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ABSTRAK

Judul Penelitian: Citra Institusi Perspektif Konsumen Primer Antara Ekspektasi dan
Kenyataan (Survey pada Mahasiswa Program Studi Magister Manajemen di
Pascasanana Unisba). Peneliti: Muhardi, Tasya Aspiranti.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui; (1) citra institusi berdasarkan ekspektasi
dari perspektif konsumen program studi magister manajemen di Pascasarjana
Unisba; (2) citra institusi berdasarkan kenyataan dari perspektif konsumen program
studi magister manajemen di Pascasarjana Unisba; dan (3) perbedaan citra institusi
antara ekspektasi dan kenyataan dari perspektif konsumen program studi magister
manajemen di Pascasarjana Unisba. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah desknptif survey. Penelitian ini menggunakan responden mahasiswa program
studi magister manajemen konsentrasti manajemen rumah sakit. Data primer yang
digunakan dalam penelitian ini diperolen melalui kuesioner. Sesuai dengan tujuan
penelitian ini, maka analisis yang digunakan adalah dengan diferensial semantik dan
statistik uji 1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa; {1) citra institusi berdasarkan
ekspektasi dar perspektif pengguna jasa pendidikan menunjukkan bahwa, institusi
memiliki pencitraan yang tinggi; (2) citra institusi berdasarkan kenyataan dari
perspektif konsumen, yaitu institusi dicitrakan cukup baik, nramun demikian pencitraan
yang diberikan lebih rendah dari ekspektasinya; dan (3) terdapat perbedaan
pencitraan antara ekspektasi dengan kenyataan secara berarti atau signifikan, yang
artinya bahwa pencitraan institusi yang diharapkan menjadi penguat bagi institusi
datam hal ini untuk program studi magister manajemen konsentrasi manajemen
rumah sakit, guna iebih meningkatkan kualitas pendidikan dan layanannya, sehingga
dapat memberikan pencitraan yang lebih baik lagi sesuai dengan yang diharapkan
atau bahkan melebihi ekspektasinya.

Kata kunci: Citra institusi, perspektif konsumen, ekspektasi dan kenyataan.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Mahasiswa adalah pasar primer bagi suatu institusi pendidikan
tinggi pada umumnya, juga khususnya bagi program magister
manajemen. Suatu institusi pendidikan tinggi umumnya menawarkan
program studi dan konsentrasi yang beragam untuk dapat memenuhi
kebutuhan pasar jasa pendidikan tinggi. Suatu institusi pendidikan akan
menjadi pilihan bagi masyarakat atau pengguna jasa pendidikannya
apabila institusi ini memiliki penilaian yang baik bagi pengguna jasa
pendidikan tersebut.

Program studi magister manajemen pada Program Pascasarjana
Universitas Islam Bandung menyediakan berbagai konsentrasi yang
dibutuhkan pasar pendidikan tinggi terutama untuk program magister.
Daiam upaya memahami kondisi dan penilaian pengguna jasa
pendidikan, maka suatu program studi sesungguhnya peru mengetahui

bagaimana penilaian terhadap citra institusi tersebut dari perspektif



mahasiswa sebagai salah satu konsumen primer yang harus dilayani
oleh institusi dengan sebaik mungkin.

Adanya citra institusi yang terbentuk merupakan salah satu
penilaian akan suatu institusi pendidikan yang baik. Keberadaan citra
institusi yang kurang baik, mengharuslah bagi institusi tersebut untuk
meningkatkan citra institusinya yang lebih baik dan perspektif pasar.
Sebaliknya, dengan adanya citra institusi yang sudah cukup baik, akan
menuntut institusi ini untuk berupaya meningkatkan citra dirinya dan
perspektif konsumen primemya. Penilaian mengenai citra dapat
dilakukan oleh pihak ekstemal sehingga akan memberikan penilaian
yang lebih obyektif terhadap suatu objek tertentu. Umpan balik dar hasil
penilaian citra institusi merupakan masukan yang sangat berharga
datam upaya meningkatkan citra institusinya sehingga menjadi lebih
baik, dan lebih baik lagi sesuai dengan yang diinginkan dan dirasakan
oleh pasamya.

Dani hasil penilaian awal terhadap program studi magister
manajemen khususnya konsentrasi manajemen rumah sakit di
Universitas Islam Bandung ini, menunjukkan bahwa belum ada suatu

penilaian khusus mengenai bagaimana citra institusi ini dari perspektif



mahasiswa sebagai konsumen primemya. Salah satu keunggulan yang
dapat menjadi daya tarik pasar pendidikan adalah adanya penilaian
terhadap citra institusi yang baik dari konsumen primer tersebut
Dengan memahami hal ini, dinilai perlu uniuk melakukan penelitian
mengenai citra institusi perspektif konsumen yaitu mahasiswa program
magister manajemen konentrasi manajemen rumah sakit. Untuk itu
dalam kaitan ini peneliti mengambil judul lengkap vyaitu, “Citra Institusi
Perspektif Konsurmen Primer Antara Ekspektasi dan Kenyataan (Survey
pada Mahasiswa Program Studi Magister Manajemen di Pascasarjana

Universitas Islam Bandung).”

1.2 Perumusan Masalah

1. Bagaimana citra ihstitusi berdasarkan ekspektasi dan perspektif
konsumen program studi magister manajemen di Pascasarjana
Unisba.

2. Bagaimana citra institusi berdasarkan kenyataan dari perspektif

konsumen program studi magister manajemen di Pascasarjana

Unisba.



1.3

1.4

Apakah terdapat perbedaan citra institusi antara ekspektasi dan
kenyataan dar perspektif konsumen program studi magister

manajemen di Pascasarjana Unisba.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan darn penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui citra institusi berdasarkan ekspektasi darn
perspektif konsumen program studi magister manajemen di
Pascasarjana Unisba.

Untuk mengetahui citra institusi berdasarkan kenyataan dan
perspektif konsumen program studi magister manajemen di
Pascasarjana Unisba.

Untuk mengetaﬁui perbedaan citra institusi antara ekspektasi dan
kenyataan dari perspektif konsumen program studi magister

manajemen di Pascasarjana Unisba.

Urgensi Peneliban
Keberadaan program studi magister manajemen di Kota Bandung
sudah semakin banyak, sehingga tingkat persaingan antar

program yang ditawarkan oleh perguruan tinggi semakin ketat,



salah satu yang membedakan antara program yang ditawarkan
adatah citra institusi yang dibentuk.

Tingginya tingkat persaingan tersebut menuntut setiap program
studi yang dimaksud untuk mampu mendiferensiasikan dirinya
dalam hal mutu dan kesesuaiannya dengan kebutuhan mahasiswa
sebagai konsumen primer pengguna jasa pendidikan tersebut.
Dengan memberikan mutu layanan terbaik bagi konsumen primer
ini, maka dapat dibangun citra institusi yang lebih baik
berdasarkan kenyataan yang terbentuk dibandingkan dengan
ekspektasi penilaiannya, khususnya pada program studi magister
manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit yang difokuskan

untuk diteliti dalam kaitan ini.



BAB I

KERANGKA PEMIKIRAN

21 State of The Art

Penelitian ini dilandasi oleh famework bahwa suatu organisasi,
termasuk institusi  pendidikan tidak akan mengetahui dengan baik
mengenai citra institusi atau program yang ditawarkannya kepada
pasar, sebelum dilakukan kajian atau penelitian mengenai citra institusi
pendidikan tersebut dilihat dari perspektif konsumen primemya, yaitu
dalam hal ini mahasiswa. Penelitian mengenai citra (image) ini tidak
hanya untuk mengetahui bagaimana kepercayaan masyarakat terkait
(sfakeholders} terhadap suatu institusi pendidikan, tetapi juga untuk
mengetahui upaya apa yang harus dilakukan institusi pendidikan atau
perguruan tinggi tersebut dalam membentuk citra terbaik bagi publik
atau masyarakatnya.

Menurut Kotter dan Fox {1995:231), bahwa “An image /s the sum
of beliefs, ideas, and impressions that a person has of an object'. Jadi,
citra merupakan akumulasi dari kepercayaan, ide-ide, dan kesan yang

dimiiki seseorang atas suatu obyek. Pengertian yang sama di sisi lain



ditegaskan oleh Kaotler dan Bloom {1387:88) dengan menyatakan, citra
adalah serangkaian kepercayaan yang dipunyai oleh seseorang atau
kelompok atas suatu obyek. Diuraikan oleh Kotler dan Bloom bahwa,
organisasi mungkin cukup senang dengan citra-nya, dan hanya ingin
melakukan pekerjaan yang perlu untuk mempertahankannya. Atau
organisasi tersebut mungkin mengetahui bahwa, mereka mempunyai
beberapa masalah citra yang serius, sehingga mereka menganggap
perlu untuk memperbaiki dan meningkatkan citranya.

Citra merek terkait dengan pentingnya merek yang dipersepsikan
oleh konsumen primemya. Barrow (2012:127) menjelaskan bahwa,
Sebuah merek bukan hanya menentukan apa produk itu atau apa
manfaatnya, tetapi mencakup semua elemen seperti logo, simbal, citra,
reputasi, dan asosiast...Menentukan merek merupakan cara
pembedaan (diferensiasi) produk yang tidak dapat diperbarui dalam hal
menangkap dan mempertahankan pasar melalui loyalitas terhadap
merek....Membangun merek perlu waktu dan anggaran iklan yang
besar. Namun dengan membuat nilai merek, bisnis akan mempunyai
aset yang sangat berharga. Tidak lazim produk berharga mahal tidak

ditunjang merek yang bagus dan kurang memikat kompetitor.



Esensi merek yang bagus akan menangkap banyak identitas
merek dari perspektif yang berbeda, akan menyediakan alat untuk
mengkomunikasikan identitas, serta akan menginformasikan dan
menginspirasi orang-orang dalam organisasi. Pertimbangan esensi
merek London School of Business {LBS) “mengubah masa depan”
Esensi merek itu menyediakan payung atas apa yang dimaksud dengan
LBS serta apa yang dilakukannya dengan cara yang menggembirakan
dan memberikan inspirasi bagi mahasiswa, alumni, donator, dosen, dan
karyawan. Sekolah tinggi bisnis lainnya, Haas School of Business di UC
Berkeley, memiliki esensi “kepemimpinan melalui inovasi®, yang juga
mengemas serangkaian program dan nilai-nilai dengan cara yang
menginspirasi (Aaker, 2013:221).

Sama halnya dengan citra merek, perlu juga dipahami mengenai
citra institusi (the insfitution’s image). Bagaimana citra institusi itu
dibangun. Masyarakat yang memiliki citra negatif terhadap suatu
perguruan tinggi atau institusi pendidikan akan menghindari din dari
institusi tersebut. Sebaliknya, adanya citra institusi yang positif melalui
mutu yang lebih baik, akan menghasilkan institusi yang menark bagi

masyarakatnya. Seseorang akan mencitrakan suatu institusi pendidikan



didasarkan pada berbagai informasi yang diperolehnya, sebelum citra
tersebut  dapat mempengaruhinya dalam  menentukan  dan
merekomendasikan mengenai keberadaan institusi itu.

Dalam kaitannya dengan citra institusi pendidikan ini, menurut
Kotler dan Fox (1995:231) bahwa, setiap institusi pendidikan memiliki
suatu daya tank utama dalam pembelajaran mengenai berbagai
pencitraannya cleh pasar, dan memastikannya bahwa citra tersebut
secara akurat dan menguntungkan merefleksikan akan institusinya.
Sesuai dengan yang dikemukakan David Garvin (1980} sebagaimana
dikutip oleh Kotler dan Fox (1995:231) yaitu:

An institution's actual qualily is often kess imporiant than ils
prestige, or repulation for qualily, because it is the university’s perceived
excellence which, in fact, guides the decisions of prospective students
and scholars considering offers of employment, and federal agencies

awarding grants.

Citra institusi saat ini umumnya didasarkan pada rekam jejak
(roadmap) masa lalunya. Karena itu untuk merubah citra suatu institusi
memerlukan waktu yang lama. Ini artinya citra merupakan fungsi dari
apa yang dilakukan dan dikomunikasikannya. Suatu citra yang kuat

terbentuk tatkala kinerja institusi tersebut baik dan menghasilkkan



kepuasan yang nyata bagi para pemangku kepentingan (stakehoiders)-
nya,

Dalam hal penilaian mengenat citra institusi memeriukan alat
survey untuk mengukur citra institusi darn perspekiif para pemangku
kepentingan tadi. Untuk memahami citra merek suatu institusi
pendidikan, diantaranya adalah dapat dilakukan dengan menjelaskan
tingkat citra merek tersebut dan perspektif konsumen primemya. Kotler
dan Bloom (1987:88) menyatakan bahwa, salah satu alat terpenting
untuk mengukur tingkat dari citra (image) adalah dengan menggunakan
diferensial semantik (semantic differential).

Untuk memberikan contoh bagaimana diferensial semantik
menunjukkan penilaian citra dan suatu institusi pendidikan adalah

sebagai benkut:

10
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Gambar 2.1

Citra Saat Ini dan yang Diinginkan dari Educational Institution

Sumber: Kotler dan Fox (1995,235)

2.2 Road Map Penelitian

Peta jalan mencakup kegiatan penelitian yang telah dilakukan

peneliti sebelumnya dalam kaitannya dengan topik ini, penelitian yang

direncanakan, dan tujuan penetlitian ini dilakukan.
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Penelitian terkatit sebelumnya oleh peneliti dan

penelitian yang dilakukan imi.

Judul penelitian: “Penggunaan Madel Semantc

Muhardi dan Aminuddin
Irfani, 2010.

Differential dalam Menilai Daya Tarik Pasar Pendidikan
Tinggi (Kasus pada Program Magister Manajemen di
Pascasarjana Unisba)”

Judul penelitian: “Penilaian Peluang Pasar, Lingkungan
Tasya Aspirant dan

Persaingan, dan Akses Pasar dengan Menggunakan
Muhardi, 2013

Indeks Daya Tarik Pasar Perspektif Konsumen Primer
{Survai pada Program Studi Magister Manajemen

Pascasarjana Universitas Islam Bandung)”.

N /
Judul penelitian ink; 1

“Citra institusi perspektf konsumen primer

antara ekspektasi dan kenyataan”.

-

Tujuan penetitian int;

L

—

(1) Mengetahui citra institusi berdasarkan ekspektasi dart perspektif konsumen,
(2) Citra institusi berdasarkan kenyataan dan perspektif konsumen, dan
(3} Perbedaan citra institusi antara ekspektasi dan kenyataan dari perspektif konsumen

@m studi magister manajemen di Pascasarjana Unisba.

Gambar 2.2

Road Map Penelitian

12



BAB i

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Untuk melakukan penelitian mengenai “Citra institusi perspektif
konsumen primer antara ekspektasi dan kenyataan”, maka jenis
penelitian yang digunakan dalam hal ini adalah dengan “deskriftif-
survey”. Melalui penelitian deskriptif diharapkan akan mampu
mengungkapkan permasalahan vyang terjadi, dan memberikan
rekomendasi mengenai citra institusi yang harus dibentuk. Sedangkan
teknik survey yang digunakan adalah suatu cara mengumpulkan
informasi  dengan maksud untuk mengetahui dan menjelaskan
fenomena-fenomena yang terjadi di lapangan, khususnya dari
perspektif mahasiswa sebagal konsumen prmer pada program studi
magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit pada

Program Pascasarjana di Universitas lslam Bandung (PPs-Unisba).

13



3.2 Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini, populasinya adalah seluruh mahasiswa
magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit di PPs-
Unisba yang sedang akiif dalam proses belajar, yaitu sebanyak 24
orang mahasiswa magister manajemen rumah sakit. Sedangkan ukuran
sampel penelitian ini adalah jumlah unit sampel yang dapat diambil
pada saat penelitian dilakukan, dengan mempertimbangkan kecukupan

unit sampel yang diperoleh untuk peneiitian ini.

3.3 Jenis Data dan Metode Pengumpulan Data

Penelitian ini membutuhkan ketersediaan data primer dan juga
data sekunder. Data primer adalah digunakan untuk memperoleh
informasi secara langsung dari responden yang menjadi sumber data
primer. Pengumpulan data primer dilakukan melalui kuesioner yang
terstruktur yang sudah disiapkan terlebih dahulu. Sedangkan data
sekunder, yaitu data yang diperoleh dari program studi yang diteliti
dalam kaitan ini, yaitu dan program studi magister manajemen

konsentrasi manajemen rumah sakit pada PPs-Unisba.
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3.4 Rancangan Analisis Data

Alat analisis data yang digunakan uniuk mencapat tujuan
penelitian sebagaimana telah dikemukakan sebelumnya adalah dengan
diferensial semantik (semantic differentia)), untuk mengetahui citra
institusi antara ekspektasi dan kenyataan dan perspektif konsumen
program studi magister manajemen konsentrasi manajemen rumah
sakit pada PPs-Unisba.

Sedangkan untuk melakukan analisis data mengenai tingkat
perbedaan citra institusi antara ekspektasi dan kenyataan adalah

dengan menggunakan formulasi (Suharsimi Arikunto, 2002:275-276):

Dengan keterangan:

Md = mean deviasi

xd = deviasi masing-rasing (d — Md}
¥x2d = jumlah kuadrat deviasi

N = subjek pada sampel

d.b. = ditentukan dengan N-1.
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3.5 Tahapan Penelitian

L4 « Perumusan masalah dan tujuan penelitian.
N Taha:}_. « Penetapan rancangan penelitian mengenai “Citra Institusi
Perspektif Konsumen Primer antara Ekspektasi dan Kenyataan®

Pengumpulan data mengenai: \
» Cilra institusi berdasarkan ekspekiasi dan perspektif konsumen.

h 4
' Tahag—" » Citra inslitusi berdasarkan kenyataan dari perspektif konsumen.

s Perbedaan citra institusi antara ekspektasi dan kenyataan dari

perspektf konsumen.- ’ )

N\

Pengolahan data dengan alat analisis data melalui “semantic

.

differential” dan uiji *t".
e

-

Analisis Hasil

[ Tahap 5 ' ' l Kesimoulan dan Saran . J

3 Hasil penelitian:
Tahap 6 Hasii penelitian ini adalah rekomendasi mengenai citra institus
yang harus dibentuk di program studi magister manajemen pada
PPs-Unisba.

v

Gambar 3.1

Tahapan Penelitian
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Sejalan dengan judul penelitian ini mengenai citra institusi
perspektif konsumen primer antara ekspektasi dan kenyataan, yang
merupakan suatu studi pada mahasiswa program magister manajemen
di Program Pascasarjana Universitas Islam Bandung (PPs-Unisba),
maka benkut ini diuraikan terlebih dahulu mengenai karaktenstik
responden penelitian ini. Karakteristk yang dimaksud meliputi
diantaranya adalah umur responden, jenis kelamin, tempat bekera,
lama bekerja sampai sekarang, sumber informasi pertama diperoleh
responden mengenai program pendidikan magister manajemen,
khususnya untuk program magister manajemen untuk konsentrasi
manajemen rumah sakit di Pascasarjana Universitas Islam Bandung,
sebagai suatu institusi penyelenggara pendidikan tinggi.

Terkait dengan karakteristik responden mengenai  umur
mahasiswa program magister manajemen konsentrasi manajemen

rumah sakit yang menilai citra institusi ini, diketahui bahwa umur
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responden menyebar dari 24 tahun hingga 54 tahun. Responden
dengan umur 36 hingga 40 tahun dan 51 hingga 54 tahun adalah yang
jumlahnya paling sedikit vyaitu masing-masing 5,88% dar total
responden dalam penelitian ini. Sedangkan responden dengan umur 26
sampai dengan 30 tahun adalah jumiah responden paling banyak yaitu
23,53%. Namun demikian responden dengan umur dari 24 hingga 25
tahun, 31 sampai dengan 35 tahun, dan 46 hingga 50 tahun adalah
jumlah responden yang sama yaitu masing-masing sebanyak 17,65%.
Dari informasi yang diperoleh mengenai umur responden ini dapat
diketahui bahwa, responden berusia sesuai dengan program yang
semestinya mereka ikuti, yaitu program pascasarjana yang penting bagi
mereka untuk mengikuti studi  lanjut dalam menambah ilmu
pengetahuan sesuai bidangnya. Tidak ada diantara mereka yang
memiliki usia di atas 54 tahun, dan memang untuk studi lanjut pada
pascasarjana akan lebih mudah dan diniiai lebih tepat apabila untuk
menempuh program pascasarjana ini diikuti setelah sebelumnya
mereka memiliki pengalaman lapangan dalam bekena, sehingga ilmu

yang didapatkannya selama pada program studi lanjut dapat dipahami

18



bagaimana ilmu pengetahuan tersebut untuk dapat diterapkan dalam

praktiknya.
Secara lebih lengkap karakteristik responden dilihat dari umumya
adalah dapat diketahui sebagaimana dituangkan dalam Tabe! 4.1

berikut ini.

Tabel 4.1

Umur Responden

No Umur (Tahun) [ Responden (%)
1 24-25 17,65
2 26-30 23,53
3 31-35 17,65
4 36-40 5,88
5 41-45 11,76
6 46-50 17,65
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7 51-54 5,88

Jumlah 100,00

Sumber: Data lapangan setelah diolah, Apnl 2015

Tabel tersebut menunjukkan bahwa, sebagian besar responden
adalah berusia antara 24 hingga 35 tahun yaitu sebanyak 58,83%, dan
sisanya adalah sebanyak 41,17% berusia antara 36.hing-ga 54 tahun.
Pencitraan yang dinilai oleh para responden yaitu mahasiswa program
studi magister manajemen untuk konsentrasi magister manajemen
rumah sakit ini adalah tepat, karena penilaian dilakukan oleh mereka
adalah objektif berdasarkan apa yang sudah mereka alami selama
proses belajar mengajar, mengingat mereka sebagai responden adalah
sudah berada di semester tiga, yang berarti memiliki pengalaman untuk
menilai secara objektif terhadap apa yang merasa rasakan atau alami
dalam proses pembelajaran selama ini.

Karakteristik berikutnya adalah mengenai jenis kelamin responden
yang dinilai penting untuk diketahui, karena untuk bidang studi magister

manajemen rumah sakit tidak secara khusus hanya difokuskan pada
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laki-laki saja yang perlu dan dapat berposisi sebagai pengelola rumah
sakit, tetapi juga perempuan yang sangat dimungkinkan untuk mengisi
bidang ini untuk mengelola suatu rumah sakit. Dalam kaitannya dengan
penilai citra tentunya tidak ada suatu perbedaan yang berarti antara
keakuratan penilaian, apakah itu dilakukan oleh laki-faki atau
perempuan. Namun demikian, pentingnya jenis kelamin untuk diketahui
adalah guna memahami apakah mereka yang menilai dapat
memberikan objektivitas penilaian apakah itu laki-laki atau perempuan,
yang menurut peneliti adalah tidak penting untuk mengetahui tingkat
perbedaan penilaiannya, tetapi yang penting adalah untuk melihat
komposisi penilai citra institusi dalam hal ini terkait dengan mereka
sebagai responden, yaitu para mahasiswa program studi magister
manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit pada Pascasarjana
Universitas Islam Bandung.

Tidak semua mahasiswa pada program studi magister manajemen
rumah sakit ini dijadikan responden, tetapi hanya sebagian yang pada
saat penelitian ini dilakukan mereka ikut hadir dan dijadikan sebagati
responden dalam penelitian ini, yang dinilai oleh peneliti cukup

representatif untuk mewakili yang lainnya. Penilaian terhadap citra
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institusi adalah penting, khususnya untuk mengetahui apakah ada
perbedaan penilaian citra antara sebelum dibandingkan dengan
sesudah mereka mengikuti program pendidikan di institusi ini, atau
dalam penelitian ini ingin diketahui lebih jauh mengenai citra dilihat dari
harapan (ekspektasi) tentunya sebelum mereka masuk mengikuti
program, dibandingkan dengan kenyataan vyaitu setelah mereka
mengikuti program yang diberikan oleh institusi ini kepada mereka,
sebagai konsumen primer lembaga atau institusi pendidikan yang
dimaksud. Lebih lanjut untuk mengetahui bagaimana komposisi atau
perbandingan antara banyaknya responden laki-laki dan perempuan
yang menilai citra lembaga dalam penelitian ini, maka berikut ini
disampaikan persentase dari jenis kelamin responden yang menilai
tersebut, dengan asumsi bahwa perbandingan penilaian dari jenis
kelamin responden yang berbeda tidak dijadikan analisis yang berarti
dalam penelitian ini, tetapi yang terpenting adalah mengetahui seberapa
banyak responden yang menilai dilihat dan perbandingan jenis kelamin
responden tersebut.

Dalam penelitian ini responden laki-laki lebih banyak dibandingkan

dengan responden perempuan, namun demikian perbedaan banyaknya
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tidak terialu jauh. Hal ini menunjukkan untuk program studi magister
manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit komposisi antara laki-
laki dan perempuan hampir sama. Di rumah sakit posisi manajemen
rumah sakit tidak harus dipimpin oleh lakidaki, tetapi juga dapat saja
dipimpin oleh perempuan, karena dan sisi kemampuan sangat
memungkinkan suatu rumah sakit untuk dipimpin oleh perempuan,
apalagi dalam jajaran manajemen yang mungkin saja laki-laki atau
perempuan, yaitu siapa yang memiliki kemampuan dan kemauan, maka
sangat dimungkinkan untuk mengisi kepemimpinan di rumah sakit.
Sama halnya dengan cerminan dan responden dalam penelitian ini,
yaitu antara laki-laki dan perempuan hampir berimbang.

Dalam penelitian ini responden laki-laki sebanyak 58,82%,
sedangkan responden perempuan sekitar 41,18% sebagaimana

ditunjukkan dalam Tabel 4.2 berikut ini.
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Tabel 4.2

Jenis Kelamin Responden

B No T ;J'erg Kela?n 1 Res_pon-aen (%)
B Laki-laki 58,82
2 Perempuan 41,18
Jumiah 100,00

Sumber. Data lapangan setelah diolah, April 2015

Dengan demikian penilaian citra institusi pendidikan dalam hat ini
pada program studi magister manajemen konsentrasi manajemen
rumah sakit pada Pascasarjana Universitas Islam Bandung, adalah
dinilai berdasarkan pada responden laki-taki yang relatif lebih dominan
dalam hal ini, dan diperkuat oleh penilaian dari responden perempuan
baik mengenai citra institusi dari perspektif ekspektasi, maupun citra
dari perspektif kenyataan yang telah responden alami selama proses

belajar di institusi ini.
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Tempat bekena responden merupakan karaktenstik lainnya yang
perlu diketahui dalam penelitian ini. Karena responden penelitian adalah
mahasiswa magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit,
maka tempat bekerja responden ada kaitannya dengan bidang
kesehatan, dan yang belum bekerja adalah mereka yang nantinya akan
bekerja pada bidang yang terkait dengan kesehatan pula. Sebagian
besar responden adalah mereka yang sudah bekerja, maka dengan
demikian ada pengalaman bagi mereka dalam berorganisasi dan
berinteraksi dengan institusi baik itu di tempat kerja mereka, ataupun
dengan institusi di mana mereka sekarang sedang mengikuti program
studi lanjut.

Responden sebagian besar adalah bekerja di umah sakit dengan
persentase mencapai 58,83%, berkutnya adalah responden yang
bekerja di Klinik dengan jumlah sekitar 23,53%. Ini berarti responden
penelitian ini didominasi oleh mereka yang bekerja di bidang kesehatan
bukan sebagai akademisi. Sedangkan mereka sebagai akademisi
jumlahnya hanya sebesar 5,88%, bekerja pada NGO dan belum bekerja
masing-masing untuk jumlah responden yang sama vaitu 5,88%. Dalam

penelitian ini, dengan responden yang didominasi oleh mereka yang
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sudah bekerja diharapkan akan dapat memberikan penilaian yang
objektif tentang citra institusi pendidikan, dalam hal i untuk program
studi magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit.

Studi lanjut yang mereka ikuti diharapkan tidak hanya dapat
memberikan tambahan ilmu pengetahuan tentang manajemen pada
umumnya, tetapi juga lebih dan itu adalah memfokuskan pada
manajemen rumah sakit yang tidak hanya membutuhkan seni dalam
pengelolaan institusi inj, tetapi juga ilmu pengetahuan yang memadai
sehingga dapat mengelola rumah sakit atau institusi kesehatan secara
professional, yaitu berdasarkan kaidah dan azas-azas manajemen
rumah sakit yang semestinya diimplementasikan. Oleh karenanya
dalam memilih lembaga atau institusi di mana studi lanjut akan
dilakukan, mereka peru mempertimbangkan dan mengambil keputusan
dengan tepat untuk memilih institusi tersebut. Institusi pendidikan yang
dimaksud adalah yang dapat membenkan tambahan iIlimu pengetahuan
sesuai dengan yang mereka butuhkan, tidak hanya iimu pengetahuan
pada umumnya diberikan pada program-program magister manajemen,
tetapi ada nilai tambah yang didasarkan pada nilai-nilai tertentu yang

menjadi  kekuatan daya tank institusi tertentu, yaitu yang dapat
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membedakannya

dengan  institusi

pendidikan  lainnya

menyediakan studi lanjut untuk program pendidikan yang sama.

yang

Lebih lanjut berikut ini disajikan informasi mengenai tempat

bekerja responden sebagaimana tertuang dalam Tabel 4.3.

Tabel 4.3

Tempat Bekerja Responden

Sumber: Data lapangan setelah diolah, April 2015

No Tempat Bekerja Responden (%)
‘ 1 Fakultas Kedokteran 5,88 |
2 Rumah Sakit 58,83
3 Klinik 23,53
4 NGO 5,88
5 Belum bekerja 5,88
Jumlah_ 100,00
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Sebagian besar responden adalah praktisi daiam arti telah bekerja
di bidang kesehatan, dan sebagian kecilnya adalah akademisi. Para
praktisi membutuhkan ilmu pengetahuan yang memadai untuk
mengeiola suatu institusi kesehatan, yang merupakan suatu keharusan
yang semestinya dipenuhi untuk dapat bekena dan bertanggung jawab
pada pekerjaan manajenial di institusi rumah sakit pada khususnya, dan
umumnya yaitu pada industi manufaktur dan nonmanufaktur atau
industni jasa. Penilaian citra antara harapan dan kenyataan tidak hanya
berguna bagi lembaga atau institusi pendidikan untuk jenjang
pascasarjana, tetapi juga adalah bagi mahasiswanya sebagai
konsumen primer institusi pendidikan yang harus mendapatkan layanan
yang dibutuhkan dengan cara sebaik-baiknya.

Karakteristik responden lainnya dalam penelitian ini, yaitu terkait
dengan pekerjaan responden mengenai waktu atau lamanya responden
tefah bekerja hingga sekarang di mana wakiu penelitian ini dilakukan.
Lamanya bekerja menunjukkan pengalaman lapangan yang sudah
dimiliki responden. Lama bekerja menunjukkan karakteristik dan
responden untuk mengetahui pengalaman yang sudah ada, sehingga

dapat menilai citra antara harapan dan kenyataannya setelah proses
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pendidikan berlangsung di institusi PPs-Unisba ini. Dalam melakukan
penilaian antara harapan dan kenyataan tersebut, tentunya pengalaman
atau lamanya bekerja dinilai dapat menentukan hasil penelitian dengan
lebih baik.

Ketertarikan responden terhadap institusi pendidikan tertentu
adalah ditentukan oleh berbagai faktor, satu diantaranya adalah
mengenai keunggulan yang dimiliki institusi yang bersangkutan. Apa
yang menjadi daya tarik khusus bagi responden sehingga mereka
memilih program studi magister manajemen untuk konsentrasi rumah
sakit khususnya, dan PPs-Universitas Isilam Bandung (Unisba) sebagai
suatu institusi secara umum. Di Bandung belum banyak Universitas
yang menyediakan program studi magister manajemen konsentrasi
magister manajemen rumah sakit, oleh karena itu tingkat persaingan
dinilai belum terlalu ketat, kecuali untuk program magister manajemen
itu sendiri. Untuk program magister manajemen ada di hampir setiap
universitas, walaupun terdapat pula cukup banyak program magister
mangjemen yang ditawarkan, tetapi tidak selalu memiliki konsentrasi

khusus mengenai magister manajemen rumah sakit.
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Responden dalam membenkan penilaian mengenai citra mungkin
saja dapat berbeda antara harapan yaitu waktu sebelum masuk menjadi
mahasiswa, dan dibandingkan dengan kenyataan yang merupakan apa
yang dialami dan dirasakan oleh responden selama ini. Pada satu sisi
perbedaan penilaian antara harapan dan kenyataan ini menjadi penting
untuk mengetahui posisi citra insitusi dalam hal ini, untuk konsentrasi
magister manajemen rumah sakit berdasarkan penilaian responden
tersebut. Lama bekerja yang berarti dapat mengetahui pengalaman
dalam pekerjaan, yang tidak tertepas dari evaluasi atau penilaian yang
dilakukan baik itu secara sendiri-sendiri, atau juga berdasarkan
kelompok yaitu penilaian yang dilakukan secara keseluruhan mengenai
citra tersebut.

Guna mengetahui waktu atau lama bekerja responden di tempat
kerjanya masing-masing adalah bervaniasi antara satu responden
dengan responden lainnya. Tabel 4.4 berikut ini memberikan informasi
keseluruhan mengenat waklu atau lama bekerja responden

sebagaimana dijelaskan berikut ini,
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Tabel 4.4

Lama Bekerja Responden Hingga Sekarang

I No | Lama Bekerja (Tahun) Responden (%)
1 0 - kurang 1 11,76
2 1-10 58,83
-
3 11 -20 23,53
4 21-22 5,88
| Jumlah 100,00

Sumber: Data lapangan setelah diolah, April 2015

Lama waklu atau pengataman bekerja responden dar 0 hingga
kurang dani 1 tahun adalah sebanyak 11,76%. Nol tahun berarti
terdapat responden yang belum bekerja, akan tetapi bidang mereka
adalah terkait dengan bidang kesehatan. Berikutnya adalah responden
dengan lama bekerja 1 hingga 10 tahun yaitu mencapai 58,83% yang

merupakan sebagian besar responden dalam penelitian ini. Kemudian
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responden dengan lama bekerja antara 11 hingga 20 tahun adalah
sebanyak 23,53%. Ini artinya responden yang bekera antara 1 hingga
20 tahun sebanyak 84,36%. Selebihnya adalah responden yang telah
memiliki pengalaman bekerja 21 hingga 22 tahun sebanyak 5,88%. Jadi
rentang pengalaman bekerja yang dimiliki responden cukup jauh dan
nol tahun hingga 22 tahun, dan dinilai tepat untuk menjadi responden
dalam menilai citra institusi pendidikan dimana responden melakukan
studi lanjut pada program magister manajemen konsentrasi manajemen
rumah sakit.

Dalam memiiih institusi tempat dilaksanakannya studi lanjut
tersebut tentu responden menilainya berdasarkan pada berbagai
pertimbangan-pertimbangan  tertentu. Responden  mendapatkan
informasi mengenai institusi pendidikan untuk studi lanjut mungkin saja
beragam sumber awalnya. Sumber informasi awal menjadi acuan untuk
memilih suatu institusi terbaik bagi responden, dan sebeium mereka
masuk menjadi mahasiswa ada berbagai penilaian yang mereka
lakukan dan peroleh tentang lembaga atau institusi tersebut. Kondisi ini

dapat terkait dengan respon responden terhadap informasi program
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tatkala pertama kali mereka peroleh informasi mengenai institusi yang
dimaksud.

Diketahui ada beragam sumber informasi yang didapatkan
responden untuk mengetahui dan mengenal institusi pendidikan studi
lanjut program magister manajemen rumah sakit dalam hal ini. Banyak
media yang digunakan institusi untuk mengenalkan dirinya kepada
masyarakat pengguna jasa pendidikan studi lanjut. Akan tetapi tidak
seluruh media efektif digunakan, akan tetapi ada media yang memang
umumnya mereka pakai untuk mendapatkan informasi tersebut, dan
ada juga yang tanpa institusi lakukan melalui media tertentu, misalnya
responden mendapatkan informasi dar tempat bekerjanya, dari
pimpinan tempat bekerjanya, teman dan keluarga. Melalui media yang
ditakukan institusi adalah melalui intemet, brosur, spanduk, dan lainnya.

Terdapat media promost yang dinilai efektif tetapi tidak secara
langsung dilakukan oleh institusi pendidikan untuk menjangkau
pasamya, yaitu yang dikenal dengan promosi dan mulut ke mulut. Jenis
promosi ini diantaranya adalah melaiui teman, keluarga, termasuk dari
tempat bekerja atau langsung dar pimpinan di mana responden dalam

hal ini bekerja. Promosi dari mulut ke mulut dinilai efektif karena mereka
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yang membenkan informasi adalah yang dipercaya keakuratannya
dalam menginformasikan. Oleh sebab itu dengan melalui promosi cara
int selain sangat murah bagi institusi, juga karena institusi itu sendin
telah mendapatkan pencitraan yang baik dari para inforrnan atau pihak
yang menyampaikan informasi tersebut. ltu sebabnya promosi dad
mulut ke mulut menjadi yang efektif bagi renponden, termasuk dalam
penelitian ini adalah pentingnya sumber informasi pertama kali
didapatkan responden mengenai institusi yang dipilihnya untuk studi
lanjut.

Tabel 4.5 menyajikan berbagai sumber informasi yang dimaksud
yang temyata responden memperolehnya dari beragam sumber berikut

ini.

Tabel 4.5

Sumber Informasi Program Pertama Kali Diperoieh Responden

No Sumber informasi Responden (%)
1 Tempat Bekerja 5,88
\ 2 Pimpinan 5,88
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3 Internet 17,65
4 Teman 41,18
5 |  Keluarga 5,88
6 Mencari Sendiri 5,88
7 Brosur, Spanduk, lklan 17,65
Jumiah 100,00
|

Sumber: Data lapangan setelah diolah, April 2015

Sebagian besar responden memperoteh informasi awal mengenai
program pendidikan yang ditawarkan adalah bersumber dari teman
yaitu sebanyak 41,18%, sumber informasi berikutnya adalah melalui
intermet dan brosur, spanduk, tklan masing-masing sebagai sumber
informasi  awal mencapai 17,65%. Lainnya adalah responden
memperoleh informasi program pertama kali bersumber dari tempat
bekena, pimpinan, keluarga responden, dan mencari sendin yang

masing-masing adalah sebesar 5,88%. Ini menunjukkan adanya
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keragaman sumber informasi awal mengenai institusi studi lanjut yang

diperoleh responden.

4.2 Citra Institusi Berdasarkan Ekspektasi dari Perspektif Konsumen
Program Studi Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba
Penitaian pertama dilakukan oleh konsumen primer program studi

magister manajemen, khususnya magister manajemen rumah sakit
adalah mengenai citra institusi berdasarkan ekspektasi mereka, tatkala
mereka mempersepsikan sebelum masuk menjadi konsumen primer
dilayani oleh institusi selama proses belajar diikuti cleh mereka. Dalam
pembahasan mengenai citra institusi berdasarkan ekspektasi ini, adalah
berarti sejauhmana mereka memkbterikan kesan terhadap institusi
sebelum menjadi konsumen primer.

Berbagai item penilaian mengenai citra ini adalah mencakup
sebagai berikut. (1) citra ke-Islaman yang terbangun oleh publik
terhadap institusi, atau juga termasuk daiam hal ini oleh responden
terhadap Unisba, khususnya untuk program magister manajemen
rumah sakit pada pascasarjana Unisba ini, mengingat Unisba

merupakan institusi pendidikan yang memiliki kekuatan pencitraan
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mengenai institusi pendidikan yang Islami; (2) kualitas pendidikan yang
dibenkan kepada masyarakat, dalam hal ini mahasiswa sebagai
konsumen primer institusi pendidikan tinggi khususnya untuk program
pascasarjana; (3} pencitraan mengenal biaya pendidikan yang
ditentukan oleh institusi; (4) profesionalisme dosen yang mengajar pada
program yang ditawarkan; (5) sarana prasarana atau kelengkapan
fasilitas kuliah yang disediakan; (6) kelengkapan atau kekayaan
informasi yang diberikan kepada pengguna jasa pendidikan; (7)
kekinian materi kuliah yang diberikan sesuai dengan kebutuhan
terhadap ilmu pengetahuan saat ini dan di masa yang akan datang; (8)
institusi yang dikenal oleh publik pada umumnya; (9) pencitraan
keunggulan yang dimiliki institusi; dan (10) citra institusi secara umum
oleh masyarakat pengguna jasa pendidikan. Dari berbagai itern-item
tersebut diperoleh hasil penilaian pencitraan institusi berdasarkan
ekspektasi darn perspektif konsumen.

Pencitraan berdasarkan ekspektasi ini merupakan penilaian ke
belakang, sewaktu mereka akan masuk menjadi mahasiswa tentang
berbagai item tersebut yang menipakan akumulasi citra institusi dari

harapan mereka terhadap institusi yang dipilihnya ini. Dari hasil
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penilaian yang dilakukan diperoleh hasil yang relatif beragam untuk
berbagai item-item tersebut, akan tetapi kecenderungannya terlihat dan
arah hasil penilaian yang baik untuk seluruh item, termasuk mengenai
biaya yang dicitrakan terjangkau oleh khalayak pengguna jasa
pendidikan untuk program yang diambil.

Penilaian mengenai citra institusi berdasarkan ekspektasi dari
perspektif konsumen program studi magister konsentrasi manajemen
rumah sakit menunjukkan hasit untuk setiap iterm sebagaimana dalam
Tabel 4.6. Untuk item pencitraan ke-Islaman mengenai institusi ini
adalah yang paling positip dibandingkan dengan item-item lainnya,
dimana responden dominan menilai ekspektasi citra ke-islaman bagi
institusi adalah yang paling dominan, berkutnya adalah item
profesionalisme dosen, tingginya kualitas dosen, kelengkapan fastlitas
kuliah, institusi telah dikenal iuas oleh publik, dan keunggulan yang
dimiliki institusi, khususnya untuk program studi magister manajemen
rumah sakit. Ekspektasi pencitraan yang cenderung baik dari perspektif
konsumen diantaranya ditunjukan untuk kualtas program yg dicitrakan
baik, tingginya kualitas dosen, materi kuliah terkini, institusi yang

memiliki keunggulan, dan citra institusi yang baik. Selain itu beberapa
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item atau indikator pencitraan yang cukup baik ditunjukkan pula oleh
berbagai indikator diantaranya, mengenai kekayaan informasi, dan
dikenalnya institusi oleh publik. Sedangkan institusi dengan biaya
pendidikan yang dicitrakan murah, adalah merupakan indikator dengan
kecenderungan yang banyak dinilai oleh perspektif mahasiswa sebagai
konsumen primemya.

Secara umum tergambarkan bahwa institusi dalam hal ini program
studi magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit pada
Pascasarjana Unisba, adalah relatif dicitrakan cenderung baik dan
sangat baik. Pencitraan Unisba yang baik dapat dipahami mengingat
institusi ini dikenal oleh pasarnya sejak lama. Pencitraan Unisba
sebagai suatu universitas Islam telah melekat di masyarakat.
Jangkauan pasar untuk institusi ini tidak hanya di tingkat daerah yaitu
Jawa Barat, tetapi nasional bahkan ada beberapa program studi untuk
strata satu yang memiliki mahasiswa dari luar negeri, khususnya dari
negara-negara tetangga.

Hasil pencitraan institusi berdasarkan ekspektasi dari perspektif
konsumen program studi magister manajemen di pascasarjana Unisba

berdasarkan pada 11 indikator tercermin sebagaimana pada Tabel 4.6
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berikut ini. Tabel ini memberikan informasi mengenai kecenderungan

ekspekiasi pencitraan pasar terhadap institusi yang secara umum

sangat baik, mengenai keberadaan Unisba di

mata masyarakat

pengguna jasa pendidikan pascasarjana Unisba, yang hingga saat ini

dan di masa yang akan datang diharapkan mendapatkan peningkatan

kepercayaan pasar atau masyarakat pada umumnya. Citra institusi

berdasarkan ekspektasi dari perspektif konsumen ini ditunjukkan secara

lengkap dalam tabel berikut imi.

Tabel 4.6

Citra Institusi Berdasarkan Ekspektasi dar Perspektif Konsumen

Program Studi Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.

Citra ke-Islaman yang louat X0 o0 Citra ke-Islaman dikuatkan
Kualitas Linggi Poso el v xx Kuaslitas rendah
Biaya tinggi 000K 2000 Biaya murah
Dasen profcsional 000K X Dosen kurang professional
Kualitas doscn tinggi XOOOOK X Kualitas dosen kurang
Fasititas kuliah lengkap 0K X Fasilitas kuliah mimim |
Kaya informasi XXX 00K Lemah informasi
Materi kuliah terkini HCODTOCOCAN Maten kuliah tertinggal
Dikenal publik 00X 300008 " Kurang dikenal publik
Memiliki keunggulan XD x Tidak memiliki keunggulan
Cilra institusi tinggi XOO000K X0 Citra institusi 1cmia5

Sumber; Data lapangan setelah diolah, Aprnl 2015
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Pencitraan berdasarkan ekspektasi ini memberkan informast
kepada institusi tentang bagaimana mewujudkan ekspekiasi tersebut,
bahkan berupaya untuk memenuhi dan melampaui ekspekiasi dalam
realitasnya, sehingga dapat memberikan citra terbaik bagi institusi
sebagai suatu lembaga pendidikan tinggi. Bagi institusi ini merupakan
tantangan sekaligus peluang untuk dapat memenuhi dengan upaya
sebaik mungkin untuk menjadikan institusi bercitra terbaik bagi pasar
pada umumnya, atau pengguna jasa pendidikan pada khususnya.
Secara umum penilaian berdasarkan ekspektasi berada pada area
penilaian atau ekspektasi yang positif dan terbaik.

Ekspektasi tidak hanya sebagai penilaian berdasarkan apa yang
diharapkan oleh pengguna jasa pendidikan atau konsumen primemya,
tetapi juga ekspektasi yang dapat dipenuhi, sesuai dengan apa yang
semestinya disajikan kepada masyarakat penggunanya. Penilaian
tersebut semestinya dapat dikuantitatifkan sehingga dengan mudah
diketahui nilai angka pencitraan institusi secara kuantitatif, dalam arti
nilai angkanya berada pada angka berapa, sesuai hasil penilaian yang

dilakukan.
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Tabel 4.7
Nilai Citra Institusi Berdasarkan Ekspektasi dari Perspektif Konsumen

Program Studi Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.

Baobot o

Indikator Citra lembaga i T S 555 5 Nila Citra
Citra ke-Islaman yang kuat GAT1 | 1765 1764 | 60O 000 8678
Kualitas tinggi 3529 | 5294 | 11,76 | 000 | 000 80,87
Biaya tinggi 1176 | 29,41 | 17,65 | 11,76 | 29,41 45,58 |
Dosen profestonal 4706 | 41,18| 588 | 588 | 00D 8235 |
Kualitas dosen tinggi 4706 | 47,06 | 588 | 000| 000 85,29
Fasilitas kuliab lengkap 4706 | 294t | 11,76 [ 11,76 | 0,00 77.94 |
Kaya mformasi R 41,18 | 2941 | 2941 | 000 | 000 77.94
Mater: kuliah terkini 41,18 | 5882 | 000] 000 000 8529
Dikenal publik 4706 | 1765 | 2541 | 588 | 000 7647
Memiliki keunggulan 4706 | 41,08 | 5388 | 000 588 80,88 |
Cilra mstitus: tngg 3529 | 4706 | 11,65] O00| 000 7941

Sumber: Data lapangan setelah diolah, April 2015

Citra lembaga dan ekspektasi memberikan hasil penilaian yang
beragam antara satu indikator dengan indikator lainnya. Dar sebelas
indikator yang digunakan dalam penelitian ini, maka ekspektasi dari
indikator tertinggi teretak pada kuatnya citra ke-Islaman bagi institusi.
Berikutnya adalah mengenai indikator kualitas dosen dan kekinian dari
mata kuliah yang diberkan. Profesionalisme dosen merupakan indikator

lainnya yang memberikan ekspektasi pencitraan sangat baik, yang

a2



dilanjutkan oleh adanya indikator keunggulan yang dimiliki institusi, dan
kualitas pendidikan yang ditawarkan. Berbagati indikator tersebut di
atas, merupakan hasil yang membenkan ekspektasi di atas 80% atau
sangat baik terhadap pencitraan lembaga, dan ekspektasi pencitraan ini

adalah dinilai berada pada citra baik dan sangat baik terhadap institusi.

4.3 Citra institusi Berdasarkan Kenyataan dari Perspektif Konsumen
Program Studi Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.
Telah dijelaskan citra institusi berdasarkan ekspektasi darn

perspektif konsumen sebagaimana telah diuraikan sebelumnya.

Tentunya ekspektasi merupakan harapan yang akan didapat atau

diperoleh pasar dari institusinya. Dengan demikian, ekspektasi tidak

cukup untuk mengukur dan mengetahui tentang citra suatu institusi. Sisi
lainnya yang bharus diketahui adalah tentang penilaian citra ini
berdasarkan kenyataan, atau apa yang dialami dan dirasakan oieh
pasar terhadap institusi yang dicitrakannya. Tidak selalu penilaian
berdasarkan ekspektasi akan lebih tinggi dibandingkan dengan
kenyataan, atau sama dengan kenyataannya. Mungkin saja pada suatu

penilaian tertentu, kenyataan dinilai lebih rendah dan ekspektasinya. Ini
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semua akan ditentukan oleh bagaimana konsumen atau pasamya
memberikan penilaian terhadap apa yang dinilainya, baik itu
berdasarkan ekspektasi ataupun berdasarkan kenyataannya.

Untuk dapat mengetahui ada tidaknya perbedaan penilaian antara
ekspektasi dan kenyataan, maka penilai yang memberikan penilaian
antara ekspektasi dan kenyataan adalah oleh penilai yang sama. Apa
yang mereka harapkan terhadap yang dinilai dan apa yang menjadi
kenyataannya dapat diketahui tingkat kesamaan atau perbedaannya
secara berarti. Sebaliknya apabila yang melakukan penilaian adalah
responden yang lain, maka tidak akan dapat dibandingkan secara baik
hasil antara kenyataan dan harapannya, sebab yang menilai adalah
orang atau mereka sebagai penilai yang berbeda.

Penilaian yang utama adalah mengenai objektivitas yang
menilainya tidak dipengaruhi oleh suatu kepentingan tertentu yang akan
menggiring kepada hasil penilaian yang tidak tepat, atau penilaian yang
tidak objektif. Itu sebabnya penilaian harus dilakukan berdasarkan pada
objektivitas penilaian dari berbagai informasi yang diperoleh,
menghindari terjadinya tingkat subjektivitas atau asal-asalan sehingga

tidak mencerminkan hasil penilaian yang dapat dijadikan ukuran tentang
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yang dinilainya. Penilaian terhadap pencitraan penting, tidak hanya
untuk melihat bagaimana pasar menilai masa lalu dan suatu institusi
dalam hal ini, tetapi juga kondisi sekarang yang terjadi, dan
kemungkinannya dan citra institusi di masa-masa yang akan datang,
yang perlu dibangun secara realistis dan seobjektif mungkin.

Dengan menggunakan sebelas indikator seperti pada ekspektasi
pencitraan institusi, maka berikut ini diketahui pula citra institusi
berdasarkan kenyataan dar perspektif konsumen primer yaitu
mahasiswa pada program studi magister manajemen untuk konsentrasi
manajemen rumah sakit di Pascasarjana Unisba. Hasil penilaian citra
institusi berdasarkan kenyataan, merupakan pencitraan sesungguhnya
yang dinilai pasar mengenai institusi yang dimaksud. Tidak ada suatu
kondisi yang memastikan bahwa ekspektasi selalu lebih tinggi atau
lebih rendah, atau bahkan sama. Hal ini akan ditentukan oleh kondisi
realitas yang dicitrakan dan kenyataan yang terjadi sesuai dengan apa
yang sebenamya.

Dengan mengetahui hasil penilaian responden atau pasar
terhadap citra institusi tersebut, maka citra institusi berdasarkan

kenyataan dari perspektf konsumen ini tertuang sebagaimana pada
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Tabel 4.8. Dari tabel tersebut secara umum terdihat adanya perbedaan
hasil penilaian antara ekspektasi dengan kenyataannya. Pada
kenyataan diketahui hasil penilaian memiliki kecenderungan yang
berbeda dari hasil jawaban responden atau pasamya, dibandingkan
dengan ekspektasi yang telah diuraikan sebelumnya. Penilaian
responden dominan berada pada posisi baik dan cukup baik, dan tidak
ada yang menilai sangat baik. Apabila diamati mengenai hasil penilaian
ini, maka hasil penilaian berada padz hasil kecenderungan yang positif
yaitu citra dengan cukup baik dan baik dari perspektif konsumen. Hasil
dominan positif dan paling baik adalah terhadap kenyataan mengenai
indikator citra ke-Islaman yang kuat, dan adanya citra institusi yang
tinggi secara umum. Berikutnya adalah kualitas pendidikan yang
diberikan dan kualitas tenaga pengajar atau dosen sebagai pihak yang
paling dekat dengan konsumen primer atau pasar pengguna jasa
pendidikan sebagaimana dimaksud.

Hasil penilaian mengenai citra institusi menunjukkan penyebaran
yang tidak merata dan kondisi yang mungkin dapat tenadi, namun
demikian ada kecenderungan hasil penilaian pada posisi pencitraan

cukup baik. Guna mengetahui bagaimana kondisi nyata yang terjadi
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pada institusi pendidikan tinggi, hasil penilaian dapat dijadikan sebagai

cerminan pencitraan terhadap institusi tersebut. Pada Tabel 4.8 di

bawah ini diberikan penilaian pencitraan dengan membenkan notasi “y

yang menunjukkan

kenyataan darn pencitraan

institust. Notasi

sebelumnya adalah “x" yang berarii citra institusi dilihat dar ekspektasi

perspektif konsumen atau pasamya.

Tabel 4.8

Citra Institusi Berdasarkan Kenyataan dan Perspektif Konsumen

Program Studi Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.

Citra institasi Linggi

Citra ke-Islamen yang kust YYYYY YYYYY YYYYY ¥y Citra ke-lslaman dikuatkan
Kualitas tinggi YYYYYY YYYYYYYYYYY Kualitas rendah
Biaya tinggi ¥ YYYYY YYYYYYYY Yy Biaya mursh
Dosen profesional YYY YYYYYYYY YYYYY ¥ ' Dosen kurang professional
Kualilas dosen tinggi YYY YYYYYYYYYY | yyvy Kualitas dosen kurang
Fasilitas kulish lengkap ¥y YYYY YYYYYYYY ¥yy Fastlitas Jubliah minim
Kaya informasi ¥y YYYYYY YYYYYY ¥y “Lemah informasi
Materi kuliah terkini yyy YYYYYYY YYYY YY¥ Mater kutiah tertinggal

Dikenal publik ¥y YYYYYYY YYYYY ¥y Kurang dikenal publik |
Memiliki keunggulan yy YYYYYYY YYYYYY Yy Tidak memiliki keunggulan
YYYY YYYYYYY YYYY Yy Citra institusi lemah

Sumber: Data lapangan setelah diolah, April 2015

Secara umum semua indikator untuk mengukur citra institust

berada pada posisi citra yang bak, dan berikutnya adalah cukup baik
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sesuai dengan kenyataannya. Penilaian kualitatif mengenai citra
institusi yang temmuat dalam Tabel 4.8 memberikan motivasi kepada
institusi  untuk lebih meningkatkan nilai pencitraan berdasarkan
kenyataan atau realitasnya. Untuk indikator kualitas pendidikan yang
dirasakan oleh responden atau mahasiswa sebagai konsumen primer
dalam hal ini, adalah berada pada posisi dominan untuk nilai citra yang
cukup baik, sedangkan berkutnya adalah pembiayaan pendidikan dan
ketersediaan sarana atau kelengkapan fasilitas kuliah.

Terdapat berbagai item-item tertentu yang dinilai pasar berada
pada pencitraan yang kurang memuaskan, walaupun jumlahnya tidak
dominan yaitu terkait dengan kelengkapan fasilitas kuliah, kekayaan
informasi dalam pendidikan yag diberikan, dan kekinian dari maten
kuliah yang disampaikan. Apabila pada indikator biaya, ada yang
menilai dalam realitasnya bahwa biaya kuliah murah, maka secara
ekstrm ada pula yang memberikan nilai kenyataan yaitu murahnya
biaya pendidikan. Tidak ada satu penilaian yang tidak terjadi di institusi,
akan tetapi untuk kolom biaya kuliah, walaupun hanya satu responden
yang menilai biaya paling murah adalah satu indikator dari pencitraan

institusi oleh pasar, dan ini tidak menjadi dominan sebagai realitas atau
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kenyataannya, karena kecenderungan nilainya berada pada posisi
cukup baik atau menengah.

Berdasarkan kenyataan menunjukkan bahwa penilaian yang
tinggl ada pada pencitraan kualitas dosen, berikutnya adalah pada
indikator ke-lsiaman yang kuat, profesionalisme dosen, dan citra
institusi secara umum. Sedangkan untuk kekinian maten kuliah, adanya
keunggulan yang dimiliki institusi, dan kekayaan informasi yang
diberikan adalah berada pada nilai pencitraan cukup baik. Untuk
indikator kualitas pendidikan, kelengkapan fasilitas kuliah, dan biaya
berada pada nilai tengah dalam arti perlu ditingkatkan lebih baik lagi.

Secara keseluruhan, hasil penilaian berdasarkan kenyataan ini
menunjukkan kisaran nilai antara yang terendah adalah 54,41 dan nilai
tertinggi yaitu 73,53. Ini artinya, pencitraan dari kenyataan tertinggi
adalah citra baik dan terendah adalah cukup atau masih sangat perlu
untuk ditingkatkan. Dengan nilai citra antara 60 dan 69 dapat
dikatagorkan bahwa citra berada pada posisi cukup baik, yaitu untuk
pencitraan terhadap indikator kekayaan informasi yang diberikan,
kekinian maten kuliah, dikenalnya institusi oleh publik, dan keunggulan

yang dimiliki institusi.
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Untuk mengetzhui lebih jauh tentang nilai citra institusi
berdasarkan perspektif konsumen pada program studi magister
manajemen untuk konsentrasi manajemen rumah sakit, maka secara

lengkap dapat ditunjukkan dalam Tabel 4.9 berikut ini.

Tabel 4.9
Nilai Citra Institusi Berdasarkan Kenyataan dar Perspektif
Kensumen Program Studi Magister Manajemen

di Pascasarjana Unisba.

Indikator Citra lembaga Bobal Nilai Citra
100% | 75% | S0% | 25% | 0%

Citra ke-Islaman yang kuat 2941 | 2941 | 2941 | 11,77 0,00 69,12
Kualitas tinggi 000] 3529 | 6471 000| 0,00 58.82
Biaya inggi 588 | 2941 | 4706 | 11,77 | 5,88 54,41
Dosen profesional 17,65 | 47,06 | 2941 588 000 69,12
Kualitas dosen tinggi 1765 | 5882 2353 | 000 | 000 73,53
Fasilitas kulizh lengkap 11,76 | 23,53 | 47,06 | 1765| 0,00 57,35
Kaya informasi 11,76 | 3530 | 3529 | 1765 | 0,00 60,29
Materi kuliah terkma 1765 43,17 | 2353 | 1765| 000 6471
Dikenal publik 17,65 41,17 [ 2542 | 11,76 | 0,00 66,18
| Memiliki keunggulan 11,76 [ 41,17 | 3529 | 11,76 | 000 63,22
"Citra tnstitusi tingg; 2353 | 41,17 | 2353 | 11,76 | 0,00 69,11

Sumber: Data lapangan setelah diolah, April 2015
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Untuk penilaian citra yang baik dan tetap diperlukan upaya
peningkatan diantaranya adatah dari indikator kualitas dosen, kuatnya
cifra ke-Islaman uniuk lembaga, dan citra institusi pada umumnya.
Sedangkan yang perlu diperhatikan untuk lebih ditingkatkan adalah dan
indikator kualitas pendidikan yang diberikan institusi, dan kelengkapan
fasilitas atau sarana pendidikan. Dalam hal biaya pendidikan sudah
cukup baik karena sebagian besar meniai biaya pendidikan tersebut
cukup layak, dan jika dibandingkan dengan program pendidikan yang
ditawarkan, maka dinilai layak bahkan cenderung murah, atau

terjangkau khalayak pasar sasaran pada umumnya.

4.4 Perbedaan Citra Institusi Antara Ekspekiasi dan Kenyataan dan
Perspektif Konsumen Program Studi Magister Manajemen di
Pascasarjana Unisba.

Guna mengetahui dan memahami adanya perbedaan citra institusi
antara ekspektasi dan kenyataan dapat dilakukan dengan pendekatan
perbandingan. Dengan membandingkan antara ekspektasi dan
kenyataan, maka dapat diketahui ada tidaknya gap antara harapan dan

realitas berdasarkan penilaian dari perspektif konsumen primemya.
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Analisis perbandingan dilakukan dengan membandingkan hasil
penilaian atas semua indikator yang digunakan, apa dan bagaimana
tentang tingkat penilaian yang diperoleh untuk memahami gap yang
terjadi. Sebagaimana telah diuraikan sebelumnya bahwa ekspektasi
dapat lebih tinggi atau lebih rendah dan kenyataannya. Namun
demikian, mungkin saja terjadi ekspektasi yang diberikan terialu tinggi
tidak sesuai dengan kelayakannya. Ini artinya ekspektasi yang diberikan
untuk pencitraan tidak didasarkan pada informasi yang lengkap,
sehingga ekspektasi jauh melebihi kenyataannya, atau sebaliknya
penilaian terhadap kenyataan terlalu rendah sehingga tidak mampu
untuk memenuhi apa yang diharapkan.

Dengan menggunakan indikator-indikator yang sama antara
ekspektasi dan kenyataan, maka dari hasil perbandingan dapat
diketahui bahwa ekspektasi yang tinggi dan sisi positif dapat dijadikan
motivasi untuk berupaya sedemikian rupa, sehingga kenyataan yang
terjadi dapat memenuhi atau bahkan jika memungkinkan adalah
melampaui apa yang diharapkan. Dari hasil penilaian yang dilakukan
menunjukkan bahwa ekspektasi lebih besar dari kenyataan. Akan tetapi

tingginya ekspektasi bukan berarti apa yang diperoleh memberikan
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kekecewaan konsumen karena kenyataan tidak mampu memenuhi
ekspektasi tersebut. Hal ini dikarenakan nilai ekspektasi (tidak termasuk
indikator biaya pendidikan) adalah berada pada rentang terendah 77,94
dan tertinggi yaitu 86,78. Sedangkan untuk nilai kenyataan (tidak
termasuk indikator biaya pendidikan) adalah dan nilai terendah 57,35
dan tertinggi adalah 69,11. Ini artinya tidak ada nilai untuk kenyataan
yang berada di bawah 50, yang berarti tidak ada penilaian citra yang
rendah terhadap setiap indikator penilaian yang digunakan.

Apabila nilai kurang dari 50 dianggap adanya citra yang rendah,
maka dengan nilai lebih dari 50 atau dalam kaitan ini paling rendah
untuk kenyataan adalah 57,35 hingga 69,11, ini berarti secara umum
rata-rata institusi dicitrakan cukup baik dalam kenyataannya, yang juga
berarti peningkatan citra harus tetap dilakukan sehingga citra institusi
dalam kenyataannya adalah menjadi lebih baik. Adanya penilaian citra
yang baik dan sangat baik untuk ekspektasi adalah dijadikan sebagai
motivasi yang berharga untuk dapat dipenuhi, sehingga Unisba sebagai
institusi tidak hanya dikenal memiliki citra yang baik dan sangat baik di

tingkat daerah, tetapi juga di tingkat nasional, bahkan sebagaimana
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dicita-citakan untuk dicapai adalah memiliki citra yang baik dan diakui di
tingkat intemasional.

Untuk mengetahui apakah ada perbedaan pencitraan antara
ekspektasi dan kenyataan, maka dapat diketahui dengan menggunakan
analisis perbandingan untuk mengetahui keberartian dan tingkat
perbedaannya. Perbedaan sebaiknya tidak terlalu berarti atau tidak
tedaiu signifikan, karena jika ada perbedaan yang terialu signifikan
mungkin saja yang terjadi ekspektasi teralu tinggi, atau sebaliknya
pencitraan terhadap kenyataan teralu rendah. Hal ini mungkin saja
dapat terjadi. Dalam menguji keberartian perbedaan tersebut dapat
digunakan berbagai cara, satu diantaranya adalah dengan
menggunakan pendekatan secara statistic, yaitu untuk menguiji
signifikansi dari perbedaan atau gap yang terjadi antara ekspektasi dan

kenyataan tersebut.
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Nilal citra
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10

Indikator citra

——Ekspekiasi Kenyataan

Gambar 4.1
Perbedaan Citra Institusi Antara Ekspektasi dan Kenyataan
dari Perspektif Konsumen

Dari gambar di atas terlihat adanya perbedaan nilai citra antara
ekspektasi dan kenyataan, dimana ekspektasi lebih besar dibandingkan
dengan kenyataannya. Kecuali untuk indikator tiga, dikarenakan poin ini

adalah pencitraan terhadap biaya pendidikan untuk ekspektasi dinilai
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rendah, temyata dalam realitasnya cukup layak, yaitu kenyataannya

dinilai lebih tinggi dari ekspektasi pasar. Selanjutnya, dalam penelitian

ini untuk mengetahui seberapa jauh tingkat perbedaan antara nilai
ekspektasi dan kenyataan tersebut, maka dapat digunakan perhitungan

berdasarkan pada data dari hasil yang diperoleh tersebut, yang

selanjutnya digunakan untuk perhitungan secara statistik berikut ini.

Perbedaan Nilai Citra Institusi antara Ekspektasi
dan Kenyataan dari Perspektif Konsumen

Tabel 4.10

T | 8678|  69.02]1766 [1390 | 376 14,14

7 80.87 5882 (22,05 | 13.90 8.15 66.42
3 4558 5441 | -883 | 1390 2,73 51665

3 82,35 69.12 | 1323 | 13.90 0.67 045

5 85,29 7353 | 11,76 | 13.90 2.14 458

6 77,94 5735 | 2059 | 13,90 669 44,76

T 7 6020 1765 | 13.90 375 14,06

8 8529 6471 | 2058 | 1390 6,68 34,62
5 7647 66,18 | 1029 | 1390 361 1303

19 R0 38 6322 | 17,66 | 13.90 3.76 14,14

1 79 41 69,11 | 10,30 | 13.90 3.6 12.96
: 7115294 [ ' 746 81
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Dari tabel di atas dapat dihitung nilai t hitung dengan

menggunakan formulasi sebagai berikut:

_ 746,81 _
t= 13,90/ Tia0) 5,33

Dalam formula tersebut Md adalah diperoleh dari hasil bagi antara
penjumlahan deviasi dengan n. Jadi diperoieh t hitung senilai 5,33,
dengan demikian bila menggunakan t sebesar alpha 0,05, maka
diperoleh t tabel sebesar 2,23, jadi t hitung lebih besar dari t tabel.
Dengan demikian, karena t hitung 5,33 lebih dar t tabel 2,23, maka
artinya terdapat perbedaan yang signifikan antara ekspektasi dan
kenyataan. Dari hasil perhitungan ini, secara positif dapat diketahui
bahwa, terdapat adanya perbedaan yang signifikan atau berarti antara
nilai pencitraan berdasarkan ekspektasi dengan pencitraan berdasarkan
nilai kenyataannya. Ini menunjukkan pula bahwa, perlu ada peningkatan
pencitraan pasar terhadap institusi, khususnya untuk program studi
magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit.
Sebagaimana telah disinggung dalam penelitian ini bahwa,

terdapat beberapa keunggulan yang dimiliki institusi berdasarkan
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perspektif pasar, diantaranya bahwa institusi ini memiliki basis ke-
Islaman yang kuat yang menjadi penguat dan pembentuk citra institusi
untuk semua program studi, demikian pula untuk program studi
magister manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit. Keunggulan
berikutnya adaiah dari sisi indikator biaya pendidikan yang relatif
terjangkau. Selain itu para dosen di program studi dinilai oleh
mahasiswa peduli akan studi mahasiswanya dengan memberikan
pengarahan yang diinginkan sesuai konsentrasi yang diminati. Institusi
memiliki dosen yang mengajar dari berbagai disiplin ilmu sesuai bidang
konsentrasi, sehingga memperkaya ilmu pengetahuan yang diperoleh
mahasiswanya, dan juga maten kuliah yang aplikatif tidak hanya
terfokus pada konsep teoritis. Walaupun demikian, tetap berbagai
keunggulan yang harus dimiliki oleh institusi, khususnya untuk program
studi ini masih sangat perlu untuk ditingkatkan sehingga menjadi lebih
baik lagi, dan mampu memberikan layanan pendidikan terbaik bagi

pengguna jasa pendidikan.
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5.1

BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dilakukan, maka

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1.

Citra institusi berdasarkan ekspektasi dari perspekiif pengguna
jasa pendidikan menunjukkan bahwa, institusi memiliki pencitraan
yang tinggi. Semua indikator dicitrakan sangat tinggi diantaranya
institusi memiliki pencitraan ke-lslaman yang kuat, kualitas
pendidikan yang sangat baik, profesionalisme dosen, kualitas
dosen, kekinian materi yang diberikan, dan memiliki keunggulan
tertentu sebagai institusi pendidikan tinggi, khususnya dalam hal
ini untuk program studi magister manajemen konsentrasi
manajemen rumah sakit. Di sist lain, institusi dicitrakan
menawarkan biaya pendidikan yang relatif sangat terjangkau.
Demikian pula dengan institusi pendidikan yang dicitrakan sudah

dikenal publik atau lingkungan pendidikan tinggi.
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Citra institusi berdasarkan kenyataan dari perspektif konsumen,
yaitu institusi dicitrakan cukup baik, namun demikian pencitraan
yang diberikan lebih rendah dari ekspektasinya. Secara umum
pencitraan cukup baik yang dinilai konsumen primer berdasarkan
kenyataannya ini, adalah tercermin dan indikator adanya
pencitraan  ke-lslaman yang cukup baik, kualifikasi dan
profesionalisme dosen, kekinian materi pendidikan yang diberikan,
dan citra institusi secara umum yang juga cukup baik. Sedangkan
berbagai indikator yang peru lebih ditingkatkan diantaranya
adalah kualitas belajar mengajar, kelengkapan fastlitas pendidikan
dan layanannya.

Terdapat perbedaan pencitraan antara ekspektasi dengan
kenyataan secara berarti atau signifikan, yang artinya bahwa
pencitraan institusi yang diharapkan menjadi penguat bagi institusi
dalam hal ini untuk program studi magister manajemen
konsentrasi manajemen rumah sakit, guna lebih meningkatkan
kualitas pendidikan dan layanannya, sehingga dapat memberikan
pencitraan yang lebih baik lagi sesuai dengan yang diharapkan

atau bahkan melebihi ekspektasinya.

60



5.2

Saran

Pencitraan terhadap institusi berdasarkan kenyataannya perlu
untuk lebih ditingkatkan terkait dengan aspek software, bramnware,
dan hardwarenya, khususnya untuk program magister
manajemen konsentrasi manajemen rumah sakit pada PPs-Unisba
dalam kaitan ini.

Peningkatan pencitraan kearah yang lebih baik untuk institusi
pendidikan dapat melalui aspek soffware, vyaitu dengan
menunjukkan kekuatan dan kekhasan atau keunggulan yang
dimiliki institusi, kekinian maten kuliah melalui rumusan dan isi
kurikulum sesuai dengan yang dibutubhkan bidang Hmu, dan ada
upava peningkatan citra baik dari pemangku kepentingan atau
lingkungan publiknya terhadap institusi.

Peningkatan pencitraan kearah yang lebih baik juga dapat melalui
aspek brainware, yaitu melalui peningkatan kualifikasi tenaga
pengajar, profesionalisme tenaga pengajar atau dosen, dan
profesionalisme tenaga pendukung layanan pendidikan.
Peningkatan pencitraan kearah yang lebih baik dapat pula

ditingkatkan melalui  aspek Aardwarenya, seperti  melaiui
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penyediaan sarana prasarana fisik atau fasilitas pendidikan, dan
infrastruktur fisik lainnya yang dibutuhkan penyelenggara dan

pengguna jasa pendidikan.
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program Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.
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sesnar dengan penilaian mahasiswa terhadap citra institusi Unisba sebagai penyelenggara
program Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.
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program Magister Manajemen di Pascasarjana Unisha.
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Bert tanda X untuk EKSPEKTASI dan Y unmk KENYATAAN pada kotak di bahan ini
sesuai dengan penilaian mahasiswa terhadap citra institusi Unisba sebagai penyelenggara
program Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.

-+ —»
Keislamam kuat T—ﬂ X 1Y Keislamam lemah
Kualita.'_s tmggl | >S/\{ Kualitas renu:la.hJ
Biaya mahal J ' N Biaya murah |
Dosen profesional ' ﬁ\{ Dosen kurang profesional l
Kualifikasi dosen tinggi X r | _ Kualifikasi dosen kurangq
Fasilitas kuliah lengkap . r\( X Fasilitas kuliah minim
Kaya informasi N4 j j Lemah informasi
Materi kuliah terkini K/‘{ Materi kuliah tertinggal |
Dikenal publik ~ i ] Kurang dikenal publik
Memiliki keunggulan * 4 L\‘/ ] Tidak memiliki keunggulan
Citra institusi kuat L Xﬂ ( B Citra instifusi lemah |

*Keunggulaml}\fa adalah 7 5VEiene ‘klﬁ..[‘.sl_l.\.{t."’.‘b‘?f‘.“f\ L \“L“‘H"L Lden bodle
- dosen weesebp e becbeoer divelan by

- (v\tur 'Oo\:g(,[ I/V\-f.-."'\r\ &Obu.) uf[;"(gh‘[:‘




KUESIONER RISET

CITRA INSTITUSI PERSPEKTIF KONSUMEN PRIMIR
ANTARA EKSPEKTAS]I AN KENYATAAN

IDENTITAS RESPONDEN

Umur:. .. 35‘

.....stahun
Jenis kelamm: ... .. LQ'F"_ e

Tempat bekerja:... .. ¥~

Lama bekerja hingga sekarang:. .. ..
Informasi program MMRS pertama kali didapat dan:. ..

ISIAN PESPONDEN

25 Ao Leeen (han

Uk

Beri tanda X untuk EKSPEKTASI, dan Y untuk KENYATAAN pada kotak di bahan in:
sesuai dengan penilatan mahasiswa terhadap citra institusi Unisba sebaga: penyelenggara
program Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.
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Bert tanda X untuk EKSPEKTASI, dan Y untuk KENYATAAN pada kotak d) bahan in:
sesuai dengan penilaian mahasiswa terhadap citra institusi Unisba sebagai penyelenggara
program Magister Manajemen di Pascasarjana Unisba.
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