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Di“dalam Bab Il dijelaskan teori-teori tentang akreditasi, persepsi, kualitas jasa, persepsi
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ses akreditasi program studi dimulai dengan pelaksanaan evaluasi diri di program studi

ne

ang Bersangkutan. Evaluasi diri tersebut mengacu pada pedoman evaluasi diri yang telah

o <
=) Bt

iterbitkan Badan Akreditasi Nasional Pendidikan Tinggi (BAN-PT). Namun, jika dianggap perlu

b

=
ihak 2pengelola program studi dapat menambahkan unsur-unsur yang akan dievaluasi sesuai

D

p
dengan kepentingan program studi maupun institusi perguruan inggi yang bersangkutan. Dari

hasil pelaksanaan evaluasi diri tersebut, dibuat sebuah rangkuman eksekutif (executive summary),

ang=selanjutnya rangkuman eksekutif tersebut dilampirkan dalam surat permohonan untuk
7]

[T

-
iakrgitasi yang dikirimkan ke sekretariat BAN-PT menurut Badan Akreditasi Nasional —

-
Perguguan Tinggi (2013, diakses pada 16 Desember 2013).

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedusw edue) 1ul sijn eAJ

%retariat BAN-PT akan mengkaji ringkasan eksekutif dari program sudi tersebut, dan jika
telahsﬂemenuhi semua komponen yang diminta dalam pedoman evaluasi diri sekretariat BAN-PT
akan;-nengirimkan instrumen akreditasi yang sesuai dengan tingkat program studi setelah
instrl§.1en akreditasi diisi, program studi mengirimkan seluruh berkas (intrumen akreditasi yang
telahgiisi dan lampirannya, beserta copy-nya) ke sekretariat BAN-PT. Jumlah copy yang harus

diser§kan untuk program studi tingkat Diploma dan Sarjana sebanyak 3 copy, sedangkan untuk

)
progg.n studi tingkat Magister dan Doktor sebanyak 4 copy. Penilaian dilakukan setelah seluruh

3| uepy )
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berkas diterima secara lengkap oleh sekretariat BAN-PT. Proses akreditasi program studi dapat

diilu@sikan seperti gambar dibawah ini.

o

'% Gambar 2.1

; Proses Akreditasi Program Studi
ﬁilﬁnperam - -I-‘ Evaluasi diri !
= § t 1 Permohonan
Rekomendasi Rekomendasi  akreditasi ke BAN-PT
—peénutupan pembinaan dengan melampirkan

4 4 'hasil evaluasi diri
PENGUMUMAN *

KEPU;USAN BAN-PT mengirim borang
v
Penilaian Majelis Borang terisi dikirim
BAN Flenn kembali ke BAN-PT
v

Penilaian oleh panel

buepun-buepy

‘ Re-evaluasi |

T— Visitasi <

Akreditasi dipahami sebagai penentuan standar mutu serta penilaian terhadap suatu
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embagé pendidikan (dalam hal ini pendidikan tinggi) oleh pihak di luar lembaga pendidikan itu
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;_sendirg'Mengingat adanya berbagai pengertian tentang hakikat perguruan tinggi menurut Barnet
o c

2(1992 aka kriteria akreditasi pun dapat berbeda-beda. Barnet menunjukkan, bahwa setidak-
3

n

q

mtldakrga ada empat pengertian atau konsep tentang hakikat perguruan tinggi :

J

a. nguruan tinggi sebagai penghasil tenaga kerja yang bermutu (qualified manpower).
Diam pengertian ini pendidikan tinggi merupakan suatu proses dan mahasiswa
d§1ggap sebagai keluaran (output) yang mempunyai nilai atau harga (value) dalam
p%aran kerja, dan keberhasilan itu diukur dengan tingkat penyerapan lulusan dalam

mgyarakat (employment rate) dan kadang-kadang diukur juga dengan tingkat

pighasilan yang mereka peroleh dalam karirnya.

e 2
o

o
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b, Perguruan tinggi sebagai lembaga pelatihan bagi karier peneliti. Mutu perguruan

tinggi ditentukan oleh penampilan/prestasi penelitian anggota staf. Ukuruan masukan
daﬁT keluaran dihitung dengan jumlah staf yang mendapat hadiah/penghargaan dari
hésjl penelitiannya (baik di tingkat nasional maupun di tingkat internasional), atau

ijumlah dana yang diterima oleh staf dan/atau oleh lembaganya untuk kegiatan

o

Téépenelitian, ataupun jumlah publikasi ilmiah yang diterbitkan dalam majalah ilmiah
%- gyang diakui oleh pakar sejawat (peer group).

%céPeEguruan tinggi sebagai organisasi pengelola pendidikan yang efisien. Dalam
% gpengertian ini perguruan tinggi dianggap baik jika dengan sumber daya dan dana yang
5 & v

g g‘)teréédia, jumlah mahasiswa yang lewat proses pendidikannya (throughput) semakin
£ begér.

PeFQuruan tinggi sebagai upaya memperluas dan mempertinggi pengkayaan kehidupan.

In(iikator sukses kelembagaan terletak pada cepatnya pertumbuhan jumlah mahasiswa
daﬁ variasi jenis program yang ditawarkan. Rasio mahasiswa-dosen yang besar dan
sat‘u‘an biaya pendidikan setiap mahasiswa yang rendah juga dipandang sebagai ukuran
keberhasilan perguruan tinggi.

Pefguruan tinggi di Indonesia merupakan campuran yang mengandung unsur-unsur dari

eem@nya, oleh karena itu sistem akreditasi BAN-PT memperhatikan konsep dasar tersebut.

S UgYINgakuaw uep uexuwinjuesusw edueg;_m S|

52. Model Akreditasi

BETe

Agg dua model akreditasi yang dikembangkan oleh BAN-PT, yaitu akreditasi program studi
dan ak;'editasi institusi perguruan tinggi :
a. Model Akreditasi Program Studi

Dalam model Akreditasi program studi BAN-PT melakukan penilaian berdasarkan standar-

standdi=sebagai berikut

(1) Dimensi

(aIMasukan (input)

= 3
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(b) Proses (process)

(c@uaran dan hasil (output dan outcome)

u
% (2) Standar Akreditasi Program Studi
(a)?;]atidiri, Visi, Misi , dan Tujuan
3
T =
2 (b)=Pengelolaan Lembaga dan Program
© w
0] (c);Mahasiswa dan Bantuan
2 A
g(d@mrikulum
E(e)g,Ketenagaan : Dosen dan Tenaga Pendukung
a @
a (f)ﬁSarana dan Prasarana
S a
5 (g)%Pendanaan
Qo =)
(h)gProses Pembelajaran dan Penilaian Hasil Belajar
Q

(i);x'PeneIitian, Publikasi dan Thesis
A
) §_Suasana Akademik
2
(k)2Pengabdian Kepada Masyarakat
(9]
(1)Sistem peningkatan dan pengendalian mutu
(m) Sistem Informasi
(@r Lulusan
é‘
=1 (3) Aspek

=)
(a)y'Relevansi (Relevancy) merupakan tingkat keterkaitan tujuan maupun hasil/
=

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

:keluaran program studi dengan kebutuhan masyarakat di lingkungannya maupun
)
= secara global.
=
(b§'8uasana Akademik (Academic Atmosphere) menunjukkan iklim yang kondusif

gbagi kegiatan akademik, interaksi antara dosen dan mahasiswa, antara sesama
=

§ mahasiswa, maupun antara sesama dosen untuk mengoptimalkan proses

A
ipembelajaran.

3I9 uepy )
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(c) Pengelolaan Institusi (Institutional Management) yang mencakup Kelayakan

‘(Appropriateness) dan Kecukupan (Adequacy). Dimana Kelayakan yang

“menunjukkan tingkat ketepatan (kesesuaian) unsur masukan, proses, keluaran,

‘:'maupun tujuan program ditinjau dari ukuran ideal secara normatif, sedangkan

fKecukupan menunjukkan tingkat ketercapaian persyaratan ambang yang

‘diperlukan untuk penyelenggaraan suatu program.

(d) ‘Keberlanjutan (Sustainability) mancakup keberlanjutan (Sustainability) dan
;selektivitas (selectivity). Dimana keberlanjutan menggambarkan keberlangsungan
{:program yang dijamin oleh ketersediaan masukan, aktivitas pembelajaran, maupun
;pencapaian hasil yang optimal, sedangkan selektivitas menunjukkan bagaimana

Spenyelenggara program memilih unsur masukan, aktivitas proses pembelajaran,

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

=penelitian, dan penentuan prioritas hasil/keluaran berdasarkan pertimbangan

7kemampuan/ kapasitas yang dimiliki.

(e)i Efisiensi  (Efficiency) yang mencakup efisiensi (efficiency), efektivitas
‘—‘(effectiveness) dan produktivitas (productivity). Dimana efisiensi menunjuk tingkat

pemanfaatan masukan (sumber daya) terhadap hasil yang didapat dari proses

j,pembelajaran, dan efektivitas adalah tingkat ketercapaian tujuan program yang

telah ditetapkan yang diukur dari hasil/keluaran program, sedangkan produktivitas

w menunjukkan tingkat keberhasilan proses pembelajaran yang dilakukan dalam

~" memanfaatkan masukan.

Madel Akreditasi Program studi dapat diilustrasikan seperti gambar di bawah ini:
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Gambar 2.2
Model Akreditasi Program Studi

KECLHUPAN
KELAYAKAN PERSYARATAN AMBANG - SELEKTIFITAS
SELEKTIFITAS L |THRESHOLDY i
|
———————— n SESEEEEEEEE EEEEEECEEEy B I Y SRRty
INPUT (#0%) PROSES (50%) OUTPUTIOUTCOMES (30%)
LINGKUNGAN 1. Tata Famong [Govemance) 1. Lulusszn

1. Inibegritas, Jaticin, Wisi, Misi,
Tujusan dan Sasaran

MENTAH
1. Mahasisea @an
Kemahasiswaan (ncl. P +0)

INSTRUMENTAL

1. Hurisuum (incl. P+ @)

2. Dosen dan tenaga pendukung
fncl. P+ 0)

3. Prasarand dan sarana (incl. P)

4. Pensanaan (keuangan) (ncl.P)

{inel. 0

. Pengelotaan Program (ncl. 1+ 0)
. Proses pembelajaran (incl. | ¢ @)
Sweasana Akademik (ncl. 1)
SEEtemm Informas (incl, 1)

Sistem Jamingn Mubu [incl. O)

ohth InoCdond

2. Penelitian, Publikasi,
Tugas Akhind Skapsi'Thesis
Pengaboian Kepada Masyarakat
dan Ha=d BEinrya
(paten, rancang Bangun, protatg,
soiftware, cEation index, ol )
fincl B

KEBERLANJUTAN

SUASANA AKADELR
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Madel Akreditasi Institusi Perguruan Tinggi

(31 ueny XMy eXj11eW.IO04U| UBP SIUSIE INUISUL) DX 191 11w erd1d SeH

Dalam model Akreditasi institusi perguruan tinggi BAN-PT melakukan penilaian
ing.itusi perguruan tinggi dengan memperhatikan dua komitmen inti, yaitu

7]
(1£K0mitmen Inti Pertama : Kapasitas Institusi
[ =

:Jaquins ueyingakusw uep ueyulnjuesusWw edue) 1ul siny eAdey ynanyas neje ueibeqas diynbuaw buede)iq |

-
UoKapasitas institusi dicerminkan dalam ketersediaan dan kecukupan berbagai perangkat
7]

~dasar éng diperlukan untuk menyelenggarakan pendidikan, seperti:
Q.

(ag Eligibilitas, integritas, visi, misi, tujuan, dan sasaran
(lgTata pamong (governance)

((%Sistem Pengelolaan

(%Sumber daya manusia

(%Prasarana dan sarana

(ngeuangan
)
=3

(1]
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(g) Sistem informasi

(2) K@itmen Inti Kedua : Efektivitas Pendidikan
o
Efektifitas pendidikan dicerminkan dengan tersedianya sejumlah masukan, proses dan suasana

bueseyq ‘|

T
yang dﬁierlukan dalam proses pendidikan serta produk kegiatan akademik seperti:

(a)=Kemahasiswaan
(b)a(urikulum

(C)ESistem pembelajaran

a3

=
(d)g?enelitian, publikasi, karya inovatif lainnya, pengabdian kepada masyarakat

(%]

=2
(e)»Sistem jaminan mutu

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

uaw eduey 1ul snny eAuey ynan)as neje ueibeqgas dianbusw

(o
Q
(f)%Suasana akademik
)
(g%Lulusan
(h:Mutu Program Studi
A
g
2. Tei"ri Behaviorisme
8 5
§ Da%m teori behaviorisme, ingin menganalisa hanya perilaku yang nampak saja, yang dapat
2diukur, dilukiskan, dan diramalkan. Teori kaum behavioris lebih dikenal dengan nama teori belajar,
Skarena seluruh perilaku manusia adalah hasil belajar. Belajar artinya perubahan perilaku organisasi

=
ebag&pengaruh lingkungan. Behaviorisme tidak mau mempersoalkan apakah manusia baik atau

9,a/<ua

ueyin

=
elek, ﬁasional atau emosional; behaviorisme hanya ingin mengetahui bagaimana perilakunya

]
ikencglikan oleh faktor-faktor lingkungan. Dalam arti teori belajar yang lebih menekankan pada

JS%_UI’]S

“tingkag laku manusia. Memandang individu sebagai makhluk reaktif yang memberi respon
)
terhadap lingkungan. Pengalaman dan pemeliharaan akan membentuk perilaku mereka. Dari hal
ini, ti%ulah konsep ”manusia mesin” (Homo Mechanicus).
1
Cg dari teori ini adalah mengutamakan unsur-unsur dan bagian kecil, bersifat mekanistis,
-
menekahkan peranan lingkungan, mementingkan pembentukan reaksi atau respon, menekankan
]
pentir?ya latihan, mementingkan mekanisme hasil belajar,mementingkan peranan kemampuan
dan hasil belajar yang diperoleh adalah munculnya perilaku yang diinginkan. Pada teori belajar ini
a
o]
=

7]
®
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%

sering disebut S-R psikologis artinya bahwa tingkah laku manusia dikendalikan oleh ganjaran atau
rewar(@an penguatan atau reinforcement dari lingkungan. Dengan demikian dalam tingkah laku

Iajarierdapat jalinan yang erat antara reaksi-reaksi behavioural dengan stimulusnya. Guru yang

Gl

ele)l

mengawt pandangan ini berpandapat bahwa tingkah laku siswa merupakan reaksi terhadap
Q

2w bu

|r§kur§;_an dan tingkah laku adalah hasil belajar.

A

OKawm behavioris menjelaskan bahwa belajar sebagai suatu proses perubahan tingkah laku

eqas dinbu
di

@dléan:remforcement dan punishment menjadi stimulus untuk merangsang pembelajar dalam
gbegper#—hku Pendidik yang masih menggunakan kerangka behavioristik biasanya merencanakan
%;k@kugm dengan menyusun isi pengetahuan menjadi bagian-bagian kecil yang ditandai dengan
ésu‘éi_tu l§_‘terampilan tertentu. Kemudian, bagian-bagian tersebut disusun secara hirarki, dari yang
gsegerh%a sampai yang komplek menurut Paul (1997).

% Pagjangan teori behavioristik telah cukup lama dianut oleh para pendidik. Namun dari semua
gteorl y%ng ada, teori Skinnerlah yang paling besar pengaruhnya terhadap perkembangan teori
=

3belajar§behaV|or|st|k Program-program pembelajaran seperti Teaching Machine, Pembelajaran

Jus

gberprogram, modul dan program-program pembelajaran lain yang berpijak pada konsep hubungan
=

—

c

§stimull§-respons serta mementingkan faktor-faktor penguat (reinforcement), merupakan program

ue

gpembelajaran yang menerapkan teori belajar yang dikemukakan Skinner.

thor lain yang dianggap penting oleh aliran behavioristik adalah faktor penguatan

jngakusw u

reinféeement). Bila penguatan ditambahkan (positive reinforcement) maka respon akan semakin
kuat. égitu pula bila respon dikurangi/dihilangkan (negative reinforcement) maka responpun akan
emal%: kuat. Beberapa prinsip dalam teori belajar behavioristik, meliputi:

a. Rg:hforcement and Punishment

s uey

Jggun

b. Pg‘nary and Secondary Reinforcement
C. chedules of Reinforcement

d. Cg]tingency Management

e. Sinulus Control in Operant Learning

f. T%Elimination of Responses (Gage, Berliner, 1984)

3|o uepy
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Ciri—c@'eori Belajar Behavioristik yaitu:

—a. Uﬁtuk mempermudah mengenal teori belajar behavioristik dapat dipergunakan ciri-

>
=

ran psikologi belajar yang sangat besar pengaruhnya terhadap arah pengembangan teori

=
odan p@(tek pendidikan dan pembelajaran hingga kini adalah aliran behavioristik. Aliran ini
5

=

—

§menek@kan pada terbentuknya perilaku yang tampak sebagai hasil belajar. Teori behavioristik

=
o) Q,
©  cifinya yakni
@ ()
3 3 _ ) . .
2 t% I\gementlngkan pengaruh lingkungan (environmentalistis)
(o]
e (@) —
= = 00 . . - . s
= ¢z Mementingkan bagian-bagian (elentaristis)
9 3
QU — - -
©.dz Mementingkan peranan reaksi (respon)
> c wn
> -+
%e‘i I\gementingkan mekanisme terbentuknya hasil belajar
n 8_ W
%fg Meémentingkan hubungan sebab akibat pada waktu yang lalu
[ 1 7).
o C a
5 g2 Mementingkan pembentukan kebiasaan.
23 3
< h. Ciri khusus dalam pemecahan masalah dengan “mencoba dan gagal® atau trial and
(92}
s 3
~  erfor.
S 5
°
3
@D
=}

=)

odengan model hubungan stimulus responnya, mendudukkan orang yang belajar sebagai individu

Q
5

%yang gsif. Respon atau perilaku tertentu dengan menggunakan metode drill atau pembiasaan
3 7]
O

semathunculnya perilaku akan semakin kuat bila diberikan reinforcement dan akan menghilang

—

=

) c
“hila dikenai hukuman.
v 1)

9]
c

7. Ag:ikasi teori behavioristik dalam kegiatan pembelajaran tergantung dari beberapa hal
s%rti: tujuan pembelajaran, sifat materi pelajaran, karakteristik pembelajar, media
dg- fasilitas pembelajaran yang tersedia. Pembelajaran yang dirancang dan berpijak
p§a teori behavioristik memandang bahwa pengetahuan adalah obyektif, pasti, tetap,
ti&k berubah. Pengetahuan telah terstruktur dengan rapi, sehingga belajar adalah

=
pa;glehan pengetahuan, sedangkan mengajar adalah memindahkan pengetahuan

(t@sfer of knowledge) ke orang yang belajar atau pebelajar. Fungsi mind atau pikiran

3|o uepy
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®

adalah untuk menjiplak struktur pengetahuan yang sudah ada melalui proses berpikir
y@ dapat dianalisis dan dipilah, sehingga makna yang dihasilkan dari proses berpikir

u
segérti ini ditentukan oleh karakteristik struktur pengetahuan tersebut. Pebelajar

a

dif%rapkan akan memiliki pemahaman yang sama terhadap pengetahuan yang
3
digjarkan. Artinya, apa yang dipahami oleh pengajar atau guru itulah yang harus

=)
dipahami oleh murid.

>
o
°
b.§D@1 ikian halnya dalam pembelajaran, pebelajar dianggap sebagai objek pasif yang
&selﬁlu membutuhkan motivasi dan penguatan dari pendidik. Oleh karena itu, para
2 @
@ pe%ildlk mengembangkan kurikulum yang terstruktur dengan menggunakan standar-
S o
§sta%dar tertentu dalam proses pembelajaran yang harus dicapai oleh para pebelajar.

uedoju|

Begitu juga dalam proses evaluasi belajar pebelajar diukur hanya pada hal-hal yang
Q

ny%a dan dapat diamati sehingga hal-hal yang bersifat tidak teramati kurang dijangkau
A

da;ﬁ_m proses evaluasi.
o

O

Implikasi dari teori behavioristik dalam proses pembelajaran dirasakan kurang

'.-)

ménberikan ruang gerak yang bebas bagi pebelajar untuk berkreasi, bereksperimentasi
dan mengembangkan kemampuannya sendiri. Karena sistem pembelajaran tersebut
biﬁifat otomatis-mekanis dalam menghubungkan stimulus dan respon sehingga

-
teﬁesan seperti Kinerja mesin atau robot. Akibatnya pebelajar kurang mampu untuk

w
bgrkembang sesuai dengan potensi yang ada pada diri mereka.
=

:Jaquuns ueyingaiuaw uep ueyuwniuesuaw eduey 1ul siny eAJey ynanyas neje ueibeqas diynbuaw buede)iq |

o

Kg:ena teori behavioristik memandang bahwa pengetahuan telah terstruktur rapi dan
te%tur, maka pebelajar atau orang yang belajar harus dihadapkan pada aturan-aturan
y@; jelas dan ditetapkan terlebih dulu secara ketat. Pembiasaan dan disiplin menjadi
saggat esensial dalam belajar, sehingga pembelajaran lebih banyak dikaitkan dengan
pgegakan disiplin. Kegagalan atau ketidakmampuan dalam penambahan pengetahuan

d@tegorikan sebagai kesalahan yang perlu dihukum dan keberhasilan belajar atau

10
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&

kemampuan dikategorikan sebagai bentuk perilaku yang pantas diberi hadiah.

D@ikian juga, ketaatan pada aturan dipandang sebagai penentu keberhasilan belajar.
u

PeBelajar atau peserta didik adalah objek yang berperilaku sesuai dengan aturan,

se-ﬁngga kontrol belajar harus dipegang oleh sistem yang berada di luar diri pebelajar.

o
)
By
=}
o
3z 2
3 = =
=2 m
o —
?g > Tu'gan pembelajaran menurut teori behavioristik ditekankan pada penambahan pengetahuan,
9 A
L =
gseg_ang'gan belajar sebagi aktivitas “mimetic”, yang menuntut pebelajar untuk mengungkapkan
-] 0
> -+
;?k%baﬁ’pengetahuan yang sudah dipelajari dalam bentuk laporan, kuis, atau tes. Penyajian isi atau
-+
n 2 o]
gméeri g_'@'elajaran menekankan pada keterampilan yang terisolasi atau akumulasi fakta mengikuti
7« —
[ 1 (7))
furcx:sL an Sdari bagian ke keseluruhan. Pembelajaran mengikuti urutan kurikulum secara ketat,
=2

ing% aktivitas belajar lebih banyak didasarkan pada buku teks/buku wajib dengan penekanan

Spada kétrampilan mengungkapkan kembali isi buku teks/buku wajib tersebut. Pembelajaran dan

=

sy eAue
Sue

ue)

=
evaluasi menekankan pada hasil belajar.

=)
Evituasi menekankan pada respon pasif, ketrampilan secara terpisah, dan biasanya

%UQDUSLU e

)
enggg’pakan paper and pencil test. Evaluasi hasil belajar menuntut jawaban yang benar.

3
= (L)
S“Maksudnya bila pebelajar menjawab secara “benar” sesuai dengan keinginan guru, hal ini
[oN
Q
gmenunjukkan bahwa pebelajar telah menyelesaikan tugas belajarnya. Evaluasi belajar dipandang
D —
%sebaga)agian yang terpisah dari kegiatan pembelajaran, dan biasanya dilakukan setelah selesai
c =
ékegiatﬁﬁ pembelajaran. Teori ini menekankan evaluasi pada kemampuan pebelajar secara
> -+
(92}
Sindivilital.
o (7]
® =
: )
Q.
o)
=
2
(=]
1
3
Q
s
x
3. Persepsi

a.5=Pengertian

11
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Persepsi merupakan salah satu aspek psikologis yang penting bagi manusia dalam
megespon kehadiran berbagai aspek dan gejala di sekitarnya. Persepsi mengandung pengertian
yari@ sangat luas, menyangkut intern dan ekstern. Berbagai ahli telah memberikan definisi yang
be‘r‘ggam tentang persepsi, walaupun pada prinsipnya mengandung makna yang sama . Persepsi

gadéﬂah tanggapan (penerimaan) langsung dari sesuatu. Proses seseorang mengetahui beberapa

=~

“’halemelalui panca inderanya.

Menurut Sarwono (2011:85) persepsi dimulai dari sensasi, sensasi adalah stimulan dari
du@'a luar yang dibawa ke dalam sistem saraf. Kemunculan penambahan informasi yang
méﬁupakan wujud interpretasi menjadikan sensasi yang diawal hanya fisik bertambah informasi

yaﬁg berupa perbandingan dari informasi terdahulu. Objek-objek yang diamati muncul sebagai

buepun-buepun 1bunpuniq eyd

wufwd (figure), sedangkan hal-hal lain adalah (ground).

Menurut Sobur (2003:46) persepsi merupakan bagian dari keseluruhan proses yang

meﬁghasilkan tanggapan setelah rangsangan ditetapkan. Subproses psikologis yang lain adalah

pehgenalan, perasaan , dan penalaran, dimana pengenalan, perasaan, dan penalaran sangat
betj*hubungan erat agar persepsi dapat tercipta. Shaleh (2004:110) mengemukakan bahwa
per{s‘epsi merupakan pengungkapan tentang pengalaman mengenai suatu benda atau kejadian
yang telah diamati oleh individu. Persepsi dianggap sebagai sebuah pengaruh atau kesan oleh
benda yang hanya menggunakan pengamatan indra.

= Jadi dapat disimpulkan bahwa persepsi adalah proses hasil tanggapan yang telah

digfami oleh individu melalui pengamatan indra yang kemudian individu memberikan makna

kepada lingkungan sekitar.
b. & Macam-macam Persepsi
Terhadap berbagai macam persepsi menurut Foxcall (1994:60), antara lain :

';1. Persepsi terhadap Perusahaan

¥ perusahaan yang dimaksud adalah gambaran tentang perusahaan secara

s=keseluruhan organisasi atau lembaga yang berupa badan usaha. Persepsi positif dan

= 12
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buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

negatif tentang perusahaan akan menentukan posisi perusahaan tertentu dalam diri

H%\
>
w
c
3
@
S

. Persepsi terhadap resiko (Perceived risk)

2d!3)r@

aksudnya disini adalah resiko dari produk yang bersangkutan. Resiko ini dengan
arga yang harus dibayar dan besarnya resiko bergantung pada kemungkinan atau
erusakan produk.

. Persepsi terhadap harga (price)

WSPY DL iAW

onsumen mempunyai persepsi tentang harga yang dikenal dengan rentang harga.

sig %

3Dalam rentang harga terdapat batas atas dan batas bawah. Sehingga suatu barang

ep sl

Stertentu akan masuk dalam rentang harga yang berbeda. Perbedaan antara batas atas

Jui

Sdan batas bawah disebut dengan laba konsumen.

3

Q

54 Persepsi terhadap promosi (promotion)

A

_§_Persepsi berkaitan erat dengan komunikasi. Bila kredibilitas dari perusahaan itu
2

2tinggi. Maka akan memberikan citra baik pada konsumen. Tetapi bila promosi itu
@

ol

Pperisi komunikasi yang mencurigakan biasanya dianggap memperdaya konsumen

dan akan dianggap negatif oleh konsumen.

5. Persepsi terhadap produk (product)

1IsuU

Persepsi ini sangat berkaitan dengan merek image, mutu, dan layanan dari suatu

gIm

wproduk atau jasa. Pada dasarnya konsumen sulit untuk mengetahui mutu suatu

“"barang. Mutu dikaitkan dengan pengalaman, tetapi pengalaman juga sulit

ep

=digunakan sebagai ukuran suatu produk. Pada umumnya konsumen setuju bahwa

"‘mutu suatu produk dapat dilihat dari harga yang harus dibayar.

oju

litas Layanan

13
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Menurut Parasuraman, Zeithalm & Berry (1985 : 42) ada tiga hal penting yang harus

diperhatikan dalam kualitas layanan, yaitu sebagai berikut:

. “Kualitas layanan sulit dievaluasi oleh pelanggan daripada kualitas barang.

fab)

o

: ;Persepsi kualitas layanan dihasilkan dari perbandingan antara kepuasan pelanggan

dengan layanan yang diberikan secara nyata.

c. ZEvaluasi kualitas tidak semata-mata diperoleh dari hasil akhir dari sebuah layanan,

n!@ exdig yeH

;tapi juga mengikutsertakan evaluasi dari proses layanan tersebut.

[wel

alam kualitas layanan ada beberapa dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan yaitu

nJanjas neje uelbeqgas diynbuaw buedeyiq -

-6uec9um Ibunpul

ur@t Parasuraman, Berry, & Zeithaml (dalam Tjiptono, 2005:70) :

eAley
buepu®

a. Beﬁtuk fisik/yang berwujud (tangibles) yaitu kondisi yang ada dalam memberikan pelayanan

nni

meliputi kualitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

b. Keéndalan (reliability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan

uel Ul s

seéera, akurat dan memuaskan.

Dayja tanggap (reponsiveness) vyaitu keinginan para staf untuk membantu pelanggan dan
merhberikan pelayanan yang tanggap.

. Jaminan (assurance) yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang
dap%t dipercaya yang memiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan.

. Em%éti (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

pentiatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.

1Jaquuns ueygngakusw uep uexwniyesuaw ed

3. Peiceived Service Quality

Kenhsep ini merupakan bagian persepsi yang menyoroti kualitas layanan secara khusus.
Tentupya kualitas berdasarkan persepsi pelanggan. Perceived service quality menurut Zeithaml
(ZOOSEnerupakan dasar dari terbentuknya sebuah kualitas dan dapat digunakan untuk mengukur
kepuaéan pelanggan. Pelanggan adalah subyek yang menilai dan meng-evaluasi sebuah kualitas

layanagyang didasarkan pada:

= 14



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV AIM]

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

a. Kualitas interaksi
b. Ku@aslingkungan fisik

. Ku%tas hasil

gL

Ber‘%ut ini adalah gambar hubungan antara persepsi pelanggan terhadap kualitas dengan

uaw buede

keguasgtj pelanggan menurut Zeithaml (2003:85)

Gambar 2.3
bungan antara Persepsi Pelanggan terhadap Kualitas dengan Kepuasan pelanggan

buepun-buepun 1bunpunig eydig A

Sumber : Zeithaml (2003, p.85)

=~
=)
()
5
7] -
ot 1 Benfuk fisik
g 2Keandalan | | Kualitas
=3 3.Daya tanggap interaksi
o 4 Jaminan
» 5 Empati Faktor
@ _ sifuasi
=-. 1 Bentuk fisik
3 2 Keandalan || .Kuahras « | Kualitas
3 Daya tanggap lingkungan 1 7 avanan
o 4 Jaminan fisik = S —
= ! Pelanggan
— 5 Empati - -
5 - Kualitas 3
3, 1.Bentuk fisik Produk
= 2 Keandalan Kualitas Faktor
3 3 Da}’jd tanggap hasil ersonal
o 4 Jaminan P
ot 5 Empati
=
Q
A

IM

M

dapun gambaran tentang ketiga kualitas layanan di atas (kualitas interaksi, kualitas

2

ingku@an fisik, kualitas hasil juga dijelaskan oleh Brady dan Cronin (2001) dalam penelitian
=

eyuwniuesuaw eduey 1ul siiny eAuey ynianyas neje ueibeqgas diynb

Dempirik_:nya. Dan sasaran dari penelitian itu adalah untuk mengidentifikasi suatu konseptualisasi

uep

Syang terin-tegrasi dan yang baru dalam kualitas layanan.

=
“ Menurut Brady dan Cronin (2001) pelanggan mengevaluasi kualitas layanan didasarkan

-
pada Ega kualitas yaitu kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, dan kualitas hasil. Dan hasil

uexingaiua

n
o . . .
gevalugr ini yang membentuk sebuah persepsi pelanggan tentang kualitas layanan secara
@ =
“keselufuhan. Gronroos (2000) juga menyebutkan bahwa “pada dasarnya kualitas layanan yang
Q.

dievagasi oleh pelanggan memiliki dua dimensi, yaitu a technical quality atau outcome quality dan
a fungonal quality atau interaction quality”. Lalu Rust dan Oliver (dalam Gronroos, 2000)
mena|§)ahkan physical environment sebagai dimensi lain yang akan dievaluasi oleh pelanggan
terha(% kualitas layanan. Atribut-atribut yang ada dalam SERVQUAL sangat penting dalam

)
pembentukan perceived service quality ini. Di dalam model ini keandalan, daya tanggap, dan

empatigtidak dikenali sebagai penentu langsung dalam kualitas layanan, mereka berperan sebagai

ueny

15
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atribut yang mendeskripsikan kualitas layanan itu. Sedangkan untuk bentuk nyata bukan sebagai
faktor yyang mendeskripsikan saja, melainkan sebagai suatu faktor penentu langsung untuk

Qnengei/éluasi hasil-hasil layanan, sehingga dimasukkan langsung dalam kualitas hasil. Sedangkan

Q
=

gatribut‘jaminan diabaikan karena memiliki beberapa faktor-faktor yang berbeda tergantung pada

%kcgatekjs industrinya menurut Brady dan Cronin (2001).
Py b
g- ?Brady dan Cronin (2001) menggambarkan masing-masing dari tiga kualitas itu dalam tiga

as dipnbu

Usuﬁdirﬁensi yang langsung mengukur masing-masing kualitas yaitu:

é Kualitas interaksi yaitu kualitas yang berhubungan erat dengan bagaimana proses

— ~

e ueibe
pu

un

%Iay%nan itu disampaikan yaitu dilihat dari proses interaksi staf penyedia layanan

gterﬁadap pelanggannya menurut Gronroos (2000). Dan proses interaksi tersebut dapat
édili”nat dari bagaimana cara staf bersikap, berperilaku terhadap pelanggannya serta
kezéhlian yang mereka miliki. Kualitas interaksi digambarkan dalam tiga subdimensi
yaitu :

Sikap yaitu kepribadian yang dimiliki oleh staf yang menunjukkan keramahan terhadap
pelia‘nggan. Contohnya, sikap dan kepribadian dari staf di restoran sangat mempengaruhi
pendapat pelanggan, staf di sana sangat ramah.

Eerilaku di sini dimaksudkan dengan sifat yang baik dari staf serta kemauan untuk melayani.
Cog,tohnya, ketika ada uang pelanggan yang jatuh dari kantong celana dan tidak menyadarinya ,

staf=di restoran itu langsung mengejar untuk mengembalikan uang yang terjatuh.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuesuaw edue) 1Ul SN eAJRY Ynanyas ne

;»Keahlian yaitu kemampuan staf dalam melaksanakan pekerjaannya. Contohnya, staf di
restoran itu tahu akan pekerjaannya dan memiliki pengetahuan yang bagus serta bisa menjawab

peffanyaan yang para pelanggan ajukan dengan cepat.

b. Kdoalitas lingkungan fisik menurut Rust dan Oliver (dalam Gronroos, 2000). yaitu
sebuah kualitas yang ada di dalam lingkungan di mana proses pelayanan itu terjadi.
Dan kualitas ini digambarkan dalam tiga subdimensi yaitu: kondisi lingkungan yaitu

suafu kondisi yang dapat memberikan kenyamanan yang ber-kenaan dengan aspek

5 16
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pujia exdig yeH

pun

gyﬂ|

-pue

epug

nonvisual. Contohnya, dari jauh, meja di tempat pelanggan duduk terlihat bersih tetapi

begitu tangan diletakkan di atas meja, ternyata permukaan meja itu masih lengket.

besain yaitu berhubungan dengan tata letak atau arsitektur ruangan. Contohnya, ketika
sebfang pelanggan ingin berdiri dari tempat duduk, ternyata kursi tidak bisa didorong mundur
kaféna di belakangnya ada tamu lain yang sedang duduk.

I:faktor sosial yaitu jumlah dan tipe pelanggan lain yang berada dalam lingkungan pelayanan,
'epér‘ti tentang perilaku mereka. Contohnya, tangisan bayi seorang pelanggan sangat
meﬁgganggu pelanggan lain.
uﬁﬁtas hasil yaitu apa yang pelanggan dapatkan, ketika proses produksi servis dan interaksi-

nteiaksi antara pelanggan dengan penyedia layanan selesai menurut Gronroos (2000). Dan

Lgkua}i’cas ini digambarkan dalam tiga subdimensi yaitu :

(1);Waktu tunggu yaitu waktu yang pelanggan gunakan untuk menunggu kualitas yang
gdidapat. Contohnya, untuk memesan 1 gelas es teh manis saja, para pelanggan
harus menunggu 30 menit.

(Zj Bentuk nyata yaitu segala sesuatu yang berwujud. Contohnya kualitas hasil yang

ada di restoran itu sangat mengesankan, makanan yang ada di sana sangat enak.

(3) Valensi yaitu ukuran tentang pengalaman yang didapat bisa baik ataupun jelek.

~+Contohnya, ketika meninggalkan restoran itu para pelanggan memiliki pengalaman

=ryang baik karena para staf restoran itu memberikan sesuatu yang berkesan.

4, K}epuasan

Inti kepuasan merupakan suatu tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh setelah

menikmati sesuatu menurut Heppy (2000). Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai semua sikap

berkemaan dengan barang atau jasa setelah diterima dan dipakai, dengan kata lain bahwa kepuasan

(satisfaction) adalah pilihan setelah evaluasi penilaian dari sebuah transakasi yang spesifik menurut

Croni@& Taylor (1992). Cronin dan Taylor (1994) dalam penelitiannya berhasil membuktikan

bahwaskepuasan pelanggan ditentukan oleh penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang

5 17
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diberikan.
Kepuasan pelanggan menurut Spreng, Mackenzie & Olshavsky (1996) akan dipengaruhi
;pleh hé:rapan, persepsi kinerja, dan penilaian atas kinerja produk atau jasa yang dikonsumsi.

BTerdapat korelasi positif yang kuat antara persepsi kinerja terhadap kepuasan pelanggan

auw bu

(Agjnderson Fornell, dan Lehmann, 1994; Anderson dan Sullivan, 1993). Oliver (1993) menyatakan

al kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil

gges d&nﬁu
81%,) A

pun-buerdn 16&puif

g dlrasakannya dengan harapan. Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan atau

euelb

k dakpuasan pelanggan adalah merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian

as. ney

yang d}Fasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah pemakaiannya.

{Sambandam dan Lord (1995) meneliti mengenai kepuasan konsumen yang menunjukkan

a nyaf:pengaruh positif antara pengalaman pembelian sebelumnya terhadap tingkat kepuasan.

N1 eAJey ynam
b

:'Dengan adanya pengalaman terhadap pembelian sebelumnya kemungkinan hanya sedikit

etldaksesualan antara harapan dan kinerja serta kemungkinan kecil terhadap ketidakpuasan.

edu&;g_\uy Sl

—Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya, pelanggan memiliki kecenderungan untuk
® :

= .

gmembangun nilai-nilai ekspektasi tertentu. Nilai ekspektasi tersebut akan memberikan dampak bagi
“pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk yang pernah
5

adirasakannya. Secara langsung penilaian tersebut akan mempengaruhi pandangan dan penilaian

-]

“pelanggan terhadap perusahaan kompetitor.

Auaw
1)

S ueyinge

5. Lgyalitas Merek (Brand Loyalty)

:Jaquin

Pjeﬁgertian loyalitas merek adalah ukuran dari kesetiaan konsumen terhadap suatu merek.
Loyali;tas merek merupakan inti dari brand equity yang menjadi gagasan sentral dalam pemasaran,
karena=hal ini merupakan satu ukuran keterkaitan seseorang pelanggan pada sebuah merek
(Rangkuti: 2004). Apabila loyalitas merek meningkat, maka kerentaan kelompok pelanggan dari

serangan kompetitor dapat dikurangi. Hal ini merupakan suatu indikator dari brand equity yang

berkaian dengan perolehan laba di masa yang akan datang karena loyalitas merek secara langsung

dapat @iartikan sebagai penjualan di masa depan.
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Q&’

Loyalitas memiliki tingkatan sebagaimana dapat dilihat pada diagram berikut ini:

@D

:Jaquuins uexiaxjaAusw uep ueywnuedusw edue) gy s} efgey ynanjas neje uelbegss dixnbusw buedeyq |

Gambar 2.4
Tingkatan Loyalitas

@

Menyukal merek

Pembeli yang puas
dgn biaya perakhan
Pembeli yang puasbersifat
keobasann, tidak ado masalah
untuk baralih

Berpindah-pindah, peka terhadap
parubaban harga, tidak ada loyalitas merek

b@pun-buepun 1bunpunig exdig ey

asarkan piramida loyalitas di atas, dapat dijelaskan bahwa:

jufliep siusig 3nsul) Dy 191 11w eadid yey

Tin

1J@&RUI0

kat loyalitas yang paling dasar adalah pembeli tidak loyal atau sama sekali

7\_.

tidaﬁ tertarik pada merek-merek apapun yang ditawarkan. Dengan demikian,
2,

me@k memainkan peran yang kecil dalam keputusan pembelian. Pada umumnya,

L
jenig_ konsumen seperti ini suka berpindah-pindah merek atau disebut tipe
D

kon;umen switcher atau price buyer (konsumen lebih memperhatikan harga di
dal%m melakukan pembelian)

Tiékat kedua adalah para pembeli merasa puas dengan produk yang ia gunakan,
ata& minimal ia tidak mengalami kekecewaan. Pada dasarnya, tidak terdapat
dir%nsi ketidakpuasan yang cukup memadai untuk mendorong suatu perubahan,
teraama apabila pergantian ke merek lain memerlukan tambahan biaya. Para
pe%)eli tipe ini dapat disebut pembeli tipe kebiasaan (habitual buyer).

Tirgkat ketiga berisi orang-orang yang puas, namun mereka memikul biaya
pe%ihan (switching cost) ,baik dalam waktu, uang atau risiko sehubungan dengan

()

upaya untuk melakukan pergantian ke merek lain. Kelompok ini biasanya disebut

deu-g"an konsumen loyal yang merasakan adanya suatu pengorbanan apabila ia

)
e 19
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melakukan penggantian ke merek lain. Para pembeli tipe ini disebut satisfied
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o)
Tingkat keempat adalah konsumen benar-benar menyukai merek tersebut. Pilihan
~

(o)
mergka terhadap suatu merek dilandasi pada suatu asosiasi, seperti symbol,
Q

{fana(aian pengalaman dalam menggunakannya, atau kesan kualitas yang tinggi
~

>~

o =
T§Parzai§ pembeli pada tingkat ini disebut sahabat merek, karena terdapat perasaan

Q

=) A
—_ m ;
gemeslonal dalam menyukai merek.
=}
c 7
=) ~+
‘Q&Hnékat teratas adalah para pelanggan yang setia. Mereka mempunyai suatu

=)

=)
“kebanggaan dalam menemukan atau menjadi pengguna satu merek. Merek tersebut

%an@'at penting bagi mereka baik dari segi fungsinya, maupun sebagai ekspresi
@ 5

me@enai siapa mereka sebenarnya (commited buyers).

Loyalitas merek para pelanggan yang ada mewakili suatu aset strategis dan jika dikelola

N é_uew

o eduey 1ul siny eAley ynanyas nege uelbegas diynbusw buedejigey

an dieg_sploitasi dengan benar akan mempunyai potensi untuk memberikan nilai dalam

(]

3 =

ererapg'bentuk seperti yang diperlihatkan dalam gambar berikut:
5 a

x D

Q —

5

Q.

Q

5

% |

-]

-

S — Gambar 2.5

s £ Loyalitas Merek
> -

0

s 2

(o

@

Pengurangan biaya pemasaran

Peningkatan perdagangan

Loyalitas

Merek Mengikat customer baru:
— a. Menciptakan kesadaran brand
b. Meyakinkan kembali

Waktu merespon

Sumber: Freddy Rangkuti (2009:63)
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#

o
’f?ﬁ"

G

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

Perusahaan yang memiliki basis pelanggan yang mempunyai loyalitas merek yang tinggi
dapat mengurangi biaya pemasaran perusahaan karena biaya untuk mempertahankan
pelagi}ggan jauh lebih murah dibandingkan mendapatkan pelanggan baru. Keuntungan kedua,
on%tas merek yang tinggi dapat meningkatkan perdagangan. Dalam jasa, akan
mer%nbulkan kecintaan terhadap merk dan membuat adanya repeat patronage.

—Keuntungan ketiga, dapat menarik minat pelanggan baru karena mereka memiliki

)

eyakinan bahwa membeli produk merek terkenal minimal dapat mengurangi risiko.

11ge1dIo Yey
511) o 19

5

euptungan keempat adalah loyalitas merek memberikan waktu, semacam ruang bernafas,

i

ada& suatu perusahaan untuk cepat merespon gerakan-gerakan pesaing. Jika salah satu

€s

-Puepug 1bu
sedsig

ng mengembangkan produk/jasa yang unggul , seorang pengikut loyal akan member

pada perusahaan tersebut agar memperbaharui produknya dengan cara menyesuaikan

buepun
S
up &p

ata@nenetralisasikannya. Loyalitas memiliki tiga indikator yaitu sikap, rekomendasi dan

wl

advokasi.
A~

(319 uery Yimy e

1g INISU|
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2. Model Penelitian

Gambar 2.6
Model Penelitian

el (J)

D O
Q et
£21)11w el
2
>

G_Had ‘B

1 1ur sinyfeAuey yngnjag neye uelibedes diynbyaw bIeieyiq |
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Persepsi Kualitas

@D
o

) Dh>EFE
@,
vy]

_,
<3)
>

Kepuasan

@D
(o}

LS| Jgnlgw
o

ugrfuepurgﬁémum I %@1 PH
QD

sadlaran
editasi B

-

Mizew.iou

Q
Kerargka pemikiran di atas menjelaskan bahwa kesadaran akreditasi B menjadi treatment bagi

uefBow edue

sepsi kgalitas yang tentunya terdiri dari berbagai aspek yang sudah ditentukan. Apakah kesadaran
L

udm

editasi% mempengaruhi persepsi kualitas mahasiswa atau tidak. Selain itu kesadaran akreditasi B
D

B

~

Juga menjadi treatment untuk kepuasan yang terdiri dari berbagai aspek. Hal tersebut untuk

o
%néngetah_ui apakah kesadaran akreditasi B mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap Program
‘@édi IIra Komunikasi atau tidak. Tidak hanya persepsi kualitas dan kepuasan saja, kesadaran
2 S —3

ica@editas% juga menjadi treatment bagi loyalitas. Peneliti ingin membuktikan apakah dengan adanya
ék%adaragakreditasi B, Program Studi IImu Komunikasi mempengaruhi loyalitas dari mahasiswa atau
;ic?ak. Z
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Loyalitas kelompok eksperimen lebih besar daripada loyalitas
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: Persepsi kualitas kelompok eksperimen lebih besar daripada persepsi

permasalahan di atas, maka perumusan hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai

pok kontrol.
> Loy,

>

[«
> [} - —~ m )

Haldigipta ik 1) KKInstBut Egnis W: InBrm&ika @sx Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

tas kelompok kontrol.

rangan
mpok kontrol.

Se > Satis,
erangan
erangan

potesis
Berdz@kan
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