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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan M#hasiswa
Memilih Universitas Muhammadiyah Palembang

'Sri Rahayu, 2Eva Herliza, *Diah Isnaini Asiati
"3Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Binis, Universitas Muhammadiyah Palembang
Kota Palembang, Indonesia

'sri_rahayu@um-palembang.ac.id, ’evaherliza@yahoo.com, *ervitasafitri il.co

Abstrak Rumusan masalah penelitian ini adalah
adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang. Tujuannya untuk

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap keputusan mahasiswa memilih
Universitas = Muhammadiyah Palembang.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian asosiatif
yaitu untuk mengetahui hubungan dua variabel
atau lebih. Terdapat lima variabel bebas yaitu
tangible (bukti fisik), reability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), emphaty (perhatian) dan satu
variabel terikat yaitu keputusan pembelian.

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa

Universitas = Muhammadiyah  Palembang.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 95
mahasiswa Universitas Muhammadiyah

Palembang secara cluster sampling. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer. Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil
penelitian ini adalah (1) terdapat pengaruh
signifikan  kaulitas  pelayanan  terhadap
keputusan pembelian. (2) secara parsial yang

berpengaruh signifikan terhadap keputusan

mahasiswa memilih
Muhammadiyah Palembang adalah daya
tanggap, jaminan dan perhatian. Adapun
variabel bukti fisik dan keandalan secara persial
tidak terdapat pegaruh signifikan terhadap
keputusan mahasiswa memilih Universitas

Universitas

Muahhamdiyah Palembang.
Kata Kunci : Kualitas Layonan, Keputusan
Pembelian
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1. PEN DAHU_L.UAN

Pemasaran  (marketing)  menurut
Kotler (2008:5) adalah mengidentifikasi dan
memenuhi kebutuhan manusia dan sosial.
Tanpa ada sebuah proses pemasaran, maka
pasar tidak akan tahu terhadap produk atau
layanan yang kita hasilkan. Salah satu dari
produk layanan adalah  Jasa pendidikan,
pendidikan merupakan faktor penting bagi
kelangsungan kehidupan bangsa dan faktor
pendukung yang memegang peranan penting
di seluruh sektor kehidupan. Pembangunan
pendidikan merupakan salah satu prioritas
utama dalam agenda pembangunan nasional.
Pembangunan pendidikan sangat penting
karena perannya yang signifikan dalam
mencapai kemajuan di berbagai bidang
kehidupan sosial, ekonomi, politik dan
budaya. Salah satu lembaga pendidikan yang
perlu dan menarik untuk dikaji adalah
perguruan tinggi karena dalam persaingan
yang ketat ini, antara lain di bidang jasa
menyebabkan banyak persaingan perguruan
tinggi baik negeri maupun swasta, khususnya
pada perguruan tinggi swasta. Oleh karena
ity perguruan tinggi swasta diharapkan dapat
mampu mempertahankan mutu pendidikan
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~ dan tentunya dalam pelayanan agar mampu

bersaing dengan perguruan tinggi lainnya.

Keputusan mahasiswa dalam memilih
Perguruan Tinggi tentunya di pengaruhi oleh
banyak faktor, mulai dari fasilitas, tempat,
jaminan yang di dapat dan
Keputusan mahasiswa terhadap pemilihan
suatu Perguruan Tinggi merupakan salah
satu tindakan yang dilakukan mahasiswa
untuk memilih suatu universitas. Oleh karena
itu, pengambilan keputusan mahasiswa
merupakan suatu proses pemilihan salah satu
dari penyelesaian masalah dengan tindak
lanjut yang nyata.

Universitas yang terdapat di Kota
Palembang Sumatera Selatan lumayan banyak
baik yang negeri maupun swasta Yyaity,
Universitas  Sriwijaya, Universitas
Negeri Raden Fatah Palembang, Universitas
Muhammadiyah Palembang, ‘Universitas Bina
Darma  Palembang,  Universitas  [BA

Palembang, Universitas Kader Bangsa
Palembang, Universitas Palembang,
Universitas PGRI Palembang, Universitas
Sjakhyakirti Palembang, Universitas
Tamansiswa Palembang,  Universitas

Tridinanti Palembang dan, Universitas Indo

Global Mandiri Palembang.

Dari beberapa perguruan tinggi swasta
tersebut Universitas Muhammadiyah
Palembang adalah perguruan tinggi swasta
terbesar  bila  dilihat dari  jumlah
mahasiswanya di Sumatera Selatan. Secara
rinci disajikan pada tabel di bawah ini

KMNAPPPTMA KE-B

Tabel 1. Jumlah Mahasiswa Di 10 Universitas
Terkenal Di Palembang

lain-lain.

Islam -

No | Nama Perguruan Jumilah
Tinggi Mahasiwa |
Universitas
: 9.073

; Muhammadiyah Palembang
2 Universitas PGRI 7907
Palembang
3 Universitas Bina Darma 7.229
Universitas Tridinati
734
4 | Palembang i
5 Universitas S;akhyaklrti o iaeny
Palembang
Universitas Tamansiswa
o Palembang whe
Universitas Indo Global
7 Mandiri Palembang Leal
8 Universitas Kader Bangsa 1713
Palembang
9 Universitas Palembang 7 1.011
10 Universitas IBA Palembang 859
a. Sumber : forlap.ristekdikti.go.id
Dari data di atas  Universitas

Muhammadiyah berada di urutan pertama
untuk  jumlah  mahasiswa.  Beberapa
Perguruan Tinggi tersebut sebagaimana
diketahui mempunyai bangunan fisik yang
cukup megah, namun jumlah mahasiswanya
jauh dibawah Universitas Muhammadiyah
Palembang. Dari penelitian pendahuluan 80 %
calon = mahasiswa memilih  Universitas
Muhammadiyah karena kualitas pelyanann,
maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Mahasiswa

Memilih Universitas Muhammadiyah
Palembang. _ -
Menurut  Kotler dan Amsu*onQ

(2008:181) keputusan pembelian (purchase
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decision) konsumen mempunyai - suatu Berdasarkan riset yang dilakukan
strukcur ~ yang  mencakup  beberapa  (Gronross dalam Fandy Tjiptono 2006: 261)
komponen yaitu keputusan tentang pilihan  mengemukakan  enam kriteria ~ kualitas
produk, eputusan tentang pilihan mere, pelayanan yang di persepsikan baik, yaitu
keputusan  tentang  pilihan  penyalur, professionalism and skil, attitudes and behavior,
keputusan tentang jumiah pembelian, accessibilty and flexibility, - Reliability and
keputusan tentang waktu pembelian, dan  trustworthiness, recovery, dan reputation and
keputusan tentang metode pembayaran credibility oA

A. Kerangka Pemikiran

--------------------------

..........................
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Gambar |. Kerangka Pemikiran

B. Hipotesis dalam penelitian ini :

Ada pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang.
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Il. METODE PENELITIAN

KNAPPPTMAKES

Variabel Subvariabel | Definisi Variabel : Indikator
Keputusan ' Memilih Universitas Muhammadiyah I. Pilihan produk
pembelian Palembang yang paling disukai atau ada dua 2. pilihan merek
44 faktor yang berbeda antara niat dan .
keputusan. e
Kualitas Tangible Kemampuan Universitas Muhammadiyah . lokasi
pelayanan (bukdti fisik) dalam menunjukkan ekstitensinya kepada | 2. fasilitas
3 Sl xhH pihak eksternal. _
| Reability Kemampuan Universitas Muhammad:yah - 1. Ketepatan waktu
(Keandalan) memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan | 2. Pelayanan yang sama untuk
(X2} secara akorat dan terpercaya. semua mahasiswa
Responsivene | Suatu kebijakan untuk membentu dan |. Pelayanan yang cepat
ss (daya memberikan pelayanan yang cepat (responsrf) 2. Penyampaian informasi
tanggap) dan tepat kepada mahasiswa dengan yang jelas
(X3) penyampaian informasi yang jelas
Assurance Pengetahuan, kesopansantunan dan |. Memiliki akreditasi yang
{(jaminan) kemampuan para pegawai untuk baik
(X4) menumbuhkan rasa percaya para mahasiswa 2. Universitas terbaik di
' kepada Universitas Muhammadiyah Sumatera Selatan
: Palembang. :
Emphaty Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat | |.perhatian
{perhatian) individual atau pribadi kepada mara 2. komunikasi
(X5) mahasiswa dengan berupaya memahami
keinginan mahasiswa.

Jenis penelitian yang digunakan dalam

2) Sampel

penelitian ini adalah penelitian asosiatif yaitu
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
hubungan dua variabel atau lebih yaitu
Penelitian ini dilaksanakan di Universitas
Muhammadiyah Palembang.

A. Populasi dan Sampel
1) Populasi

Menurut Sugiyono (2016:80) populasi
merupakan wilayah generalisasi yang terdiri
atas obyek amu subyek yang mempuyai
kualitas dan karakreristik tertentu yang
ditetapkan oleh penelitih untuk mempelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya.Populasi
dalam penelitian ini adalah mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Palembang,

Aspsiasi Program Pascasarfana Perguruan Tingg) Muhammadiyah & "Alsyiyah (APPPTMA)

Menurut Sugiyono (2016: 81) sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut.
Perhitungan sampel pada penelitian ini
menggunakan rumus. Populasi dan sampel
ditampilkan pada tabel 3. -

A2.N.P.Q
dz N—1 +.12PQ

.=
Keterangan :
s :sampel
P:05

A2: 3,841
Q:05

N : populasi
d : perbedaan antara rata-rata dengan rata-
rata populasi.

Prosiding Konferensi Nasional Ke- 8 171
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Perbedaan biasanya 0 ,01, 0,05 dan 0,10

3,841. 9073.0,5 05

S =

= 95,23652586 '

0,12 9073 —1 +3,841.0,5.0,5

TABEL 3. Populasi Dan Sampel

Jumilah

No. | Nama Fakultas gg";‘:;"si i

1. | Fakulas Teknik (FT) 2118 22

2. | Fakuhas Ekonomi dan Bisnis (FEB) 2842 30

3. | Fakultas Keguruan‘dan limu Pendidikan (FKIP) 1239 13
4. | Fakultas Pertanian (FP) [ 740 8

5. | Fakultas Hukum (FH) 1273 13

6. | Fakultas Agama Islam (FAI) 581 6

7. | Fakultas Kedokteran (FK) 293
Jumiah 9.073 95

Sumber : BAAK UMP

Metode Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kuesioner yang

langsung berhubungan denga indikator-
indikator yang digunakan. '
B. Metode Analisis

Metode Analisis yang digunakan dalam

penelitian ini adalah analisis Regresi Linear
Berganda. Analis regresi linier berganda akan

dilakukan bila jumlah variabel independennya

minimal 2 ( dua ). Persamaan regresi hmer
berganda sebagai berikut:

Y= a + bIXI + b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+ e

Dimana:

Y = keputusan pembelian
(variabel dependen)

A = bilangan konstanta

X1 = Bukd Fisik (Tangible)

X2 = Keandalan (Reliability)

konsumen

Prosiding Konferensi Nasional Ke- 8
172 Asosiasi Program
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X3 = Daya Tanggap (Responsiveness)
X4 = Jaminan (Assurance)

X5 = Empati (Empathy)

bl b2 b3 b4 b5 = koefisien regresi

lil. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil :

) Gambaran Umum Karakteristik
Responden '

Gambaran umum  karakteristik
responden dalam penelitian ini,
‘menggambarkan  karakteristik responden

- berdasarkan : Jenis kelamin, Fakultas, dan
Semester.
Penulis dalam penehtlan ini

menyebarkan 95 kuesioner yang dibagikan
kepada responden (Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Palembang). Berikut ini
disajikan  masing-masing  karakteristik
tersebut :

Pascasarjana Perguruan Tinggl Muhammadiyah & ‘Aisyiyah (APPPTMA)
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B. Karakteristk Responden Berdasarkan }ebis Kelamin

- KNAPPPTMA KE-8

Tabel 4 Karaktensuk responden berdasarkan jenis kelamm :

]enls : jumlah
Kelamin | Orang Persentase
Laki-laki 49  [516%
Perempuan | 46 48,4%
Total 98 100%

~ Sumber : Data diolah, 2018
a) Karaktensﬂk Responden Berdasarkan Fakuftas

tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Fakultas

o Jenis Jumlah
Kelamin | Orang [ Persentase
| FTi 22 232%
2 | FEB 30 31,5%
3 | FKIP 13 13,7%
4 | FP 8 8,4%
5 | FH 13 13,7%
6 | FAI 6 6,3%
7 | FK 3 3,2%

Sumber : Data diolah, 2018

2) Gambaran Umum Jawaban Responden

Berikut ini adalah hasil wbulasi jawaban yang diberikan responden atas butlran
pertanyaan dari masing-masing variabel : '

a) Keputusan Pembelian (Y)

Tabel _6._Keputi.15an Mahasiswa

: JAWABAN e

o Pemystan 55 5 N | 15 [sTs
| Saya memilih Universitas Muhammadiyah 20 62 13 - =
" | Palembang karena banyak prodi yang ditawarkan 21,1% | 653% | 13,7% | - -
Universitas Muhammadiyah Palembang merupakan 20 67 8 - 5
2| Universitas swasta terbesar di Sumsel 1% | 705% | BA% - |-
3. | Universitas Muhammadiyah Palembang memberikan 22 60 13 5 7

| banyak pilihan fakultas 233% | 6% | 13TE 1= 1.

| Universitas Muhammadiyah palembang merupakan 23 | 6D 12 1. 2
. lembaga perguruan tinggi yang terkenal di Sumsel 242% | 632% | 126% |- o

" Sumber : Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018
Berdasarkan Tabel 6 di atas, tampak sebagian besar responden menyatakan memilih

Uhiversims Muhammadiyah Palembang karena banyak prodi yang ditawarkan, Universitas
terbesar di Sumsel, memberikan banyak fakultas, dan merupakan lembaga perguruang tinggi
terkenal di Sumsel. Meskipun masih terdapat jawaban netral, namun jumlahnya relatif rendah

Prosiding Konferensi Nasional Ke- 8
Asostasi Program Pascasarjana Perguruan Tinggl Mubammadiyah & ‘Aisyiyah
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(8.4%-13.7%), artinya masih ada sebagian kecil responden yang meragukan pernyataan-
pernyataan di atas. :
b) Bukt Fisik (Xi}
| Tabel 7. Bukti fisik

Jawaban Responden

S e 53 s T N |IS] 51 |
| Lokasi Universitas Muhammadiyah 21 53 21 o
5 Palembang strategis ; 72.1% | 55.8% (221% - |-
Lokasi Universitas Muhammadiyah | 28 48 19 b
8 Palembang mudah dqgngkau kendaraaan 295% | s05% |20% |- |-

pribadi atau transportasi umum :

3. | Memberikan fasilitas perpustakaan yang baik & a4 e T
: 22.1% | 568% [20,1% - |-
4, Memberikan fasilitas laboratorium yang baik 25 3 ks R
' 274% | 52.6% [ 20% - L= -

Sumber :Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018
Berdasarkan Tabel 7 di atas, tampak sebagian besar responden menyatakan lokasi
Universitas Muhammadiyah Palembang strategis, lokasi mudah dijangkau kendaraan pribadi
atau transportasi umum, memberikan fasilitas perpustakaan yang baik, dan memberikan
fasilitas laboratorium yang baik. Meskipun. masih terdapat jawaban netral, namun jumiahnya
relatif rendah (20%-22,1%).
¢) Keandalan (X2)

 TABEL 8. Keandalan

: ~ Jawaban Responden
No _ - Pernyataan S 3 N Ts 575
Ketepatan pemberian e : 24 51 20 - - |
\. | informasi yang diberikan - 253% | s3m% bataxl oo | -
universitas
2 Ketepatan pemberian informasi 2 54 20 - -
tentang jadwal perkuliahan 22,1% | 56,8% | 21,1% i
3 Pemberian pelayanan administrsi yang sama 22 54 19 - "
" | terhadap mahasiswa 3 232% | 568% 20% - -
Pemberian pelayanan penerimaan mahasiswa 23 54 18 -1 - -
4, ::;:;:ng sama terhadap calon mahasiswa 242% | 568% | 189% : %

Sumber : Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018

Berdasarkan Tabel 8 di atms, tampak sebagian besar responden menyatakan ket:epamn
dalam pemberian informasi yang diberikan Universitas Muhammadiyah Palembang, ketepatan
pemberian informasi tentang jadwal perkuliahan, pemberian pelayanan administasi yang sama
terhadap mahasiswa, dan pemberian pelayanan penerimaan mahasiswa baru yang sama
terhadap calon mahasiswa baru. Meskipun masih terdapat jawaban netral, namun jumlahnya

: Prosiding Konferenst Nasional Ke- 8
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relatif rendah (189%_21 1%), artinya masih ada sebag:an kecil responden yang meragukan

pernyataan-pernyataan di atas.
d) Daya Tanggap (Xs) 1

Tabel 9. Daya tanggap

Jawaban Responden

No | Pernyataan ' ST
i ety - ss s NoLoTs gt
| Memberikan informasi yang jelas tentang 119 55 20 | -
: penjadwalan perkuliahan 20% 579% |21,1% | 11% |-
2. Memberikan informasi yang jelas tentang 24 50 el b - -
: , jam perkuliahan : : 25.3% | 52,6% |22,1% |- -
| 3 Memberikan pelayanan yang cepat terhadap | 21 56 17 | -
‘ - penerimaan mahasiswa baru 2,1% [589% [ 17.9% |} L,I% |-
Pegawai Universitas Muhammadiyah 272 £y 190 & i
4, Palembang tanggap memberikan pelayanan : 1
yang cepat kepada mahasiswa 232% | 547% | 21,1% L% |-
Sumber :Berdasarkan Perhitungan SPSS 2018

Berdasarkan Tabel 9 di atas, tampak sebagian besar responden menyat.akan Universitas
Muhammadiyah Palembang memberikan informasi yang jelas tentang penjadwalan perkuliahan,
memberikan informasi yang jelas tentang jam perkuliahan, memberikan pelayanan yang cepat
terhadap penerimaan mahasiswa baru, dan pegawai Universitas Muhammadiyah Palembang
tanggap memberikan pelayanan yang cepat kepada mahasiswa. Meskipun masih terdapat
jawaban netral, namun jumlahnya relatif rendah (17,9%-22,1%), artinya masih ada sebagian
kecil responden yang meragukan pernyat:aan pernyataan dn atas. ;

e} Jaminan (X4)
' Tabel 10. Jaminan

éwabaﬁ Responden

#ho | erapataon G (3 } 3 hf TS | ST
s Lot 16 60 19 = i
i. Memiliki akreditasi yang terpercaya 6 8% £37% 0% : :
SR , i7 59 9 " I= Z
2. Merupakan universitas terbaik 9% 61T 0% - ‘ -
3 Nama baikUniversitas Muhammadiyah | I8 LS i R e
E Palembang 189% | 60% 21,1% | - C
4 Universitas Muhamadiyah Palembang 16 59 20 e e
; sangat dikenal 16,8% 62,1% 21,1% | - i

Sumber -Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018

Berdasarkan Tabel 10 di atas, tampak sebagian besar responden menyatakan Universitas
Muhammadiyah Palembang memiliki akreditasi terpecaya, Universitas terbaik, memiliki nama
baik, dan sangat dikenal. Meskipun masih terdapat jawaban netral, namun ]umlahnya relatif
rendah (20%-21,1%).

Prosiding Konferensi Nasional Ke- 8
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f) Perhatian (Xs)
Tabel I I. Perhartian
: awaban Res onden

e Pacnysren 55 = N TS e
i Komunikasi yang baik antara 24 55 16 - -
* | dosen dan mahasiswa : 253% | 57.9% eB% 1= " - 'pe
7 Komunikasi yang baik antara Py 56 12 - -
pegawai dan mahasiswa 284% | 58,9% 12,6% |- -
3 Perhatian terhadap pemberian 23 57 15 - <
; peluang kerja | 158% | 60% 158% |- -
4 Perhatian dalam memberikan 27 54 4 - -
j penggunaan teknologi informasi | 284% | 56,8% 147% | - -

Sumber :Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018
Berdasarkan Tabel .|| di atas, tampak sebagian besar responden menyatakan komunikasi yang
baik antara dosen dan mahasiswa, komunikasi yang baik antara pegawai dan mahasiswa, perhatian
terhadap pemberian peluang kerja, dan perhatian dalam memberikan penggunaan teknologi informasi.
Meskipun masih terdapat jawaban netral, namun jumlahnya relatif rendah (12,6%-16,8%).

3) Hasil Regresi Linier Berganda
Tabel 12. Analisis Regresi Linier Berganda

_ Unstandardized Standardized
Model Coefficients - Coefficients

B | Std. Error Beta

(Constant) 5,451 2.642
X1 - 0,019 0,084 0,023
| X2 : 0,053 0,088 0,059
X3 0,174 0,084 0,202
X4 0,244 0,096 0,249
X5 0,190 0,086 0,219

Sumber : Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018
Pada Tabel 12, diperoleh koefisien konstanta(Q) sebesar 5,451, koeﬁs;en untuk varlabel
bukei fisik {X;) sebesar 0,019, koefisien untuk variabel keandalan (X3) sebesar 0,053, koefisien '
untuk variabel daya tanggap (X3) sebesar 0,174,koefisien untuk variabel jaminan (X4) sebesar
0,244, dan koefisien untuk variabel perhatian (Xs) sebesar 0,190. Melalui hasil analisis regresi
linier berganda terlihat nilai koefisien-koefisien tersebut dapat dibentuk suatu persamaan
regresi, berikut : _ ;
Y =a+ biX; + b2X; + bada+ bt bsXs
Y =5451+0,019 X, + 0,053 X;+ 0,174 X;+ 0,244 X+ 0,190 X;

Berdasarkan persamaan regresi tersebut, nilai konstanta sebesar 5,451 (positif),
menunjukkan bahwa seandainya variabel kualims layanan tidak ada, maka keputusan
mahasiswa memilih Universitas Muhammadiyah Palembang, hanya sebesar 5,451 satuan.
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Nilai koefisien variabel buki fisik, sebesar0,019 (positi), maka variabel bukei fisik
mempengaruhi keputusan mahasiswa memilih Universias Muhammadiyah Palembang. Artinya
apabila terjadi kenaikkan pada bulcti fisik, maka keputusan mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang, akan meningkat. Dari persamaan regresi tersebut semua nilai variabel
kualitas layanan bernilai positif, ini berarti jika dilakukan perbaikan-perbaikan atau peningkatan
kualitas fayana, maka akan menambah kuat calon mahasiswa mengambll keputusan.

4) Uji Koefisien Determinasi (R?)
~ Tabel 13. Koefisien Determinasi
Model R R Square Adjusted R Square |Std. Error of the Estimate
I |0430a| 0,185 0,139 ‘ 1,964 |
Sumber : Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018 :

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel |3, bahwa : AngkaAdjusted R Square (nilai
koefisien determinan R?) sebesar 0,139 memberikan makna bahwa variabel kualitas layanan
mampu menjelaskan perubahan terhadap keputusan mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang, sebesar hanya 13,9%. Sedangkan sisanya sebesar 86,1% dijelaskan
oleh variabel-variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

5) Uiji Hipotesis
a) UjiF (S:muhanlBersama-sam_a)
: _ tabel 14. Uji F
Model ~ Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 77,701 : 5 15,540 4,029 0,002a
| |Residual 343,289 89 3,857
Total 420,989 94

Sumber : Berdasarkan Perhitungan SPSS, 2018 o
Berdasarkan Tabell4, dapat dilihat bahwa dari nilai Fhieung (4,029) > Fube(1,91), dengan tingkat
sigF 0,002 < 0,1 (signifikan), maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keputusan mahasiswa memilih Universitas Muhammadlyah Palembang.
b} Ujit (Parsial)

tabel 15, Uji T
it Unstandardized Coefficients| Standardized oefficients | ¢ sig
B $td. Error Beta | :
(Consmant) (5451 [2.642 2063 [o,042
X1 0,019 0,084 0,023 0,229 (0,819
1 0,053 |0,088 0,059 0,599 |0,551
X3 0,174 |0,084 0,202 2,076 (0,041
x4 0.244 0,09 0,249 2,526 |0,013
X5 |09 o086 0219 2,226 [0,029

&M:B&ﬁ_wﬁzn?ﬂﬂm«umw‘ 2048
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(1) Berdasarkan Tabel |5, dapat dilihat
bahwa dari nilai tyweg (0,229) < Cabe
(1,661), dengan tingkat sig.t 0,819 >0,1
(tidak signifikan), maka Ho diterima,
artinya tidak ada pengaruh tidak
signifikan bukti fisik terhadap keputusan
mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang.

(2) Berdasarkan Tabel |5, dapat dilihat
bahwa dari nilai thng (0.599) < tabe
(1,661), dengan tingkat sig.t 0,551 >0,1
(tidak signifikan), maka Ho diterima,
artinya tidak ada pengaruh tidak
signifikankeandalan terhadap keputusan
mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang.

(3) Berdasarkan Tabel 14, dapat dilihat
bahwa dari nilai thwng (2,076) > tabe
(1,661), dengan tingkat sig.t 0,041 <0l
(signifikan), maka Ho ditolak, artinya ada
pengaruh  signifikan daya tanggap
terhadap keputusan mahasiswa memilih
Universitas Muhammadiyah Palembang.

(4) Berdasarkan Tabel 14, dapat dilihat
bahwa dari nilai thwng (2,526) > tabe
(1,661), dengan tingkat sigt 0,013 <0,I
(signifikan), maka Ho ditolak, artinya ada
pengaruh  signifikanjaminan  terhadap
keputusan mahasiswa memilih
Universitas Muhammadiyah Palembang.

(5) Berdasarkan Tabel 14, dapat dilihat
bahwa dari nilai thiweg (2,226) > tabe
(1,661), dengan tingkat sig.t 0,029 <0,1
(signifikan), maka Ho ditolak, artinya ada
pengaruh signifikanperhatian terhadap
keputusan mahasiswa memilih
Universitas Muhammadiyah Palembang.
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C. Pembahasan

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Mahasiswa Memilih
Universitas Muhammadiyah Palembang

Berdasarkan hasil penguijian,
menunjukkan ada pengaruh positif dan
signifikan yang disebabkan variabel kualitas
pelayanan (bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan perhatian) terhadap
keputusan mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang.

Hasil ini sesuai dengan teori Yyang
dinyatakan oleh Kotler dan Keller (2008)
bahwa keputusan pembelian dipengaruhi
oleh rangsangan pemasaran, rangsangan lain,
karakteristik konsumen dan keputusan
pembelian. Dalam rangsangan pemasaran
terdapat unsur produk, produk dapat berarti

barang atau jasa. Dalam jasa evaluasi
biasanya  berkaitan terhadap  kualitas
pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas

pelayanan jasa Universitas Muhammadiya
Palembang berpengaruh terhadap keputusan
pembelian berarti hasil penelitian ini sesuai
dengan teori.

2) Pengaruh  Bukti  Fisik  Terhadap
Keputusan Mahasiswa Memilih
Universitas Muhammadiyah Palembang

Berdasarkan hasil penguijian,

menunjukkan ada pengaruh positif bukti fisik
namun tidak signifikan terhadap keputusan
mahasiswa memilih
Muhammadiyah Palembang.
Hasil ini tidak sesuai dengan teori yang
dinyatakan oleh Kotler dan Keller (2008)
bahwa keputusan pembelian dipengaruhi
oleh rangsangan pemasaran, rangsangan lain,

Universitas
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karakteristik konsumen dan keputusan
pembelian. Dalam rangsangan pemasaran
terdapat unsur produk, produk dapat berarti
barang amu jasa. Dalam jasa evaluasi
biasanya  berkaitan terhadap kualitas
pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas
pelayanan jasa Universitas Muhammadiya
Palembang khususnya bukti fisik tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian berarti hasil penelitian ini sesuai
dengan teori.

Berdasarkan distribusi jawaban
responden terhadap variabel bukti fisik pada
Tabel 7, tampak sebagian besar responden
menyatakan lokasi

mudah dijangkau kendaraan pribadi atau
transportasi umum, memberikan fasilitas
perpustakaan yang baik, dan memberikan
fasilitas laboratorium yang baik. Meskipun
masih terdapat jawaban netral, namun
jumlahnya relatif rendah (20%-22,1%). Hal ini
berarti masih ada keraguan terhadap bukti

fisik Universitas Muhammadiyah Palembang.
Dihubungkan dengan keputusan mahasiswa

pada Tabel 6, jawaban responden sebagian
besar juga didominasi persetujuan, dan

terdapat sebagian jawaban netral, namun

jumlahnya relatif rendah.

Lokasi yang strategis tidak menjadi
bahan pertimbangan mahasiswa memilih
Universitas  Muhammadiya  Palembang,
karena banyak perguruan tinggi swasta yang
memiliki lokasi yang strategis. Kendalanya
. mungkin karena jalan menuju Universitas
~ Muhammadiyah jalanannya macet dan lain-

Universitas
Muhammadiyah Palembang strategis, lokasi

- KNAPPPTMA KE8
3) Pengaruh  Keandalan  Terhadap
- Keputusan Mahosiswa  Memilih
Universitas Muhammadiyah Palembang
Berdasarkan hasil penguijian,

‘menunjukkan ada pengaruh positif keandalan
namun tidak signifikan terhadap keputusan

mahasiswa memilih ~Universitas
Muhammadiyah Palembang.

Hasil ini tidak sesuai dengan teori yang
dinyatakan oleh Kotler dan Keller (2008)
bahwa keputusan pembelian dipengaruhi
oleh rangsangan pemasaran, rangsangan lain,
karakteristik konsumen dan keputusan
pembelian. Dalam rangsangan pemasaran
terdapat unsur produk, produk dapat berarti
barang atau jasa. Dalam jasa evaluasi
biasanya  berkaitan terhadap kualitas
pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas

" pelayanan jasa Universitas Muhammadiya
Palembang khususnya keandalan tidak

berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian berarti hasil penelitian ini sesuai
dengan teori.

Berdasarkan distribusi jawaban
responden terhadap variabel keandalan pada
Tabel 8, tampak sebagian besar responden

- menyatakan ketepatan dalam pemberian

‘informasi  yang diberikan  Universitas
Muhammadiyah ~ Palembang,  ketepatan
pemberian informasi tentang  jadwal
perkuliahan, = pemberian pelayanan

administasi yang sama terhadap mahasiswa,
dan pemberian pelayanan penerimaan
mahasiswa baru yang sama terhadap calon
mahasiswa baru. Meskipun masih terdapat

jawaban netral, namun jumlahnya reladf

rendah (18,9%-21,1%). Hal ini berarti masih
ada  keraguan  terhadap  keandalan
Universitas Muhammadiyah Palembang.

Naslonal Ke- 8
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4) Pengaruh Daya Tanggap Terhadap
Keputusan Mahasiswa  Memilih  Universitas
Muhammadiyah Palembang

Berdasarkan hasil
menunjukkan ada pengaruh positif dan
signiﬁkkn‘ daya tanggap terhadap keputusan
mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang.

Hasil ini sesuai dengan teori yang
dinyatakan oleh Kotler dan Keller (2008)
bahwa keputusan pembelian dipengaruhi
oleh rangsangan pemasaran, rangsangan lain,
karakteristik konsumen dan keputusan
pembelian. Dalam rangsangan pemasaran
terdapat unsur produk, produk dapat berarti
barang atau jasa. Dalam jasa evaluasi
biasanya  berkaitan terhadap kualitas
pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas
pelayanan jasa Universitas Muhammadiya
Palembang  khususnya daya  tanggap
berpengaruh terhadap keputusan pembelian
berarti hasil penelitian ini sesuai dengan
teori.

Hasii  peneliian ini  mendukung
penelitian yang pernah dilakukan oleh Yenny
Yuniarti (2014), terdapatpengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan. Hasil penelitian
juga mendukung hasil Panca Winahyuningsih

dan Muhchamad Edris (2012), tentang
pengaruh  pembelajaran  dan  kualitas
pelayanan terhadap kepuasan. Bahwa

Terdapat perbedaan yang terletak pada
variabel terikat yang digunakan dalam
penelitian sebelumnya, maka penelitian ini
searah namun tidak sejalan dengan penelitian
sebelumnya, searahnya untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, tidak sejalannya
terletak pada variabel yang dipengaruhi.

Prosiding Konferensi Nasional Ke- B
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Berdasarkan  distribusi  jawaban
responden terhadap variabel daya tanggap
pada Tabel 9, tampak sebagian besar
responden menyatakan Universitas
Muhammadiyah Palembang memberikan
informasi yang jelas tentang penjadwalan
perkuliahan, memberikan informasi yang

jelas tentang jam perkuliahan, memberikan

pelayanan yang cepat terhadap penerimaan

~ mahasiswa baru, dan pegawai Universitas

Muhammadiyah Palembang tanggap
memberikan pelayanan yang cepat kepada
mahasiswa. Meskipun masih  terdapat
jawaban netral, namun jumlahnya relatif
rendah (17,9%-22,1%). Hal ini berarti masih
ada keraguan terhadap daya tanggap
Universitas Muhammadiyah  Palembang.
Dihubungkan dengan keputusan mahasiswa
pada Tabel 6, jawaban responden sebagian
besar juga didominasi persetujuan, dan
terdapat sebagian jawaban netral, namun
jumlahnya relatif rendah.

5) Pengaruh Jaminan Terhadap Keputusan

Mahasiswa Memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang
Berdasarkan hasil - penguijian,

menunjukkan ada pengaruh positf dan

signifikan  jaminan terhadap keputusan
mahasiswa memilih Universitas
‘Muhammadiyah Palembang.

6) Pengdruh Perhatian Terhadap'!(eputusan

Mahasiswa  Memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang
Berdasarkan hasil pengujian,

menunjukkan ada pengaruh positif dan
signifikan perhatian terhadap keputusan
mahasiswa memilih Universitas
Muhammadiyah Palembang.
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Hasil ini sesuai dengan teori yang
dinyatakan oleh Kotler dan Keller (2008)
bahwa keputusan pembelian dipengaruhi
oleh rangsangan pemasaran, rangsangan lain,
karakteristik konsumen dan keputusan
pembelian. Dalam rangsangan pemasaran
terdapat unsur produk, produk dapat berarti
barang atau jasa. Dalam jasa evaluasi
biasanya  berkaitan terhadap kualitas
pelayanan. Dalam penelitian ini kualitas
pelayanan jasa Universitas Muhammadiya
Palembang khususnya  perhatian
berpengaruh terhadap keputusan pembelian
berarti hasil penelitian ini sesuai dengan
teori.

IV. KESIMPULAN

Hasil kesimpulan dari penelitian
AndaBerdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan, maka dapat dibuat kesimpulan

sebagai berikut :
Hasil analisis regresi linier berganda,
memperlihatkan  pengaruh  positif  dan

signifikan yang disebabkan variabel kualitas
pelayanan (bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan perhatian) terhadap
keputusan mahasiswa.

Hasil pengujian hipotesis secara
parsial, menunjukkan  pengaruh  yang
signifikan dari variabel daya tanggap, jaminan
dan perhatian. Hal ini mengindikasikan
bahwa ketiga variabel tersebut merupakan
aspek kualitas pelayanan yang paling penting
terhadap keputusan mahasiswa. Sedangkan
bukti fisik dan keandalan secara parsial tidak
berpengaruh signifikan, namun secara
simultan keduanya menjadi signifikan.
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Bersama ini kami sampaikan bahwa artikel yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap keputusan mahasiswa memilih universtias Muhammadiyah Palembang® telah diterima
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Selanjutnya beberapa hal yang harus di perhatikan antara lain.

1. Seluruh peserta wajib untuk mempresentasikan hasil papernya dengan menggunakan
Power Point yang berdurasi selama10 menit dan jika fidak melakukan presentasi paper
tidak akan di muat di prosiding,

2. Pembayaran artikel bagi presenter dan partisipan dilakukan saat registrasi di
Universitas Muhammadiyah Sumatra Ufara.

3. Pembayaran SWO dilakukan melalui transfer ke rekening asosiasi, Bendahara APPPTM,
an TRI MARYATI, No Rek, 7095234188 Bank Mandiri Syariah Cabang KK Yogyakarta
UMY dan mengkonfirmasikannya ke alamat email sckrelarialivasost asipascaptnuor id,

4. Mengisi Form Kesedaan mengikuti kunjungan wisata bagwl' ! persérté 'yané akan
mengikuti (Form Terlampir).
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