaian
nilai kinerja melebihi dari biaya
perilaku yang ditujukan untuk
mencapai hasil kerja. Dengan
demikian program studi dalam
jangka pendek mampu
memperbaiki pembelajaran internal
untuk  meningkatkan  kinerja.
Konsekuensinya organisasi harus
berusaha keras belajar lebih cepat
dari pesaing dengan harapan
meningkatkan persaingan.

. Pembelajaran organisasi
melibatkan dimensi governance
pengelolaan  program,  proses
pembelajaran dan suasana
akademik, sistem informasi, sistem
jaminan mutu internal. Secara
empirik perbaikan pembelajaran
belum berorientasi jangka panjang
untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan dan stakeholders.
Kondisi ini menunjukkan individu
kurang mampu belajar
menciptakan pengetahuan baru
untuk mendorong persaingan,
kurang mampu menolong dirinya
belajar secara efektif. Secara umum
menunjukkan masih relatif
terbatasnya sumberdaya manusia
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untuk  menciptakan  perbaikan
kualitas layanan serta memiliki
kualifikasi “relatif” rendah.

. Kinerja di dalam jangka pendek

berorientasi pada efisiensi,
efektivitas, dan produktivitas. Di
dalam jangka panjang berorientasi
pada kepuasan pelanggan, klien
dan stakeholders Secara empirik
kinerja ditujukan pada perbaikan
kualitas untuk memberikan jaminan
terhadap pelanggan dan
stakeholders Dengan demikian
kinerja tidak cukup berdasarkan
pada kuantitas dan hasil dengan
profit tinggi. Orientasi kinerja
dalam jangka panjang harus
berdasarkan visi layanan strategi
dengan mengakui dan menyerap
aspirasi pelanggan dan
stakeholders untuk memberikan
kepuasan pelanggan sesuai dengan
biaya yang dikeluarkan
pelanggan.

. Terdapat perbedaan kualitas

layanan berdasarkan kriteria
akreditasi, kriteria A lebih baik
dari akreditasi B dan lebih baik
dari akreditasi C. Secara empirik
program studi dengan akreditasi A
memiliki kualitas lebih baik di

bandingkan dengan kriteria B dan
C.

5.2. Saran

1. Strategi organisasi meliputi visi, misi,

tujuan dan sasaran sangat fundamental
bagi perguruan tinggi agar bisa

diaplikasikan keseluruh tingkatan

manajemen. Strategi organisasi harus
menciptakan dan mengimplementasikan
visi strategi sehingga menjadi daya dorong
menumbuh-kembangkan fakultas, secara
khusus menciptakan  kualitas layanan
berdasarkan visi layanan strategi.

. Hubungan pemasaran menjadi faktor

kunci  kesuksesan  program  studi.
Hubungan pemasaran dilakukan
didasarkan hubungan jangka panjang yaitu
membangun tangga loyalitas pelanggan,
membangun jaringan dengan berbagai
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6.

stakeholders tujuannya  memperkuat
keberadaan program studi, membangun
interaksi  yang saling menguntungkan
untuk menciptakan pengetahuan baru,
kompetensi inti serta peningkatan kualitas.
Program studi harus aktif memotivasi dan
memberdayakan dosen, tenaga pendukung
mengikuti berbagai program pelatihan dan
pendidikan (Tri Dharma PT), untuk
menghasilkan sumberdaya berkualitas
sehingga berimplikasi pada keunggulan
program studi.

Pembelajaran organisasi melibatkan
semua sumberdaya yang ada, untuk
memperbaiki pembelajaran internal
dengan menciptakan inovasi, kompetensi
inti dan perbaikan kualitas. Program studi
tidak hanya mengejar pembelajaran
berdasarkan orientasi jangka pendek,
melainkan berorientasi pada pembelajaran
jangka panjang, yaitu kepuasan pelanggan.
Program studi harus menyerap aspirasi

pelanggan dan stakeholders, yang
kebutuhannya harus dipenuhi.
Kemampuan  menciptakan  kepuasan

pelanggan dapat dipastikan program studi
dipercaya stakeholders serta pelanggan
dan berimplikasi pada keunggulan
program studi.

Kinerja program studi ditentukan oleh
faktor manusia. Kinerja program studi
hasil dari kerja keseluruhan karyawan
yang menghasilkan kerja berdasarkan
standard yang ditentukan. Berdasarkan hal
tersebut sumberdaya manusia harus di
motivasi, ditingkatkan kemampuan dan
keterampilanya serta menciptakan iklim
kondusif untuk mendukung hasil kerja
yang lebih berkualitas.

Kriteria akreditasi dasar acuan program
studi meningkatkan ‘komitmen” bagi
pengembangan persaingan yang sehat
antar program studi. Perguruan tinggi
tidak hanya mendasarkan pada rangking
perolehan kriteria akreditasi, melainkan
melakukan kerjasama dan kemitraan
dengan berbagai instansi maupun intitusi
untuk menciptakan keunggulan.

Penelitian ini dapat dijadikan rujukan
peneliti yang akan datang untuk menguji
kembali temuan ini dengan
mengembangkan  metode  penelitian,
menggunakan variabel lain, perluasan
sampel serta tidak membatasi program
studi tertentu yang terakreditasi. Selain itu
dapat digunakan sebagai justifikasi BAN
PT di dalam memantapkan program
evaluasi diri untuk memberikan bobot bagi
perguruan tinggi sehingga mampu
bersaing ditingkat global.
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6. Implikasi Manajerial
6.1. Implikasi Teoritis
Penelitian ini memperlihatkan

pembelajaran organisasi sangat lemah
pengaruhnya terhadap kualitas layanan bukan
berarti teori pembelajaran organisasi tidak
dapat dimanfaatkan untuk menciptakan
kualitas layanan. Lemahnya pembelajaran
organisasi  terhadap kualitas layanan,
disebabkan program studi menciptakan
pembelajaran secara internal yang berorientasi
pada kinerja jangka pendek. Program studi
sudah sepantasnya berorientasi pada kinerja
jangka panjang yaitu kepuasan pelanggan,

sehingga mampu meningkatkan kualitas

Imenciptakan sistem manajemen kinerja

unggul.

6.2. Implikasi Praktis.

1. Temuan penelitian ini
menunjukkan program studi dalam
jangka panjang perlu lebih

meperkuat visi strategi organisasi,
karena inti dari strategi program

studi adalah perbedaan. Maksudnya
dengan  sengaja memilih

sekelompok aktivitas yang berbeda
dalam rangka menghasilkan

kombinasi yang unik. Kombinasi

yang unik dapat dilakukan dengan
menekankan pada kualitas layanan
atau kompetensi inti, dengan

melibatkan seluruh sistem aktivitas
program studi yang harus selalu
disesuaikan, dengan demikian
memacu aktivitas lainnya untuk

menciptakan nilai ekonomis riil.

2. Temuan penelitian ini
menunjukkan perlunya
memperkuat hubungan pemasaran
untuk meningkatkan pembelajaran
individu dan organisasi, karena
pusat hubungan pemasaran adalah
pengembangan hubungan
berkelanjutan antara pembeli dan
penjual tujuannya menciptakan
hubungan jangka panjang sehingga
program studi tetap survive dan
yang tidak memperbaiki kinerja,
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kualitas, serta memperoleh
sumberdaya unggul untuk
menciptakan program studi yang
marketable

. Temuan penelitian ini terjadi
hubungan pemasaran yang intesif
namun tidak disertai perbaikan
mutu pelayanan. Program studi
tidak siap terhadap hubungan
pemasaran sebagai faktor kunci
penentu kesuksesan untuk
memperbaiki kualitas layanan. Di
dalam jangka pendek terdapat
hubungan relasional namun
bersifat formalitas. Hubungan
yang ada belum menjadi budaya
“way of lifé belum mencerminkan
mutu pelayanan yang diharapkan.
Selain itu tidak terjadiransfer of
knowledge dan transfer of skill
Akibatnya kualitas layanan
dianggap terbaik tanpa
memperhatian kemajuan kualitas
layanan kompetitor, program studi
masih  terpaku dengan pola
hubungan pemasaran tradisional.

. Temuan penelitian ini
menunjukkan pembelajaran
organisasi meningkatkan kinerja.
Bila organisasi melakukan
pembelajaran lebih keras dan lebih
cepat dari pesaing, dalam jangka
panjang kinerja dapat menciptakan
kualitas dan memuaskan pelanggan
sehingga mampu meningkatkan
persaingan. Implikasi pembelajaran
organisasi dalam jangka panjang
adalah perbaikan kualitas layanan
dan keunggulan program studi.

. Temuan penelitian ini
menunjukkan kinerja dapat
menciptakan  kualitas layanan.
Kinerja dalam jangka pendek
menghasilkan profit  melalui
penciptaan efisiensi, efektivitas dan
produktivitas. Dalam jangka
panjang dengan orientasi pada
kepuasan pelanggan mampu
menciptakan idea idea kreatif yang
unik dan mampu membedakan

Serat Acitya — Jurnal limiah
UNTAG Semarang

dengan program studi sejenis lain
sehingga memperbaiki kualitas dan
berimplikasi pada penciptaan
keunggulan program studi.
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