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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Dunia pendidikan merupakan suatu sarana untuk meningkatkan kualitas

sumber daya manusia agar memiliki daya saing dalam menghadapi era globalisasi
dan modemnisasi yang berkembang dengan sangat cepat. Secara umum, pengertian
pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar
dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensi
dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian  diri,
kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan yang diperiukan
dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. Sementara itu, pendidikan tinggi dapat
diartikan sebagai kelanjutan pendidikan menengah yang diselenggarakan untuk
menyiapkan peserta didik menjadi anggota masyarakat yang memiliki
kemampuan akademik danfatau  profesional yang dapat menerapkan,
mengembangkan dan/atau menciptakan ilmu pengetahuan, teknologi dan/atau
kesenian.

Tidak dapat disangkal bahwa pendidikan, khususnya pendidikan tinggi
yang diselenggarakan oleh perguruan tinggi baik negevi maupun swasta akan
sangat menentukan bagi keberhasilan suatu bangsa atau negara untuk mencapai
keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Dalam hubungan ini, Perguruan Tinggi
Swasta (PTS) sebagai sarana alternatif dalam rangka meningkatkan kualitas
sumber daya manusia dihadapkan kepada mekanisme keterbukaan pasar, schingga
persaingan lebih terjadi di PTS dibandingkan dengan di Perguruan Tinggi Negeri
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(PTN). Jumlah pendaftar PTN pada tahun 2003/2004 bersaing dengan jumlah
pendafiar PTS. Hal ini menunjukkan bahwa PTS tidak hanya bersaing dengan

sesama PTS, melainkan juga dengan PTN, seperti yang ditunjukkan oleh data

berikut ;
Tabel 1.1
Perbandingan Jumlah Peminat PTN dan PTS
' Seluruh Indonesia Tahun 2003/2004
Jumlah Peminat
Lembagsa PIN PTS

Universitas 968216 742 897

Institut 57.414 52.259
| Sekolah Tinggi 973 310.496

Akademi - 127.968

Politeknik 52969 26.609

Total 1.079.572 1.260.229

Sumber ; Satistik Depdiknas 2005

Sementara itu, perkembangan jumlah PTN di Indonesia cenderung

mengalami penurunan dari tahun 2001 — 2004, sementara jumlah PTS mengalami
kenaikan. Peningkatan jumlah PTS secara signifikan tefjadi pada tahun
2003/2004, dimana sebelumnya PTS berjumlah 1.864 bertambzh menjadi 2.347
PTS. Ini menunjukkan bahwa persaingan antar PTS sangat tinggi. Data tersebut
ditunjukkan dalam tabel 1.2 berikut :

Tabel 1.2

Perkembangan Perguruan Tinggi Nasional
Seluruh Indonesia 2001-2004

Tahun 20012602 2002/2003 20032004
PTN 83 78 81
PTS 1.846 1.846 2347

Sumber - Statistik Depdiknas 2005
Fenomena yang dihadapi oleh PTS saat ini adalah penurunan jumiah

peminat PTS di Indonesia. Sebagian besar masyarakat masih berorientasi pada



PTN, dan sebagian kecil lainnya memilih PT yang

tersebut dapat dilihat pada Tabel 1.3 berikut :

Rekapitulasi Jumlah Mah

Tabel 1.3

asiswa

ada di {uar negeri. Fenomena

Namn Jumizh Makasiswa yang Mendaftur Jumish Makasisws_yasg diterima
No. | Prs | 200172002 200272008 | Pertwmbekes | 20017002 | 2002/2003 Pertumbulian

1 2 3 4 5 6 7 s
I PTS 1 1,532 . 1,697 1335 270%
2 | p182 249 42 754% 185 95 94.7%
3 | prs3 671 738 9.1% 616 683 9.8%
4 PTS 4 5816 3637 .59.9% 133 1059 26.0%
5 PTS 5 7,209 5,009 43%% 1998 1.864 72%
6 | PIS6 293 219 -33.8% 214 161 32.9%
7 | prs7 - 20 - 14 .
8 | Pprss kY i0 2700% 25 8 2125%
g | prse 540 335 £1.2% 383 262 46.2%
10 | PTS 0 6,493 6,301 3.0% 726 995 27.0%
nl e 30 20 62.5% 20 4 54.5%
12 | PTS12 68 109 37.6% 52 %9 47.5%
13 | PTS13 539 a4l -n2% 4% 376 31.9%
14 | prsia 3450 2,740 25.9% 1474 1117 32.0%
15 | PTS13 213 184 -15.8% 146 129 13.2%
16 | PSS 115 88 30.7% 95 75 26.7%
17 | PTS 17 1,040 635 51.8% 921 540 _-106%
18 | PTSI8 30 80 61.5% i7 33 48.5%
19 | PTS19 65 44 A47.7% 46 35 31.4%
20 | PTS20 an 346 0% 132 262 26.7%
2 | prs2t - 79 - - 76 -
2 | ps22 13 47 72.3% t 39 71.8%
1| rss 82 101 188% 69 84 17.9%
24 | PTS24 110 12 9.8% 36 95 9.5%
25 PTS 25 315 2N -16.2% 265 211 -25.6%
26 | PTS26 263 195 34.9% 208 169 23.1%
27 | s 439 388 -13.1% 388 370 49%
28 | PTS28 635 755 15.9% 131 9% 55.7%
29 | PTS29 131 227 423% 27 64 57.8%
30 | prs30 1,241 1,176 5.5% 1,006 1029 2%
[ 31 | prs3 1675 1077 -55.5% 1,521 948 60.4%
32 | P32 - 128 - . 105 -
33 | PTS33 1123 522 115.1% 865 403 -114.6%
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Tabel 1.3 (lanjutan)
Rekapitulasi Jumlah Mahasiswa

1 2 3 4 5 % 7 5
34 | pIS34 150 130 -15.4% 123 9% 28.1%
35 | p183s 365 97 -2763% 169 29 482 8%
36 | PTS36 H6 49 -136.7% n 38 -168.4%
3?7 | PTS37 1,007 590 -10.7% 887 590 —49.5%
38 | PTS38 14 - - 14 -
39 | prS39 7 33 -115.2% 67 p] -204.5%
40 | PTS 40 247 295 163% 37 288 17.7%
41 PTS 4] 4 655 3331 -39.7% I 493 2032 26.5%
42 | prsaz 453 285 -58.9% 365 247 47.8%
43 | prrs43 35 52 327% 10 25 60.0%
44 FTS 44 - 37 - - 28 -
45 | prsas 45 45 0.0% 27 2 3.6%
46 | PTS46 90 80 -12.5% 60 60 0.0%
47 | PTS47 669 348 92.7% 262 178 47.2%
48 | pPTS438 7454 0368 -17.1% 6,336 5529 -14.6%
49 | Prsas 183 150 220% in 136 -26.5%
50 | PTS 50 8 79 63% 82 72 -13.9%
5t { PS35I 31 2 40.9% Fa) 18 6L1%
52 | PIS52 251 220 -14.1% 146 133 9.8%
$3 | PTSS3 92 14 -24.3% 74 62 -19.4%

TOTAL 49,305 38,595 -27.7% 24,293 21,365 -13.7%

Sumber : APTISI Wilayah IV (2003)

Dari Tabel-1.3. dapat dilihat bahwa jumlah mahasiswa vang mendafiar
mengalami penurunan pada Tahun 2002/2003 jika dibandingkan dengan tahun
sebelumnya. Data tersebut didukung pula oleh hasil wawancara dengan anggota

APTISI seperti pada Tabel 1.4.

. Tabel 1.4

Penurunan Minat tahan 2003-2004

: Tahun Peauranan Micat Data

2002 2i3% 98 PTS
2003 32,7% 110 PTS
2004 35,6 % 152 PTS

Sumber : APTISI (2005)

Banyak faktor yang berpengaruh atau menyebabkan terjadinya
kecenderungan penurunan minat terhadap PTS, scperti rendahnya kemampuan

PTS untuk memuaskan pelanggannya. Jika PTS tidak berorientasi pada kepuasan



pelanggan (customer satisfaction), maka disinyﬁlir PTS tersebut akan kalah
bersaing dengan PT iainnya, bahkan mengalami keterpurukan. Pada saat ini
kondisi persaingan PTS dapat dikategorikan dalam hyper competition, dimana
PTS tidak hanya bersaing dengan sesama PTS, tetapi juga dengan PTN. Hal ini
menyebabkan PTS perlu mengadopsi strategi-strategi pemasaran yang digunakan
dalam industri non pendidikan. Para pengelola PTS harus mulai menjalankan
kegiatan operasionalnya dengan berorientasi pada mutu, sehingga mercka dapat
memenangkan atau sekedar bertahan dalam menghadapi persaingan tersebut.
Mereka juga harus menciptakan kepuasan pelanggan, dengan mengetahui apa
yang dibutuhkan dan diinginkan oleh para pelanggannya. Seperti yang diketahui
bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana pelanggan merasakan
adanya keseimbangan antara yang mereka harapkan yaitu besar biaya (cost) yang
mereka keluarkan untuk mendapatkan barang atau jasa yang mereka inginkan.
Jika terjadi ketidakseimbangan antara kedua elemen ini, maka-yang terjadi adalah
ketidaktercapaian kepuasan pelanggan.

Sheila Kessler (1996:25) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan telah
menjadi suatu bagian penting dari strategi marketing, dan memiliki kekuatan yang
lebih hebat daripada sebuah iklan. Data kepuasan pelanggan bisa juga
memberikan sinyal-sinyal akan terjadinya masalah, dengan scgera. Hal tersebut
dapat terlihat pada penurunan pendapatan dan keuntu.ngan.

Industri jasa pendidikan tinggi saat ini menghadapi suatu dilema. Di satu

sisi, Perguruan Tinggi harus berupaya meningkatkan mutu dan kompetensi untuk



bersaing secara global, disisi lain, perguruan-perguruan tinggi swasta mengalami
penurunan jumizh peminat/pendafiar.

Setring dengan peningkatan daya saing dan mutu PT maka perlu
diupayakan adanya indikator kinerja PT, yang untuk sementara dapat dinyatakan
dalam (Soetisna, 2000:xii):

1. Kuantitas dan kualitas serta relevansi lulusan
2. Kuantitas dan kualitas serta relevansi hasil penelitian dan pengembangan
3. Kuantitas dan kualitas serta relevansi kegiatan pengabdian pada masyarakat

Melihat kriteria tersebut di atas maka prinsip link and match menjadi
penting untuk diimplementasikan dalam pendidikan tinggi sesuai dengan
kemampuan dan ciri PT. PT mempunyai misi untuk meningkatkan kemampuan
masyarakat pada umumnya melalui pembinaan sumberdaya manusia raupun
kegiatan masyarakat.

Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi menegaskan bahwa paradigma baru
penataan sistem pendidikan tinggi meliputi: Otonomi, Akuntabilitas, Akreditasi,
Evaluast diri, dan Peningkatan kualitas berkelanjutan. Kinerja PT akan baik
apabila seluruh civitas akademika berpartisipasi aktif dalam seluruh kegiatan
pendidikan tinggi, terutama dengan menerapkan lima paradigma baru tersebut.
Untuk meningkatkan keterlibatan seluruh civitas akademika PT dan untuk
meningkatkan mutu serta daya saing, maka setiap PT perlu membenahi/menata

kembali:



1. Organisasi PT yang efektif dan efisien sehingga mampu bersaing

2. Program untuk perolehan dan penggunaan dana yang efektif dan efisien

3. Program jaminan dan peningkatan mutu pendidikan melalui proses
pembelajaran yang lebih efektif dan efisien.

4. Layanan yang memuaskan.

Jika timbul pertanyaan yang dilontarkan berkaitan dengan penerapan mutu
total dalam dunia pendidikan khususnya PT, maka jawabannya cukup singkat,
yaitu karena ada keyakinan bahwa ia akan mampu :

1. Membentuk suatu budaya perhatian terhadap mutu yang harus menjadi ciri
PT.

2. Mengingatkan perlunya perbaikan atau pengembangan yang berkelanjutan
bagi sumberdaya manusia yang merupakan bagian dari sistem PT, apakah itu
mahasiswa, dosen atau pengelola.

3. Mencakup prinsip-prinsip yang dapat diterapkan dalam pengelolaan suatu
{embaga dan pengajaran di ruang kelas, sehingga akan menjembatani bagian-
bagian sistem yang terpisah.

4. Membantu kita memenuhi taniangan di era baru yang segera akan dimasuki
dan selain itu juga akan mengembangkan efektivitas PT.

Industri yang memproduksi barang mempunyai kebebasan menghasilkan
barang secara masal untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, sedangkan industri
jasa seperti PT mempunyai beban tertentu yaitu harus menyesuaikan diri dengan
pola-pola kebudayaan masyarakat yang dapat memberikan keuntungan ekonomis

bagi pribadi mahasiswa, dan keuntungan lain bagi masyarakat, Misalnya



manusia kreatif, dan humanistik. Lembaga pendidikan dalam proses produksinya

menawarkan ‘Iingkungan atau iklim pendidikan’ seperti kampus yang tenang,
indsh dan nyaman yang mendorong semangat belajar, dan mengesankan adanya
budaya kampus, proses administrasi dan proses pengambilan keputusan yang
mencerminkan keagungan, kelancaran, keiepatan dan kecepatan dari proses
manajemen modern. Perguruan Tinggi [lmu Ekonomi semestinya telah melakukan
atau paling tidak mengetahui tentang kepuasan pelanggan Perguruan Tinggi
(Customer Satisfaction of Higher Education), namun secara de facto hal tersebut
masih dalam batas-batas non kependidikan saja.Yarig dimaksud dengan batas-
batas nor kependidikan adalah bidang-bidang diluar jasa pendidikan yang
bertujuan untuk memperoleh laba (profir motive), seperti perusahaan tekstil dan
Jasa perbankan. Agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya,
PT harus memperhatikan karakteristik jasa pelayanan yang ditawarkan kepada
mereka. Hal ini dapat dilakukan dengan renganalisis bauran pemasaran yang
terdapat pada jasa yang ditawarkannya. Kotler et a} (2002;9) mendefinisikan
bauran pemasaran sebagai berikut : “Marketing mix as a set of controllable,
tactical marketing tools that the firm blends fo produce the result it wants in the
target market.”. Maksudnya adalah bahwa marketing mix merupakan suatu
perangkat marketing yang dapat dikendalikan olch perusahaan untuk mencapai

tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan.



Bauran pemasaran yang digunakan dalam analisis adalah konsep TP'-y:;ng -
terdiri dari 4P tradisional, yaitu : Produk/jasa PTS (Product), Harga jasa PTS |
(Prfce) , Lokasi PTS (Place), dan Promosi jasa PTS (Promotion). bitambah
" dengan 3P khusus untuk pemasaran jasa, yaitu : SDM di PTS (People), bukti fisik
{ sarana dan prasarana PTS (Physical Evidence), dan Proses/manajemen layanan
PTS (Process). Ketjuh unsur dalam bauran pemasaran tersebut periu dirancang
sedemikian rupa schingga dapat memuaskan pelanggan.

Dengan menggunakan ketujuh elemen di dalam bauran pemasaran di atas,
maka diharapkan peneliti dapat mengetahui sampai sejauhmana pengaruh ketujuh
elemen tersebut terhadap penciptaan kepuasan pelanggan (customer satisfaction
creation). Setelah kita mencoba untuk menentukan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yang dalam penelitian ini adalah mmahasiswa,
maka sudah seharusnya ki juga mengkaji definisi mahasiswa sebagai pelanggan
dalam konteks dunia pendidikan. Hal ini menjadi sangat penting mengingat akan
terjadinya suatu ambiguitas (nilai standar ganda) dalam memperlakukan
mahasiswa sebagai pelanggan.

Pelanggan dalam penelitian ini dibatasi hanya pada mahasiswa saja,
dengan dasar pernikiran bahwa pelayanan yang diberikan dari jasa pendidikan
tinggi dapat langsung dirasakan oleh para mahasiswa tersebut. Pada suatu sisi,
.mahasiswa akan diposisikan sebagai pelanggan yang harus dilayani sedemikian
rupa agar kepuasan tercipta karena pelayanan yang telah kita berikan. Tetapi di
lain pihak, dalam menciptakan kepuasan bagi mahasiswa tidak akan terlepas dari

norma-norma dunia pendidikan. Hal ini menunjukkan bahwa kita harus dapat
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bahwa posisi mahasiswa sebagai pelanggan tidaklah sama dengan {ayaknya

pelanggan pada dunia usaha (khususnya pelayanan Jasa). Hal ini dapat dilihat
bahwa, pada sebagian besar dunia usaha pelayanan jasa, posisi pelanggan
adalah sangat jelas, yaitu sebagai suatu entitas (kesatuan) dalam sistem pelayanan
jasa yang harus menjadi pusat perhatian. Dengan kata lain, apapun yang kita
lakukan sebagai penyedia jasa layanan tersebut, harusiah semata-mata untuk dapat
memuaskan pelanggan. Tetapi lain hainya jika kita menempatkan mahasiswa
sebagai pelanggan. PT tidak dapat serta merta menempatkan mahasiswa sebagai
“pelanggan sejati”, tetapi ada suatu parameter batasan yang harus kita perhatikan,
Batasan parameter tersebut adalah norma-norma dalam jasa kependidikan yang
narus dipatuhi oleh penyelenggara Jasa pendidikan. Oleh Kkarena itu, posisi
mahasiswa selain sebagai pelanggan, tetapi Juga sebagai rekan kerja (partner)
bagi penyedia jasa pendidikan. Jika suatu perguruan tinggi telah berhasil
memenuhi kepuasan pelanggannya (dalam hal ini adalzh mahasiswa), maka para
mahasiswa tersebut secara tidak langsung dapat menjadi markerer bagi perguruan
tinggi yang bersangkutan, dengan mempromostkan perguruan tinggi tersebut dari
mulut ke mulut. Ini dapat memberikan dampak yang sangat positif bagi suatu
perusahaan, karena kekuatan promosi dari mulut ke mulut tersebut terbukti sangat
efektif bagi kegiatan pemasaran suatu perusahaan, terutama yang bergerak di

bidang jasa sepetti jasa pendidikan.
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Konsumeri yang secara tidak langsung menjadi marketer pada umumnya
adalah konsumen yang loyal. Untuk itu, perlu dilakukan penelitian yang
mendalam mengenai faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat
kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk, yang dalam penelitian ini adalah jasa
pendidikan tinggi. Dengan dikenalnya suatu perguruan tinggi di masyarakat
karena kemampuannya dalam memberikan pelayanan yang sangat baik bagi
pelanggannya dan juga karena prcstasi-prestasifkualitas yang dimilikinya, maka
hal ini dapat meniﬁgkatkan citra (image) positif dari perguruan tinggi. Jika suatu
perguruan tinggi dapat terus menjaga citra yang positif dan meningkatkan
kualitasnya secara terus-menerus, maka hal tersebut sekaligus dapat membentuk
image suatu perguruan tinggi sebagai pusat unggulan (centre of excellent). Citra
tersebut dapat menjadi daya tarik bagi dunia bisnis untuk menggunakan lulusan
perguruan tinggi tersebut. Untuk itu, peneliti ingin berpartisipasi dan memberikan
kontribusi bagi dunia pendidikan tinggi. Penelitian ini difokuskan pada bagaimana
suatu Perguruan Tinggi meningkatkan kualitasnya, dengan berorientasi pada
kepuasan pelanggan. Sebagaimana yang diketahui, penelitian mengenail kepuasan
pelanggan di Perguruan Tinggi belum banyak dilakukan. Padaha! jasa Pendidikan
Tinggi sangat crucial sifatnya, karena berkaitan dengan masalah mempersiapkan
tenaga sumber-daya manusia yang berkualias dalam dunia kerja. Jika masalah
tersebut tidak mendapatkan perhatian yang cukup, maka dikhawatirkan akan
terjadi penurunan kualitas sumber-daya manusia dalam dunia bisnis. Selain it

saat ini tingkat persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat karena telah memasuki

era giobalisasi.
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Penelitian ini dilakukan pada PT Swasta terkemuka di Kota Bandung yang
memiliki program studi S! Jurusan Akuntansi dan terakreditasi. Populasi terfokus
pada Jurusan Akuntansi angkatan 2003/2004 karena mereka telah mengalami
pelayanan yang diberikan oleh Universitas tersebut. Dari basil pengamatan,
ternyata terdapat tiga PTS yang termasuk dalam kriteria terkemuka, yaitu
Universitas Katolik Parahyangan, Universitas Widyatama, dan Universitas Kristen
Maranatha. Adapun kriteria tersebut adalah -

1. Mengadakan Ujian Saringan Masuk (USM) sebelum diadakannya Seleksi
Penerimaan Mahasiswa Baru (SPMB), namun tetap mengikuti Peraturan
Pemerintah.

2. Jumiah mahasiswa relatif stabil dari tahun ke tahun, meskipun mengalami
penurunan namun tidak seperti di PTS lain.

3. Lulusannya banyak dicari oleh pemsahaan-pcrusahaan’.

4. Memiliki jurusan Akuntansi terakreditasi A

5. Memiliki lebih dari 300 mahasiswa Jjurusan Akuntansi dalam satu angkatan.

Berdasarkan uraian tersebut di atas peneliti mengambil topik mengenai
Pengaruh Bauran Pemasaran Perguruan Tinggi terhadap Kepuasan dan
Dampaknya kepada Loyalitas Mahasiswa pada Tiga PTS Terkemuka di Kota

Bandung.

B. Pembatasan dan Perumusali Masalah
Dengan mengindahkan uraian yang ada dalam latar belakang masalah

yang telah dikemukakan sebelumnya, maka dipandang perlu untuk melakukan

pembatasan permasalahan penelitian ini. Secara operasional, permasalahannya
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dibatasi kepada faktor  kepuasan dan loyalitas mahasiswa PTS
sebagai variabel terikatnya, serta ketujuh unsur bauran pemasaran (yaitu produk /
jasa PTS, harga jasa PTS, lokasi PTS, promosi jasa PTS, SDM PTS, bukti
fisik / sarana dan prasarana PTS, dan proses/manajemen layanan PTS) sebagai
variabel bebasnya. Variabel bauran pemasarar, kepuasan, dan loyalitas mahasiswa
dapat dipengaruhi oleh lingkungan diinana PT itu berada (environment), Nilai-
nilai seperti visi-misi PT (value), dan sumberdaya (resources). Secara visual,
kaitan antar variabel penclitian tersebut dapat digambarkan dalam bentuk
Paradigma Penclitian seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1.1.

Objek penelitian ini dibatasi pada tiga PTS terkemuka di Kota Bandung
yang memiliki Fakultas Ekonomi Jurusan Akuntansi yang terakreditasi A, yaitu
Universitas Katholik Parahyangan, Universitas Widyatama, dan Universitas
Kristen Maranatha. Responden yang diguriakan dalem penelitian ini dibatasi pada
mahasiswa jurusan Akuntansi angkatan 2003/2004 dari ketiga Universitas
tersebut.

Peneliti melihat adanya fenomena penurunan minat masuk ke PT, seperti
yang telah dikemukakan sebelumnya dalam latar belakang masalah. Masyarakat
masih banyak yang berorientasi pada PTN, sedangkan jumlah PTS jauh lebih
banyak daripada PTN. Dalam era globalisasi, PT harus dapat bersaing secara
global. Dengan demikian, persaingan PT khususnya PTS semakin tajam.
Mahasiswa sebagai pelanggan PT, tentunya ingin mendapatkan pelayanan
yang memuaskan. Agar dapat memenangkan persaingan, PTS harus berorientasi

pada kepuasan inahasiswa. Untuk itu, ketujuh elemen bauran pesnasaran jasa
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Gambar 1.1
Paradigma Penelitian

pendidikan (yang terdiri dari 7P, yaitu : produkfjasa PTS, harga jasa PTS, lokasi
PTS, promosi jasa PTS, sumberdaya manusia PTS, bukti fisik / saraca dan
prasarana PTS, dan proses/manajemen layanan PTS) perlu dipakai untuk

menyusun sirategi dalam upaya memuaskan pelanggan. Dengan keberhasilan PTS
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memuaskan mahasiswa melalui bauran pemasaran tersebut, maka umumnya
mereka akan loyal terhadap PT dimana inereka belajar.
Berdasar latar belakang dan batasan masalah tersebut, maka rumusan
" masalah secara umum yaitu “Seberapa Besar Pengaruh Bauran Pemasaran
Perguruan Tinggi Terhadap Kepuasan dan Dampaknya kepada Loyalitas
Mahasiswa pada Tiga PTS Terkemuka di Kota Bandung?” Secara rinci, rumusan
masalah dijabarkan sebagai berikut:
1. Seberapa besar produk/jasa PTS berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa?
2. Seberapa besar harga jasa PTS berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa?
3. Seberapa besar lokasi PTS berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa?
4. Seberapa besar promosi jasa PTS berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa?
5. Seberapa besar sumber-daya manusia di PTS berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa?
6. Seberapa besar bukti fisik / sarana dan prasarana PTS berpengaruh terhadap
kepuasan mahasiswa?
7. Seberapa besar proses [ manajemen layanan PTS berpengaruh terhadap
kepuasan mahasiswa?
8. Seberapa besar kepuasan mahasiswa berdampak terhadap loyalitas di PTS

tempat meseka belajar?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan umum perelitian ini adalah (1) untuk memperoich gambaran

empirik tentang variabel X;; terhadap Y dan Y terhadap Z; (2) menganalisis

secara kritis tentang variabel Xy terhadap Y dan Y terhadap Z; dan (3)
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mengembangkan model aiternatif strategi bauran pemasaran schingga mampu

menjadi PTS yang diharapkan. Sedangkan tujuan khusus yang secara spesifik

hendak dicapai dalam penelitian ini adaiah:

2.

Mengetahui pengaruh produk/jasa PTS terhadap kepuasan mahasiswa.
Mengetahui pengaruh harga jasa PTS terhadap kepuasan mahasiswa,
Mengetahui pengaruh lokasi PTS terhadap kepuasan mahasiswa.

Mengetahui pengaruh promosi jasa PTS terhadap kepuasan mahasiswa.
Mengetahui pengaruh sumber-daya manusia di PTS (yaitu administrator,
dosen, dan karyawan) terhadap kepuasan mahasiswa.

Mengetahui pengaruh bukti fisik / sarana dan prasarana PTS terhadap
kepuasan mahasiswa,

Mengetahui pengaruh proses/manajemen layanan PTS terhadap kepuasan
mahasiswa,

Mengetahui dampak kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas di PTS tempat

mereka belajar,

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan baik secara

teoritis maupun praktis sebagai berikut :

1.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dalam aspek teoritis
(keilmuan) yaitu bagi perkembangan ilmu Administrasi Pendidikan,
khususnya pada bidang Manajemen Pemasaran, melalui pendekatan serta
metode-metode yang digunakan terutama dalam upaya menggali pendekatan-

pendekatan baru dalam aspek bauran pemasaran yang menyangkut 7P dan
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terdiri dari 4P tradisional, yaitu : produk atau jasa yang ditawarkan (product),
harga (price) , lokasi (place), dan promosi (promotion), ditambah dengan 3P
khusus untuk pemasaran jasa, yaitu: SDM (people), bukti fisik (physical
evidence), dan proses (process). Ketujuh unsur dalam bauran pemasaran
tersebut perlu dirancang sedemikian rupa schingga diharapkan penelitian int
dapat memberikan sumbangan bagi para akademisi dalam mengembangkan
teori jasa pendidikan.

9 Penelitian ini diharapkan juga dapat memberikan sumbangan dalam aspek
praktis (guna laksana) untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi
pengambilan keputusan di PTS dalam mengembangkan kepuasan dan loyalitas
mahasiswa.

3. Hasil penelitian ini diharapkan juga sebagai informasi atau acuan dan
sekaligus memberikan rangsangan dalam melakukan penelitian khususnya

Administrasi Pendidikan untuk mengelola PT.

E. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir penelitian akan memberikan arah yang dapat dijadikan

pedoman bagi para peneliti dalam melaksanakan penelitiannya. Dalam penelitian
ini, kerangka berpikir penclitian diawali dengan munculnya sevatu fenomena
menurunnya jumiah peminat PTS di Indonesia. Sebagian besar masyarakat masih
berorientasi pada Perguruan Tinggi Negeri (PTN), dan sebagian kecil lainnya
memilih PT yang ada di luar negeri. Hal tersebut menunjukkan bahwa PTS periu
melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan kualitasnya, sehingga memiliki daya

saing baik secara nasional maupun internasional. Untuk itu diperlukan suatu
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penelitian untuk mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas mahasiswa dengan
menggunakan strategi bauran pemasaran, yang akan menjadi feedback bagi PTS
dalam meningkatkan kualitas dan keunggulan bersaing.
PT merupakan satuan pendidikan yang menyelenggarakan pendidikan
tinggi, berdasar PP. No. 30 Tahun 1990, yang diperbaharui dengan PP. No. 57
Tahun 1998. Dan sekarang diperbaharui lagi dengan PP. No. 232 takun 2006. Ini
merupakan organisasi di mana pendidikan tinggi dikelola secara formal dan
berkesinambungan. PT perlu dikelola secara berkesinambungan dengan
memperhatikan mutu. Mutu PT adalah mutu terpadu PT yang dikelolanya,
sehingga dalam konteks selanjutnya adalah penerapan TOM PT. Menurut
Tampubolon (2001;120), mutu PT dipahami sebagai kesesuaian sifat-sifat
produknya dengan kebutuhan pelanggan, terutama mahasiswa (pelanggan primer)
dan dunia ketja (pelanggan tersier). Dengan berorientasi pada muiu PT tersebut,
maka suatu PTS dapat melakukan peningkatan minat para calon mahasiswa.
Dalam penelitian ini, peningkatan minat dilakukan dengan berorientasi
pada kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Publik utama dari lembaga
pendidikan ialah students, atau dalam kontcks pendidikan tinggi ialah mahasiswa.
Kotier & Fox (1995 : 38) menyatakan bahwa students bagi PT adalah :
1. The most important peovle on the campus. Without tnem. tnere wouii
need for the institution.
2. Not cold enroliment statistics. but flesh-and-blood human beines with feelings
and emotions like our own,
3. Not dependent on us, rather, we are dependent on them,
4. Not an interruption of our work, but the purpose of it, we are not doing them a

favor by serving them — thev are doing us a favor by giving us the opportunity
1o do so.
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Maksudnya adalah bahwa mahasiswa merupakan orang-orang atau pihak-
pihak yang sangat penting karena tanpa mercka, tidak akan ada permintaan bagi
PT. Mereka adalah konsumen perguruan yang harus dilayani dengan béik, karena
mereka juga memiliki perasaan dan emosi. Melayani mahasiswa bukanlah suatu
gangguan bagi PT, melainkan tujuan dari PT. PT bukan menawarkan bantuan
kepada mahasiswa dengan memberikan pelayanan yang baik, melainkan
mahasiswalah yang membantu PT dengan memberikan kesempatan untuk
melayani mercka. Untuk mewujudkan kepuasan mahasiswa, maka PT periu
melakukan strategi-stratcgi di bidang pemasaran jasa PT khususnya bauran
pemasaran.

Saladin dan Oesman (2002:3) mendefinisikan bauran pemasaran sebagai
berikut: Bauran pemasaran (marketing mix) adalah serangkaian dari variabel
pemasaran yang dapat dikuasai oleh perusahaan dan digunakan untuk mencapai
tujuan dalam pasar sasaran. Pendapat tersebut memperkuat definisi bauran
pemasaran yang dikemukan oleh Kotler et al bahwa marketing mix as a se! of
controllable, tactical marketing tools that the firm blends to produce the result it
wants in the target market. Maksudnya adalah marketing mix merupakan suatu
rangkaian unsur-unsur pemasaran yang dapat dikendalikan oleh perusahaan dan
dipadukan sedemikian rupa sehingga dapat mencapai tujuannya dalam pasar
sasaran. Berdasarkan kedua pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa bauran
pemasaran PTS merupakan unsur-unsur yang sangat penting .da;n dapat dipadukan
sedemikian rupa sehingga dapat menghasilkan suatd stfatcgi pcmasaran yang

dapat digunakan tuntuk memenangkan persaingan. Zeitham! & Bitner (2004 : 23)
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menyatakan bahwa terdapat tujuh unsur dalam bauran pemasaran jasa, yang terdiri
dari empat bauran pemasaran tradisional (yaitu product, price, place, dan
promotion) dan tiga perluasan bauran pemasaran (yaitu people, physical evidence,
dan process)”.

Kegiatan marketing saat ini semakin diterima oleh kalangan akademik
terutama PT. Hal ini menurut Lucas (1981:;238-239) disebabkan karena semakin
menurunnya jumlah mahasiswa yang mendafiar, perkembangan teknologi yang
pesat dan fluktuasi ekonomi, serta berkurangnva prioritas PT di kalangan politisi.
Berdasarkan hal tersebui, dapat dirasakan bahwa marketing sangat penting
dilakukan di PT. Kepuasan mahasiswa dapat dicapai dengan mengelola sumber-
sumber bauran pemasaran yang terdiri dari : Produk/jasa PT, Harga jasa PT,
Lokasi PT, Promosi jasa PT, SDM di PT (yaitu Administrator, Dosen, dan
Karyawan), Bukti fisik / sarana dan prasarana PT, dan Proses / manajemen
layanan PT. Penjelasan mengenai ketujuh unsur tersebut dikaitkan dengan jasa
pendidikan, dijelaskan sebagai berikut :

1. Produk/jasa PT
Produk adalah segala sesuatu yang dapét ditawarkan ke pasar untuk

memenchi keinginan atau kebutuhan (Kotler, 2000;448). Lebih spesifik lagi

dijefaskan oleh Keegan (1997;73) bahwa produk adalah :

Xoleksi sifat-sifat fisik. jasa, dan simbolik, yang menghasilkan
kepuasan, atau manfaat, bagi seorang pengguna atau pembeli. Manajemen
produk berkaitan dengan keputusan yang mempengaruhi persepsi pelanggan
dari produk yang ditawarkan oleh perusahaan.

Dari kedua pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa produk

merupakan suatu kumpulan sifat-sifat fisik, Jasa, dan simbolik yang menghasilkan
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kepuasan atau manfaat ‘bagi seorang pengguna atau pembeli yané\&g?)‘a[;,

ditawarkan ke pasar dan akan mempengaruhi persepsi pelanggan dalan
melakukan pembelian.

Dalam jasa pendidikan tinggi, produkfjasa yang ditawarkan kepada
mahasiswa adalah reputasi, prospek, dan variasi pilihan. PT y.ang akan bertahan
dan mampu memenangkan persaingan dengan PT lain baik yang ada di dalam
maupun di lvar negeri adalah PT yang dapat menawarkarn reputasi/mutu
pendidikan yang baik, prospek yang cerah bagi para mahasiswa setelah lulus dari
PT tersebut, dan pilthan konsentrasi yang bervariasi sehingga calon mahasiswa
bisa memtlih bidang konsentrasi yang sesuai dengan bakat dan minat mereka.

Reputasi dan prospek PT yang akan menarik minat mahasiswa terhadap
PT misalnya PT tersebut dikenal masyarakat dapat menghasilkan lulusan yang

memiliki kompelensi baik seria bisa diterima di dunia kerja dengan mudah.

2. Harga jasa PT
Unsur bauran pemasaran penting lainnya adalah harga yang merupakan

jumlah uvang yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan suatu
produk. Pengertian harga menurut Saladin-Oesman (2002;95) sebagai berikut :

Harga merupakan kekuatan nilai tukar barang dan jasa yang dapat
meningkatkan volume penjualan dan keuntungan perusahaan. Harga adalah
sejumlah vang sebagai alat tukar untuk memgperoleh produk atau jasa. Harga
juga dapat dikatakan sebagai penentu nilai suatu produk di benak konsumen.

Lebih lanjut dikatakan oleh Kotler tentang harga, bahwa :

- Harga merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang
menghasilkan pendapatan. Elemen-elemen lainnya menimbulkan biaya. Harga
juga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang paling fleksibel.
Harga dapat diubah dengan cepat, tidak seperti ciri khas (feature) produk dan
perjanjian distribusi.
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Berdasarkan kedua pengertian tersebut, dapat disimpulkan bahwa harga
merupakan sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoieh produk atau jasa
yang harus diberikan konsumen kepada produsen. Dan diantara elemen bauran
pemasaran  lainnya, harga merupakan satu-satunya e¢lemen yang dapat
menghasilkan pendapatan. Sementara elemen lainnya menghasilkan biaya.

Harga dalam konteks jasa pendidikan merupakan seluruh biaya yang
dikeluarkan oleh mahasiswa untuk mendapatkan jasa pendidikan yang ditawarkan
oleh suatu PT. Dalam elemen harga FT dipertimbangkan mengenai penetapan
harga (seperti SPP, biaya pembangunan dan biaya laboratorium), pemberian
beasiswa, prosedur pembayaran, dan syarat cicilan. Harga akan sejalan dengan
mutu dari produkfasa PT yang ditawarkan. Semakin tinggi mutu dari suatu
produk/jasa PT, biasanya harga jasa pendidikan yang ditawarkan pun akan

semakin tinggi. Misalnya, PT yang memiliki kualitas internasional (memenuhi

- standar mutu internasional) biasanya akan menetapkan harga di atas rata-rata,

namu mahasiswa akan tetap bersedia membayar selama berada dalam batas
keterjangkauan mereka untuk mendapatkan pendidikan bermutu tinggi tersebut.

3. Lokasi PT |
Dalam buku-buku pemasaran, place biasanya diterjemahkan sebagai

saluran pemasaran. Saluran pemasaran adalah serangkaian organisasi yang saling
tergantung dan tidak terlibat dalam proses untuk menjadikan produk atau jasa sia_p
untuk digunakan atau dikonsumsi (Kotler,2002;558). Dalam konteks jasa
pendidikan tinggi, yang dinaksud dengan Place adalah Lokasi. Pencntuan [okasi
perguruan tinggi_ akan mempengaruhi preferensi calon pelanggan dalam

menentukan pilihannya. Lokasi yang strategis dan mudah dicapai kendaraan
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umum, serta akan menjadi daya tarik bagi mereka (Alma,2004 ; 383). Dari kedua
pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa lokasi PT merupakan elemen yang
penting dalam mempengaruhi preferensi calon mahasiswa dalam menentukan
pilihannya. Oleh karena itu, lokasi PT periu diatur sedemikian rupa agar dapat
menjadi daya tarik bagi mahasiswa.

Lokasi PT perlu mempertimbangkan lingkungan dimana lokasi itu berada
(dekat dengan pusat kota dan/atau perumahan, kondisi lahan parkir, lingkungan
belajar yang kondusif) dan transportasi (seperti kemudahan sarana transportasi
menuju PT tersebut). Namun, selain lokasi PT secara fisik (gedung/bangunan),
lokasi PT juga dapat dijangkau secara virtual yaitu melalui internet. Tersedianya
situs suatu PT akan menjadi daya tarik, schingga dari sana dapat diperoleh banyak
informasi yang diperlukan tanpa harus datang ke lokasi fisik PT.

Contoh dari posisi PT ideal adalah yang jauh dari kebisingan. Lokasi PT
bisa saja dekat dengan perumahan, namun perlu bekerjasama dengan masyarakat
sekitar untuk tetap menjaga suasana tetap kondusif dan menyediakan sarana-
sarana yang dibutuhkan mahasiswa, seperﬁ fempat kost, kantin, rental komputer,
wartel, tempat foto copy, dil.

4. Promosi jasa PT
Unsur bauran pemasaran lainnya adalah promosi yang merupakan kegiatan

perusahaan dalam mengkomunikasikan penjualan produknya di pasaran dan
berhubungan langsung dengan masyarakat. Promosi bertujuan untuk memberikan
informasi dan meyakinkan konsumen akan manfaat produk tersebut. Promosi
adaiah suatu komunikasi ‘informasi penjual dan pembeli yang bertujuan untuk

merubah sikap dan tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi
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mengenal schingga menjadi pembeli dan tetap mengingat produk tersebut
(Saladin&QOesman 2002,123).

Dari kedua penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa promosi
merupakan suatu sarana untuk memberikan informasi dan meyakinkan konsumen
akan manfaat suatu produk, schingga konsumen bisa mengenal tetap mengingat
produk tersebut. Dalam jasa PT, promost yang dapat dilakukan adalah
advertising/periklanan (seperti iklan TV, radio, spot, dan billboard), promosi
penjualan {seperti pameran dan invitasi), melakukan kontak langsung dengan
calon mahasiswa, dan melakukan kegiatan hubungan masyarakat. Elemen
promosi berlebihan mempunyai hubungan korelatif negatif terhadap daya tarik
peminat (Alma 2004:383). Lebih lanjut lagi, Alma menambahkan bahwa promosi
dalam produk jasa pendidikan tinggi, tidak memegang peranan penting, bahkan
dapat berakibat sebaliknya, menjadi bumerang. Artinva, perguruan tinggi yang
hanya menonjolkan promosi saja, tanpa membenahi strategi akademik, akan
mengalami kemerosotan peminat. Publikasi di surat kabar merupakan teknik
promosi yang paling banyak digunakan oleh perguruan tinggi. Teknik publikasi
ini biayanya paling murah, bahkan secara teoritis tanpa biaya.

Contoh lain dari kegiatan promosi yang bisa dilakukan oleh PT adalah
dengan mengadakan pertandingan olahraga, paduan suara, atau ilmiah antar SMU,
untuk mencari bakat-bakat baru dalam bidang tersebut, dengan menawarkan
hadiah yang menarik. Kehadiran mereka ke PT untuk mengikuti pertandingan
tersebut sekaligus juga akan rhenunjukkan dan memperkenalkan keberadaan PT,

serta memberikan informasi-informasi mengenai PT tersebut kepada mereka,
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5. Sumber-daya Manusia PT (Administrator, Dosen, dan Karyawan)

Sumber-daya Manusia adalah semua orang/pelaku yang terlibat dalam
proses penyampaian jasa kepada konsumen serta mempengaruhi persepsi
konsumen, seperti para personel penyedia jasa, pelanggan, dan para pelanggan
fain yang terkait dengan jasa tersebut. Hal ini sesuai dengan pendapat Zeithaml &
Bitner (2004 : 24), mengenai people yaitu : “All human actors who play a part in
service delivery and thus influence the buyer's perceptions . namely, the firm’s
personnel, the customer, and other customers in the service environment’.
Pengertian terscbut scjalan dengan yang dikemukakan Alma (2005;37) bahwa :
. People berarti orang yang mclayani ataupun yang merencanakan pelayanan
terhadap para konsumen. Dari kedua pengertian tersebut, dapat disimpulkan
pahwa sumber-daya manusia adalah semua orang/sumberdaya manusia yang
dimiliki ofeh suatu perusahaan/lembaga yang terlibat dalam proses penyampaian
produk/jasa kepada konsumen.

Dalam PT, sumber-daya manusia dikelompokkan menjadi tiga, yaitu
administrator, dosen, dan karyawan. Ketiganya perlu memiliki kompetensi yang
tinggj, karena pada pelaksanaannya - merekalah yang akan secara jangsung
menyampaikan jasa kepada para mahasiswa sehingga tingkat puas atau tidaknya
para mahasiswa tergantung dari cara penyampaian jasa yang dilakukan oieh para
sumber-daya manusia. Untuk itu, pemilihan (recruitment) sumber-daya manusia
yang akan bekerja dalam suatu lembaga PT harus dilakukan dengan secermat dan
sebaik mungkin, karena merekalah yang akan menjadi ujung tombak dalam
penyampaian jasa pendidikan kepada para mahasiswa. Misalnya, dosen tidak

hanya memiliki pengetahuan yang luas sehingga mampu menguasai materi, tetapi
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harus juga menguasai teknik-teknik komunikasi sehingga dapat menyampaikan
materi dengan efektif dan memberi motivasi kepada mahasiswa untuk belajar dan
mengembangkan diri.

6. Bukti fisik / Sarana dan Prasarana PT
Zeithaml & Bitner (2004:25) mendefinisikan bukti fisik sebagai The

environment in which the service is delivered and where the Jirm and customer
interact, and any tangible components that Jacilitate  performance or
communication of the service. Maksudnya, bukti fisik adalah suat lingkungan
dimana jasa disampaikan kepada konsumen dan merupakan tempat dimana
perusahaan dapat berinteraksi dengan konsumen, dan di dalamnya terdapat
komponen-komponen berwujud (nyata) yang akan memfasilitasi kinerja atau
proses komunikasi dari suatu jasa. Lebih lanjut Alma (2005;37) menjelaskan
bahwa melalui bukti fisik konsumen akan melihat keadaan nyata dari benda-benda
yang menghasilkan jasa tersebut. Berdasarkan kedua pengertian tersebut dapat
disimpulkan bahwa bukti fisik merupakan elemen-cleme_n berwujud yang akan
memfasilitasi kinerja dimana konsumen akan melihat keadaan nyata dari benda-
benda yang menghasilkan jasa tersebut.

Dalam PT, bukti fisik merupakan suatu tingkungan dimana PT dan
mahasiswa dapat berinteraksi, dan didalamnya terdapat komponen-komponen
tangible (berwujud)_ yang mendukung kinerja atau komunikasi dari jasa
pendidikan ftersebut. Dalam proses penyampaian jasa pendidikan kepada
mahasiswa, PT harus memperhatikan gaya bangunannya (yaitu kesesuaian antara _
segi estetika dan fungsionalnya sebagai lembaga pendidikan) serta fasilitas

penunjangnya (seperti kelengkapan sarana pendidikan, peribadahan, olahraga,
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dan keamanan). Jadi pada praktcknya, dalam menyampaikan jasa pendidikan yang
tidak berwujud (intangible) kepada para mahasiswa, PT akan selalu mci___iExtkan
adanya produk-produk pendukung yang berwujud (tangible). Misalnya ‘dcngan
menyediakan buku-buku di perpustakaan yang selalu up (o date, memberikan
kemudahan bagi mahasiswa untuk mencari buku-buku yang mereka butuhkan di
perpustakaan, dan menyediakan terhpat yang kondusif baik untuk membaca
maupun berdiskusi.

7. Proses’Manajemen Layanan P
Zeithaml & Bitner (2004:25) mendefinisikan proses, sebagai : The actual

procedures, mechanisms, and flow of activities by which the service is delivered—
the service delivery and operating system. Maksudnya, proses merupakan suatu
prosedur, mekanisme dan rangkaian kegiatan untuk menyampaikan jasa dari
produsen kepada konsumen. Sementara itu, Alma (2005;38) menyatakan bahwa
proses terjadi di luar pandangan konsumen. Proses ini terjadi berkat dukungan
karyawan dan tim manajemen yang mengatur semua proses agar berjalan dengan
Jancar. Dari kedua pengertian tersebut dapat disimpulkan babwa proses
merupakan suatu prosedur, mekanisme dan rangkaian kegiatan untuk
menyampaikan jasa dari produsen kepada konsumen, dimana proscs ini sangat
berkaitan dengan sumber daya manusia vang akan menyampaikan suatu jasa
kepada konsumen. Berdasarkan penjelasan-penjelasan tersebut dapat dinyatakan
bahwa proses/manajemen layanan PT merupakan serangkaian kegiatan yang -
dialami mahasiswa selama dalam pendidikan, sepeérti proses belajar-mengajar,

bimbingan skripsi, ujian, wisuda dan sebagainya.
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Proses penyerahan jasa PT dapat dilihat dari dua aspek utama, yaitu
dimensi kualitas jasa administrasi (yaitu reliability, respon_siveness, assurance,
dan emphaty) serta dimensi kualitas jasa perkuliahan (yaitu proses / mekanisme &
kualitas jasa / perkuliahan). Proses Jasa administrasi yang ditawarkan oleh suatu
PT harus sesuai dengan apa yang dijanjikan/akurat, cepat, tanggap, serta peduli
pada kebutuhan mahasiswa. Misalnya pada saat registrasi, untuk mengantisipasi
adanya antrian maka dilakukan penambahan petugas yang melayani mahasiswa,
dan menyediakan beberapa kursi bagi mereka.

Melalui pengelolaan unsur-unsur bauran pemasaran tersebut, diharapkan
PT dapat menyusun suatu strategi yang lebih baik untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) merupakan suaty kondisi
dimana pelanggan merasa apa yang diterimanya sama atau melebihi harapannya.
Hal ini sejalan dengan yang dikemukakan Stackpole (2004:2) yang menyatakan
bahwa : Satisfaction is fulfillment of a need, or the degree to which an expectation
is met. Maksudnya, kepuasan adalah pemenuhan kebutuhan, atau tingkat dimana
harapan  terpenuhi. Kepuasan  mahasiswa dapat  dipenuhi  dengan
mempertimbangkan faktor karakteristik Jjasa PT (nama PT yang dikenal baik oleh
masyarakat, staf pengajar yang kompeten, dan hubungan dengan dunia usaha yang
produktif), motivasi mahasiswa  dalam mengikuti  perkuliahan  dan
mengembangkan diri, atribut-atribut pendukung (promosi jasa PT yang efektif,
lulusan yang dihasilkan produktif di masyarakat, dan prestasi-prestasi lain yang
dicapai), persepsi mahasiswa yang positif terhadap pelayanan yang diterimanya,

penyebarluasan informasi, serta kesesuaian . antara manfaat dan biaya yang
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dirasakan mahasiswa. Dengan tercapainya kepuasan pelanggan PT, diharapkan
tingkat loyalitas mereka terhadap PT akan meningkat. Kesetiaan pelanggan
(customer loyalty) didefinisikan sebagai berikut (Stackpoie,2004;1): “The
frequency of use or the proportion of re-use of the service. Loyalty can also be
observed when service customers or COnsumers recommend or even urge others to
use that service”. Maksudnya, kesetiaan pelanggan diukur dengan frekuensi
penggunaan atau - proporsi penggunaan kembali (re-use) sebuah jasa. Kepuasan
tersebut dapat juga diamati ketika pelanggan jasa menganjurkan atau bahkan
mendesak orang lain untuk mengkonsumsi jasa tersebut. Loyalitas mahasiswa
dapat diukur melalui frekuensi mereka mengikuti pekutiahan rutin, memberikan
saran yang membangun kepada PT, menyarankan orang lain untuk kuliah di PT
tersebut, tidak pindah ke PT lain, kebal terhadap daya tarik PT lain, dan menjaga
hubungan yang harmoris dengan PT.

Garis besar kerangka pemikiran tersebut dapat dinyatakan secara singkat
dalam Gambar 1.2. Dari gambar tersebut dapat dijelaskan bahwa variabel
yang akan diteliti meliputi: (1) bauran pemasaran (marketing mix)
dengan rincian sub variabel : Produk / jasa PT, Harga jasa PT, Lokasi PT,
Promosi jasa PT, sumber-daya manusia di PT, Bukti fisik / sarana dan prasarana
PT, dan Proses / manajemen layanan PT. (2) kepuasan meliputi sub variabel:
karakteristik barang dan jasa, Emosi pelanggan, atribut-atribut pendukung,
persepsi terhadap pelayanan, pelanggan lainnya, manfaat, dan biaya. 3)
loyalitas mahasiswa terdiri dari sub variabel : pembelian ulang (repeat),

penciptaan prospek (refers others), kekebalan terhadap pesaing (immunity),
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hubungan harmonis, penyampaian positif, dan hambatan untuk berpindah.
Dengan demikian bauran pemasaran akan memberikan kontribusi terhadap
kepuasan serta dampaknya terhadap loyalitas mahasiswa kepada PT yang pernah

menjadi almamaternya.

. PEMASARAN
. JASAPT(X):

> PRODUKIJASA PT -_ )

> HARGA JASA PT -
| > LOKASIPT . Kepu asan LOYALITAS.
. » PROMOSI JASA PT Mahasiswa MAHASISWA
. » BUKTIFISIK/

Gambar 1.2 Kerangka Pemikiran



F. Asnmsi-asumsi

Asumsi-asumsi  merupakan sebuah  titik

kebenarannya dapat diterima oleh peneliti. Asumsi-asumsi ini diperlukan untuk

memperkuat permasalahan, membantu peneliti dalam menjelaskan penetapan

objek penelitian, wilayah pengambilan data dan instrumen pengumpulan data.

Asumsi-asumsi dirumuskan sebagai jandasan bagi hipotesis penelitian yaitu :

1.

Loyalitas menurut Griffin (2002:4) adalah “Lovality is defined as non random
purchase expressed over time by seme decision making unit.” Bahwa loyalitas
{ebih ditunjukkan kepada suatu perilaku pembelian rutin yang didasarkan pada
unit pengambilan keputusar. Memiliki mahasiswa yang loyal agar dapat
memberikan informasi dari mulut ke mulut tentang perguruan tinggi yang
pernah membesarkannya (mendidiknya). Hal itu merupakan tujuan akhir dari
semua PT. Tetapi kebanyakan dari PT tidak mengetahui bahwa loyalitas
mahasiswa dapat dibentuk melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari calon
mahasiswa yang potensial sampai dengan advocate customers yang akan
membawa keuntungan bagi PT tersebut.

Kotler & Fox (1995 : 38) menyatakan bahwa harapan pelanggan dibentuk dan
didasarkan oleh beberapa faktor, diantaranya pengalaman berbelanja di masa
tampau, opini teman dan kerabat, serta inforrnasi atau janji-janji perusahaan.
dan para pesaing. Faktor-faktor tersebut yang menyebabkan harapan seseorang
biasa-biasa saja atau sangat kompleks. Ada beberapa penyebab utama tidak
terpenuhinya harapan pelanggan. Di antara beberapa fahor penyebab tersebut
ada yang dapat dikendalikan oleh penyedia jasa. Dengan demikian, penyedia

jasa bertanggung jawab untuk meminimasi komunikasi negatif dari mulut
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ké mulut dan kesalahan interpretasi yang mungkin terjadi dan menghindarinya
dengan cara merancang jasa yang mudah dipahami dengan jelas. Dalam hal ini
penyedia jasa harus mengambil inisiatif agar ia dapat memahami dengan jelas
instruksi dari pelanggan sehingga mengerti benar apa yang akan diberikan.

Pemasaran lembaga PT adaiah merancang program-program pemasaran
melalui unsur-unsur bauran pemasaran (Marketing Mix). Bauran pemasaran
adalah serangkaian pemasaran jasa pendidikan yang dapat dikuasai oleh
Lembaga PT dan digunakan untuk mencapai tujuan dalam merebut pasar.
Untuk itu Zeitham! & Bitner (2004:23) mengatakan bahwa terdapat tujuh
unsur dalam bauran pemasaran jasa, yang terdiri dari empat bauran pemasaran

tradisional (yaitu produk (product), harga (price), lokasi (place), dan promosi

- (promotion)) dan tiga perluasan bauran pemasaran (yaitu SDM), Bukti fisik

(physical evidence), dan Proses (process). Apabila. bauran pemasaran ini dapat
digunakan untuk menjaring pelanggan, diharapkan PT dapat memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada mahasiswa schingga mahasiswa
merasa puas atas pelayanan PT tersebut, Mutu atau kualitas suaty lembaga PT
ditentukan oleh tinggi-rendahnya manajemen mutu. Jika mutunya jelek, maka
akan terhambat aktivitasnya. Manajemen mutu yang mengacu mielalui
landasan perencanaan, pelaksanaan Proses Belajar Mengajar (PBM) dan

mengontrol PBM yang baik sehingga akan memberikan kontribusi pada

~ kepuasan mahasiswa dan pada akhimya akan meningkatkan citra lembaga

sebagai pengemban tugas Tri Dharma PT. Dengan demikian bauran
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pemasaran yang efektif ‘pada akhimya akan merhbentuk dan meningkatkan

citra lembaga.

G. Hipotesis Penelitian
Berdasar kerangka pemikiran, identifikasi permasalahan dan  batasan

masalah yang telah dikemukakan, maka hipotesis kerja secara umum dapat
dinyatakan sebagai berikut «Bauran Pemasaran Perguruan Tinggi berpengaruh
ﬁecara signifikan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa”. Secara rinci,
hipotesis kerja dapat dijabarkan sebagai berikut:

1. Produk/jasa PT berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.
Harga jasa PT berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.
Lokasi PT berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.
Promosi jasa PT berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.
Sumber-daya Manusia di PT berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan

LA SR

mahasiswa.

6. Bukti fisik /sarana dan prasarana PT berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa.

7. Proses/manajemen layanan PT berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan mahasiswa.
8. Kepuasan mahasiswa berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas di PT

tempat mereka belajar.

H. Desain/Metode Peaelitian
Penelitian ini menggunakan metode survai dengan pendekatan kuantitatif,

untuk mendapatkan dan mengumpulkan data serta informasi dari berbagai
individu yang dijadikan responden penclitian dengan menggunakan instrumen
daftar pernyataan yang disusun secara terstruktur sesuai dengan kepentingan data,

dan berpedoman pada substansi serta judul penefitian.
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Populasi penelitian ini adalah PTS terkemuka di Kota Bandung yaitu
Fakultas Ekonomi Universitas Katholik Parahyangan, Fakultas Ekonomi
Universitas Widyatama, dan Fakultas Ekoriomi Universitas Kristen f\;laranatha, di
mana kesemuanya memiliki program studi Si1 Jurusan Akuntansi yang
terakreditast A. Populasi terfokus pada Jurusan Akuntaﬁsi angkatan 2003/2004
karena mahasiswa tersebut sudah mengalami pelayanan yang diberikan oleh
ketiga Universitas tersebut.

Setelah menetapkan variabel operasional, maka dibentuk suatu instrumen
penelitian yang disebarkan kepada para responden yang dalam penelitian ini
adalah 95 mahasiswa jurusan Akuntansi angkatan 2003/2004 dari 3 PTS. Hasil
data yang dikumpulkan dari para responden tersebut kemudian diolah lebih lanjut
dengan menggunakan analisis korelasi ganda, analisis regresi ganda, dan analisis
jalur (path (;rnafysis). Sebelum melakukan analisis statistik tersebut, data harus
memenuhi persyaratan uji analisis yang akan digunakan, yaitu berdistribusi
normal dan linier. Untuk itu, terlebih dahulu data harus melalui tahap wuji
normalitas dan uji linieritas. Setelah dianalisis secara statistik, kemudian hasil
pengolahan data tersebut dibahas dengan mengacu pada teori-teori atau pendapat
yang mendasari penelitian ini untuk diketahui apakah hasilnya mendukung teori
atau tidak,sehingga akhirnya dapat dibuat kesimpulan dan rekomendasinya. Hal

ini dapat diilustrasikan pada Gambar 1.3.
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Gambar 1.3
Desain Penelitian
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Dengan adanya fenomena penurunan jurlah mahasiswa, maka PT periu
membenahi administrasi pendidikannya. Administrasi pendidikan merupakan aiat
untuk mengalokasikan dan mengintegrasikan peranan maupun fasilitas guna
tercapainya tujuan sisterm pendidikan. Untuk mencapai tujuan pendidikan tersebut
diperiukan strategi, yang dalam penclitian ini difokuskan pada pemasaran, yaitu
melalui strategi bauran pemasaran. Dengan demikian, hasii penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa strategi yang terencana dan
sistematis sehingga berbagai sumber daya pendidikan dapat dimanfaatkan secara

optimal untuk mencapai tujuan pendidikan secara efisien dan efektif.





