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PENDAHULUAN

A. LATARBELAKANG MASALAH
Pemerintah melalui undang-undang telah diamanabhgast untuk
mencerdaskan kehidupan bangsa, sebagaimana heuetsingkapkan dalanyuU
No.20 Tahun 2003 Pasal 1 ayat (1) bahwa:
Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana urwkijudkan bangsa yang
cerdas dan kreatif, karena itu dalam pendidikarefgta didik harus secara aktif
dan kreatif dapat mengembangkan potensi dirinyar agemiliki kekuatan
spiritual keagamaan, pengendalian diri, integritepribadian, kecerdasan,

akhlak mulia, serta keterampilan yang diperlukamnga, masyarakat, bangsa
dan Negara.

Sejalan dengan hal itu, pendidikan merupakan spiEises yang terencana
dalam mewujudkan masyarakat yang dapat mengembarmgiaya dan memenuhi

kebutuhan hidupnya di masa mendatang.

Hal tersebut tentu mendorong manusia untuk sekdljdr menyesuaikan diri
dengan perubahan zaman yang selalu berkembangvditu ke waktu. Melalui
pendidikan manusia diharapkan mampu mengendalikaniad karena pendidikan
dapat meningkatkan kemampuan diri dari manusia akgek kognitif, afektif, dan
psikomotor, yang dengan hal itu diharapkan mampukumengelola dunia lebih

baik lagi.

Untuk menghasilkan Sumber Daya Manusia (SDM) yaagnpu mengelola

dunia melalui pendidikan, tentu saja diperlukan gedslaan lembaga pendidikan
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yang memadai, karena lembaga pendidikan merupakapat untukmembentuk

manusia-manusiberkualita.

Pengelolaan pendidikamenjadi sangat penting, dimana pertumbuhan
peikembangan lembaga dipengaruhi oleh kemampuan atrabior dalan
melakukananalisislingkungan ekternal (pangsa passtakeholder, customersilmu
pengetahuan dan teknologi (IPTE, dan sosial politik (SOSPO), mampu
berkompetisi dengan lembaga lainemperhitungkan kompetensi inter dan
eksternal memiliki strategi yang tepat untuk mendorong gekiuhan lembage

seperti yang di gambarkan dalam skema berikt

KOMPETISI

Lingkungan
Eksternal:
- Pasar -
 Stakeholders —p‘ LEMBAGA PENDIDIKAN ‘
-Customers I
-IPTEK
-SOSPOL

' STRATEGI

Gambar 11 Faktor yang Mempengaruhi Lembaga Pendic
Sumber: Fakry Gaffar (2006)

Fungsi utama penataan administrasi pendidikan hdgb@rencanaa

(planning, pelaksanaanimplementing, dan pengawasare\aluating pendidikan



yang menyangkut tiga sumberdaya/bidang garapanautgitu: (1) Sumberdaya
manusia (SDM) yang terdiri atas peserta didik, genkeependidikan, dan masyarakat
pemakai jasa pendidikan; (2) Sumber belajar (SB)addalat atau rencana kegiatan
yang akan dipergunakan sebagai media, di antarkaykulum; dan (3) Sumber
fasilitas dan dana (SFD) sebagai faktor pendukuwng ymemungkinkan pendidikan
berjalan sesuai dengan yang diharapkan. Semuaifdag sumber daya administrasi
pendidikan ini merupakan media (teknologi pendid)katau perilaku berorganisasi
yang diharapkan dapat mencapai tujuan pendidikearag@roduktif (TPP) baik untuk
kepentingan perorangan maupun untuk kelembagaan.

Saat ini mengelola proses pendidikan dalam fundsiimistrasi pendidikan
adalah bagaimana membuat pengguna pendidikan digedfagai pelanggan
(customers)pendidikan, karena kepuasan pelanggan pendicakam membantu
lembaga menemukan kekuatannya dan mengidentiféqasiyang mesti diperbaiki

untuk mendapatkan posisi yang terbaik.

Dalam era globalisasi sekarang ini, persaingan utiiad pendidikan tinggi
menjadi sangat tajam, balk secara nasional maupuernasional. Untuk
memenangkan persaingan tersebut, lembaga pendiddébagai pihak pengelola

pendidikan harus mampu memberikan kepuasan kepstamenya.

Perguruan tinggi sebagai salah satu lembaga p&adidmempunyai peranan
dalam melaksanakan Undang-Undang RI No 17 tahur?,2g8itu meningkatkan

sumber daya manusia untuk mendukung terwujudnyayaresat yang berharkat,



bermartabat, berakhlag mulia, dan menghargai kgheran sehingga mampu
bersaing dalam era global dengan tetap berlandagieata norma kehidupan
masyarakat Indonesia dan tanpa diskriminasi. Untakpertegas peranan perguruan
tinggi dalam pembangunan bidang pendidikan di led@ndiatur dalam Peraturan
Pemerintah RI nomor 60 tahun 1999 yang mengemukaddawa:
Perguruan tinggi merupakan pusat pemeliharaan, ipaanty, dan pengembangan
iimu pengetahuan, tempat pembinaan masyarakathillyg@g mencintai ilmu
dan memiliki cita-cita luhur, tempat membina kegrmatpengabdian pada
masyarakat, serta pengembangan pelaksanaan menelitiuk meningkatkan
mutu kehidupan masyarakat.

Perguruan Tinggi Swasta (PTS) merupakan salahetatonen penting dalam
pembangunan pendidikan di Indonesia. PTS sebadaiake organisasi, tentu
memiliki perencanaan-perencanaan yang berkaitangagenusaha-usaha yang
menunjang pengembangan organisasinya. Setiapgstyatey di ambil tentunya tidak
lepas dari pengaruh-pengaruh lingkungannya yangtdagnjadi kompetitor untuk
pengembangan lembaga sehingga mempengaruhi pehantiya.

Faktor lingkungan ekternal bagi lembaga pendididaantaranya pelanggan
(peserta  didik), pesaing, penyelenggara pendidikamsyarakat, dan juga
perkembangan sosial ekonomi yang terjadi saat amiiki pengaruh yang cukup
besar dalam perkembangan pendidikan. Dalam bidaegdigikan tinggi
perkembangannya semakin pesat dan tingkat persaipgasemakin tinggi, bukan
hanya bersaing dengan lembaga pendidikan tinggaldm negeri saja hamun juga

bersaing dengan lembaga pendidikan tinggi dari hegeri yang semakin gencar

melakukan promosi untuk meraih peluang mendapatkahasiswa dalam negeri



sebanyak-banyaknya. Biasanya lembaga pendidikeggitidari luar negeri gencar
menawarkan berbagai penawaran menarik tentang grelaypendidikan mereka
yang disediakan melalui pameran pendidikan atadukgpemasaran yang lainnya.
“Secara otomatis, peluang itu juga dibaca olehaimst pendidikan di luar negeri,
apalagi regulasi pemerintah sekarang mengikuti ggeblangan globalisasi yang
membuka peluang itu lebar-lebar” seperti dikemukaiah Prof Dr Harjanto/Rektor

Universitas Binus kepada Kompas (dalam e-newstisigik, 2010).

Perguruan Tinggi Swasta (PTS) saat ini semakiresaiki bahkan belakangan
perguruan tinggi asing yang kian gencar berprondesn mengundang calon
mahasiswa menghadiri pameran pendidikan tinggi luegeri, bisa mengancam
eksistensi PTS di Indonesia (Kompas, 2010). PT$nhdonesia saat ini semakin
banyak bermunculan, tentu saja persaingan semafa, knaka yang terbaiklah yang
akan unggul, terbaik dalam hal pelayanan, kompgt&redibilitas maupun sumber
daya yang dimiliki. Di wilayah kota Bandung saai memiliki 125 lembaga
pendidikan tinggi yang terbagi kepada 34 akadeimia linstitut, 13 politeknik, 55
sekolah tinggi, dan 21 universitas bersumber damdd® Akreditasi Nasional

Perguruan Tinggi (2011).

Kondisi ini membuat persaingan semakin tinggi, naaskat sebagai calon
customerdiharapkan untuk memilih salah satu yang akan adenprodusennya
melalui beragam pemasaran yang ditawarkan. Pargelesiggara pendidikan tinggi

tersebut, harus dapat merespon harapan calon pelamga dengan peningkatan



kualitas pendidikan yang dapat setara dengan yare gesaingnya tawarkan. Para
administrator pendidikannya dituntut untuk dapat ngembangkan konsep
pemasaran pendidikan yang berorientasi kepada kwrspendidikan. Mereka harus
dapat memenuhi tuntutan konsumen pendidikan terpafeyanan yang lebih baik
dan memuaskan serta dapat menyediakan kebutuhabelag¢anan yang sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan, kualifikasied yang terbaik, komunikasi
yang terbangun di antara masing-masing pihak pengeghra pendidikan dan
mahasiswa sebagai pelanggannya berjalan dengandasikmemiliki daya adaptasi

yang kuat, serta memenuhi harapan dan kebutuhresukwennya.

Dalam suatu sistem persaingan yang sempurna, darbanyak produsen
yang menawarkan barang dan jasa yang sama, makauaiok memenangkannya
adalah kualitas. Pendidikan merupakan suatu orgsinjasa, di mana selama ini
pemasaran tentang jasa, masih belum begitu diplathattapi melihat banyaknya
uang yang dibelanjakan untuk membeli jasa tersehaka banyak produsen yang
mulai  memberikan perhatian khusus. Hal ini ditamballa dengan tingkat
persaingan yang mulai ketat dengan para pesaingaA2005:2). Sebuah lembaga
penyedia layanan jasa harus menjaga kualitas gsgditawarkan agar selalu berada
di atas saingannya dan lebih baik dari apa yartadipkan konsumennya. Tuntutan
dari jasa adalah pelayanan untuk mencapai kepudaaryjuan akhir dari pemasaran

adalah memberi kepuasan kepada konsumen.



Lembaga pendidikan sebagai penyedia layanan jasdiddean, memiliki
persfektif sosial, perfektif budaya maupun persfektkonomi. Yang menjadi
konsumen dari layanan jasa ini adalah mahasisvangotua, dan pengguna jasa
pendidikan ini. Untuk memilih perguruan tinggi, sesang atau calon mahasiswa
akan dipengaruhi oleh unsur lingkungan baik intemmaupun eksternal seperti, orang
tua, keluarga, teman, mahasiswa lain, dan laingsebya.

Mahasiswa sebagai salah satistomer(pelanggan) pendidikan menjadi salah
satu indikator yang dapat menilai seberapa tinggileyyanan yang diberikan oleh
universitas sebagai lembaga pendidikan. Tingkatu&spn mahasiswa sebagai
customer (pelanggan) pendidikan merupakan suatu keadaarandinkeinginan,
harapan dan kebutuhannya dipenuhi. Suatu pelaya@Etai memuaskan bila
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dapdrapelanggan. Pengukuran
tingkat kepuasan pelanggan merupakan elemen perdalgm menyediakan
pelayanan yang lebih baik, lebih efisien, dan ledfgktif. Apabila pelanggan merasa
tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakaika pelayanan tersebut dapat
dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Tingkképuasan pelanggan terhadap
pelayanan merupakan faktor yang penting dalam mmebgegkan suatu sistem
penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap kelbupéianggan, meminimalkan
biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelay@nhadap populasi sasaran.
Berdasarkan faktor-faktor tersebut, pelanggan seyaing menilai tingkat kepuasan
yang mereka terima dari barang atau jasa spes#ikg ydiberikan, serta tingkat

kepercayaan mereka terhadap kemampuan pemberapalay



Kotler (2003:73) dikutip Eka Prihatin (2009:5) matgkan bahwa '70 persen
perpindahan pelanggan pendidikan karena menurupelgganan, buruknya kualitas
produk dan harga yang tinggi, kurangnya perhatian dhanajemen lembaga
pendidikan’. Parasuraman, Zeithml, dan Leonar@8érry dan Parasuraman dalam
"A Conceptual Model of Service Quality and Its Ingpkion for Future Research”
(Journal of Marketing (Fall:1985)) yang dikutip HKat (2003:455) menyebutkan
'lima dimensi kualitas pelayanan mencakup) (eliability, (2) responsiveness, (3)
assurance, (4) empathy, (5) tangibjang harus diperbaiki sebagai salah satu
pendorong keunggulan bersaing’.

Perguruan tinggi sebagai organisasi penyedia jasadigikan, di mana
layanan akademik seperti layanan administrasi,gsré®lajar mengajar, sarana dan
parasana yang memadai, dan layanan bimbingan daselkogy merupakan tempat
pertemuan antara mahasiswa sebagai pelangan dak geinguruan tinggi sebagai
pemberi jasa menjadi tempat di mana mahasiswa daeatperoleh kebutuhannya
dalam proses pembelajaran dan para pemberi layamamamenjadi garda terdepan
dalam memberikan pelayanan terbaiknya untuk meatkgk kepuasan mahasiswa.

Tingkat kepuasan mahasiswa dapat terbentuk darorfdludaya yang ada
dalam lembaga pendidikan tersebut karena budayaperegaruhi hampir segala
sesuatu yang terjadi. Menurut Deal & Peterson $Z)0budaya mempengaruhi dan
membentuk cara-cara guru, siswa, dan administkestguikir, merasa, dan bertindak.
Budaya adalah ritual kuat dan tradisi, norma ddai-nilai yang mempengaruhi

setiap sudut kehidupan sekolah.



Budaya organisasi yang kerap disebut dengan iklirrjak yang
menggambarkan suasana dan hubungan kerja antammaese®sen, antara dosen
dengan pimpinan universitas, antara dosen dengagdekependidikan lainnya serta
antar dinas di lingkungannya merupakan wujud diagkuingan kerja yang kondusif.
Suasana seperti ini sangat dibutuhkan dosen dapimam perguruan tinggi untuk
dapat memberikan pelayanan yang optimal terhaddasiswa selakaustomer

Perguruan Tinggi (sekolah) sebagai sebuah organmeasniliki budaya
tersendiri yang dibentuk dan dipengaruhi oleh eleglemen budaya sekolah yang
dikemukakan Deal dan Peterson (12:2009) yaishhared sense of purpose and vision
(visi dan tujuan bersamahorms, values, beliefs, and assumptignerma, nilai,
kepercayaan, dan asumsijtuals, traditions, and ceremonie@itual, tradisi, dan
seremonial),histories and storieqsejarah dan ceritapeople and relationships
(orang-orang dan hubungan baik), damchitecture, artefacts, and symbols
(arsitektur, artefak, dan symbol).

Budaya organisasi yang melekat dan menjadi citta lembaga pendidikan
dapat menjadi daya tarik tersendiri untuk memparigastan memberikan informasi
kepada keluarga, teman dan lain sebagainya yanat da@mpengaruhi satu sama
lain. Hal ini menunjukkan bahwa persaingan untukemnet konsumen bukan hanya
mengandalkan mutu akademik saja, tetapi bagaimagragemas budaya menjadi

citra lembaga dan dapat meningkatkan kepuasan mealanya.
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Alma (2005) menjelaskan bahwa untuk keberhasildnuae lembaga dalam
jangka panjang, lembaga tersebut harus memuaskbotukan dan keinginan
pelanggannya. Untuk menciptakan layanan yang mewmnagi, maka lembaga
menciptakan bauran pemasaran atawketing mix

Kotler (2003:15) menjelaskamarketing mix is the set of marketing tools the
firm uses to pusue its marketing objectives intdrget market Bauran pemasaran
merupakan seperangkat alat pemasaran perusahaark unéncapai tujuan
pemasaran.

Sejalan dengan ketatnya persaingan PTS di Indgnesmgelolaannya harus
diarahkan kepada pengelolaan pemasaran yang koingdeata professional. Salah
satu indikator pengelolaan perguruan tinggi yarajgsional adalah di mana lembaga
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginasuke@nnya. Berdasarkan uraian
yang telah dikemukakan di atas maka peneliti tértantuk melakukan penelitian
mengenai Pengaruh Budaya Organisasi dan PemasanaidiRan Tinggi terhadap

Layanan Akademik serta Dampaknya pada Tingkat Ksgprudlahasiswa.

B. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapdtadijan bahwa secara garis
besar rumusan masalah yang ingin diungkapkan adalbagai berikut‘Seberapa
besar pengaruh budaya organisasi dan pemasaraiigandinggi terhadap layanan
akademik serta dampaknya pada tingkat kepuasansieaf@®. Adapun secara rinci

sebagai berikut:
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. Bagaimana gambaran secara deskriptif tentang budaganisasi dan
pemasaran pendidikan tinggi terhadap layanan akéideenta dampaknya
pada tingkat kepuasan mahasiswa?

. Bagaimana pengaruh budaya organisasi dan pemaparatidikan tinggi
terhadap layanan akademik?

. Bagaimana pengaruh budaya organisasi terhadapelaygdkademik?

. Bagaimana pengaruh pemasaran pendidikan tinggiadap layanan
akademik?

. Bagaimana pengaruh budaya organisasi dan pemaparatidikan tinggi
terhadap layanan akademik serta dampaknya padaatingepuasan
mahasiswa?

. Bagaimana pengaruh budaya organisasi terhadap atindiepuasan
mahasiswa?

. Bagaimana pengaruh pemasaran pendidikan tinggademtingkat kepuasan
mahasiswa?

. Bagaimana pengaruh layanan akademik terhadap tindéepuasan

mahasiswa?

. TUJUAN PENELITIAN

Pada dasarnya penelitian ini bertujuan untuk:
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. Mengetahui gambaran umum mengenai budaya orgacisagpemasaran
pendidikan tinggi terhadap layanan akademik sedanphknya pada
tingkat kepuasan mahasiswa.

. Mengetahui besarnya pengaruh budaya organisasi mEmasaran
pendidikan tinggi terhadap layanan akademik

. Mengetahui besarnya pengaruh budaya organisasadaph layanan
akademik

. Mengetahui besarnya pengaruh pemasaran pendidikggi tterhadap
layanan akademik

. Mengetahui besarnya pengaruh budaya organisasi mEmasaran
pendidikan tinggi terhadap layanan akademik sedenphknya pada
tingkat kepuasan mahasiswa

. Mengetahui besarnya pengaruh budaya organisasadigph tingkat
kepuasan mahasiswa

. Mengetahui besarnya pengaruh pemasaran pendidikggi tterhadap
tingkat kepuasan mahasiswa

. Mengetahui besarnya pengaruh layanan akademik daphaingkat

kepuasan mahasiswa
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D. KEGUNAAN PENELITIAN
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan berguntuk pengembangan ilmu
administrasi pendidikan, di mana cakupan admirgstpendidikan semakin luas
dengan mengaplikasikan kajian dalam penelitiateiriadap dunia pendidikan.
Secara praktis, penelitian dapat bermanfaat baguaepihak yang terlibat
dalam pengelolaan satuan pendidikan, terutama untuk

1. Memperoleh informasi yang berguna tentang tinglegiulasan mahasiswa dilihat
dari layanan akademik yang didukung oleh budayarosgsi dan pemasaran
pendidikan tinggi di Perguruan Tinggi Swasra wilay@ta Bandung.

2. Kepentingan para pihak dalam memahami pemasaradidiean tinggi serta
budaya organisasi dalam menentukan layanan akadssrmi&k dampaknya pada
tingkat kepuasan mahasiswa.

3. Kepentingan pihak Perguruan Tinggi Swasta untukge&nui dan mengevaluasi
lebih jauh tingkat kepuasan mahasiswa sebagabmermpendididikan.

4. Kepentingan konsumen pendidikan dalam upaya ikubgmieur peningkatan

kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik izeriken.

E. KERANGKA PIKIR DAN ANGGAPAN DASAR PENELITIAN
1. KERANGKA PIKIR

Kerangka pikir penelitian akan memberikan arah yalapat dijadikan
pedoman dalam melaksanakan penelitian. Dalam panelini, kerangka pikir

penelitian diawali dengan fenomena semakin banyaliyS yang muncul saat ini,
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dimana perkembangannya dipengaruhi oleh faktor riate (customer, user,
beneficier, supplier, competitor, observer, goveentrdan community dan faktor
ekternal founder, owner, organizer, leader, manager, opatatechniciar) sebagai
sebuah indikator manajemen strategis dari para rasimator dalam mengelola
institusi pendidikan. Hal ini menjadi bagian daaghimana lembaga pendidikan
tinggi sebagai sebuah organisasi membangun budayday mengelola aspek
pemasaran pendidikan tingginya, sehingga diharapk@mat memberikan aspek
positif terhadap layanan yang diberikan dan tinkeyduasan pada mahasiswa sebagai
pelanggannya.

Oleh karena itu, aspek-aspek yang mempengaruhiepddngan PTS
tersebut dapat dilihat aspek budaya organisasi pfanasaran pendidikan tinggi
terhadap proses layanan akademik serta dampaknga pagkat kepuasan
mahasiswa. Aspek-aspek tersebut dapat dilihat dad@mensi-dimensi sebagai
berikut.

Dimensi-dimensi budaya organisasi menurut Deal Baterson (2009:12)
terdiri dari (1)A shared sense of purpose and visfeisi dan tujuan bersama); (2)
Norms, values, beliefs, and assumpti@mema, nilai, kepercayaan, dan asumsi); (3)
Rituals, traditions, and ceremoniéstual, tradisi, dan seremonial); (K)istories and
stories (sejarah dan cerita); (5People and relationshipghubungan baik); (6)

Architecture, artefacts, and symb@ssitektur, artefak, dan symbol).
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Dimensi-dimensi pemasaran pendidikan tinggi daplétatl dari marketing
mix, menurut Zithaml & Bitner (2004:23) terdiri dariF7 (1) Product; (2) Price; (3)
Place;(4) Promotion;(5) Process6) People;(7) Physical Evidance

Dimensi-dimensi layanan akademik menurut Parasuraghal (1988) dalam
Fandy dan Gergorius (2005:133-134) menyebutkan dimeensi kualitas pelayanan
mencakup: 1) tangible, (2) empathy, (3) reliability, (4) respsiveness, (5)
assurance.

Dimensi-dimensi tingkat kepuasan mahasiswa men@@t College &
Institute Student Outcomes Vol 3 No 1 (2003) adanerdimensi yang dapat
digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan mahasita: (1) curriculum; (2)
teaching;(3) analytical skills;(4) communication skilts(5) social skills;(6) personal
growth

Pada hakekatnya pemasaran terkait dengan kegsg¢aman kebutuhan, riset
pemasaran, pengembangan produk, penetapan hatghudis Kebanyakan orang
berpikir bahwa pemasaran sinonim dengan penjuaanpdomosi. Pengertian yang
lebih komprehensif tentang pemasaran dikemukakah Kbtler dan Fox (1985:7)
sebagai berikut:

...marketing is the analysis, planning, implementgtiand control of carefully
formulated programs designed to bring about volunexchanges of values with
target markets to achieve institusional objectiviglarketing involves desining
the institution’s offering to meet the target markaéeeds and desires, and using

effective pricing, communication, and distributida inform, motivate and
service the markets.
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Dari pengertian di atas, dapat diuraikan bahwa pamaa itu melibatkan
proses analisis, implementasi dan pengawasan. thejdatkan program yang
diformulasikan secara hati-hati. Pamasaran berujuauk menseleksi target pasar,
menjamin kelangsungan institusi, pelayanan sec#gktife dan dirancang untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sertdibatk@an aktivitas
perencanaan program, penetapan harga, komunikasiistabusi.

Seiring dengan perubahan perkembangan pendidikestifusi pendidikan
tinggi mulai menyadari pentingnya pemasaran urdéakblaganya. Selain itu lembaga
pendidikan (sekolah) memiliki hal yang selalu bemkang dari segi nilai dan norma.
Dalam sebuah lembaga pendidikan terdapat banyakniihi yang dikembangkan
dan berkembang menjadi budaya sekolah, hal tersemiti saja tidak dapat
dilepaskan dari keberadaan lembaga pendidikan aebaganisasi pendidikan yang
berfungsi untuk mengembangkan, melestarikan daranankan nilai-nilai budaya
kepada para siswanya sebagai konsumen pendidikan.

The word “culture” describes a wide range of infhees on how people
behave in organizations, communities and even nstih general, it refers to a set
of common values, attitudes, beliefs and normsgesafmvhich are explicit and some
of which are not(Brown, 2004). Kata budaya menggambarkan berbpgagaruh
bagaimana orang berperilaku dalam organisasi, kitasudan Negara. Secara umum
hal ini mengacu pada seperangkat nilai-nilai umsikap, kepercayaan dan norma-

norma.
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Errekete (2001) menyatakan bahwa budaya memilikigpeih terhadap
penawaran produk, harga, promosi dan distribusasudunsur budaya yang paling
berpengaruh pada bahasa, agama, kepercayaan daa-nilail etnis.
Oleh karena itu disarankan bahwa sebuah lembagas harerangkul konsep
pemasaran dalam kegiatan mereka, promosi merekarddok disesuaikan dengan
lingkungan. Menurutnya dalam sebuah lembaga msitnal budaya dirancang
untuk memenuhi kebutuhan konsumennya, karena t@rdsgragam variasi dalam
kebutuhan dan peluang pada pemasaran.

Dapat dikatakan bahwa ada pengaruh budaya dalambenian layanan
akademik kepada mahasiswa sebagai pelanggan, kdaéara proses melayani ada
nilai-nilai yang dikembangkan, ada norma yang dutarserta dapat memenuhi
kepuasan mahasiswa yang diberi layanan, karenayaud@empengaruhi dan
membentuk cara-cara guru, siswa, dan administoedikir, merasa, dan bertindak.

Sehingga dalam mencapai kesuksesan organisasiad@ngendidikan harus
mampu memberikan kepuasan kepadstomenya melalui layanan yang diberikan.
Pernyataan Clark Kerr (Kotler dan Fox, 1985:18)gyalikutip ElI Hariri (2008:86)
menyatakan:

...the university president in the unites states igeeted to be friend of the
students, a colleage of the facukty, a good felewh the alumni, a sound
administratoe with the trustees, a good speakeh wiite public, an astute
bargainer with the foundations and the federal ages, a politician with the

state legislature,... a persuasive diplomat with dengand) a champion od
education generally.
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Setiap pimpinan Perguruan Tinggi berusaha mengegkbancitra positif dengan

menjalin relasi yang baik dengan publik. Akan tetegkadang ada perguruan tinggi
yang tidak responsip terhadap mahasiswanya dankpyh] atau lembaga tersebut
cukup responsif namun tidak didukung oleh sumbgadeang memadai. Lembaga
harus mengambil langkah strategis dalam memahagsivaaspublik dan memuaskan
kebutuhannya karena kepuasan merupakan refleksiittarlembaga.

Kepuasan kebutuhan pelanggan adalah ujian akhirkeé#@erhasilan suatu
lembaga. Dengan demikian, strategi pemasaran Yaktifdnarus bertujuan melayani
kebutuhan pelanggan dan melakukan yang terbaik ydeny pesaing lakukan dan
fokus pada pelanggan adalah inti dari strategi ganaa.

Dalam konteks perkembangan pendidikan melalui agpskasaran, dan
penanaman budaya sekolah yang kuat, hal ini digdsdin akan sangat memberikan
pengaruh yang positif bagi tercapainya kepuasamasisebagai konsumen
pendidikan.

Dengan memperhatikan uraian di atas, maka dapatmitkan bahwa budaya
organisasi dan pemasaran pendidikan tinggi akapebgaruh tehadap layanan
akademik dan memberikan dampak pada tingkat kepuasahasiswa. Secara
konseptual, kepuasan mahasiswa akan meningkaagig@k pemasaran diperhatikan
untuk mencapai kepuasan dan budaya sekolah dit@masdbagai nilai lebih dalam
membangun sekolah tersebut.

Berdasarkan uraian di atas maka dapat diuraikaang&a berfikir sebagai

berikut:



Administrasi
Pendidikan

!

Fungsi Adpen:

1. Planning

2. Implementating

3. Evaluating

Bidang Garapan Adpen:

1. SDM (peserta didik,
guru & masyarakat)

2. Sumber Belajar

3. Sumber Fasilitas &

Dana

mpengaruhi
Eksternal
 Customer

User
Beneficier
Supplier
Competitor
Observer
Government

Community

Faktor
Internal

o Founder

Owner
Organizer
Leader / President

Manager

Operator

Technician

Budaya Dalam

Organisasi
(X1)

(1) A shared sense of purpose and vision (visitdaran berbagi);
(2) Norms, values, beliefs, and assumptions (normiai, kepercayaan, dan asunjsi):
(3) Rituals, traditions, and ceremonies (ritualdisa dan seremonial);
(4) Histories and stories (sejarah dan cerita);

(5) People and relationships (orang-orang dan hgho

(6) Architecture, artefacts, and symbols (arsitekantefak, dan symbol).
(Deal&Peterson, 2009:12)

Pemasaran
Pendidikan

Tinggi(X2)

(1) Product; (2) Price;

(3) Place; (4) Promotion;
(5) Process; (6) People;
(7) Physical Evidance.
Zithaml & Bitner (2004:23)

Layanan

Akademik

(1) tangible, (2) empathy,

(3) reliability, (4) responsiveness;

(5) assurance,
Parasuraman et al (1988)

Tingkat Kepuasan

Mahasiswa (Z)

(1) curriculum; (2) teaching;

(3) analytical skills; (4) communication skills;
(5) social skills; (6) personal growth,
BCCollege & Institute Sudent Outcomes
Vol 3No 1(2003)

Gambar 1. 2 Kerangka Pikir Penelitian
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2. ANGGAPAN DASAR PENELITIAN
Anggapan dasar yang menjadi landasan berpijak dadsmalitian ini yaitu:

1. Budaya organisasi yang diasumsikan sebagai budsk@las () merupakan
ritual dan tradisi, norma dan nilai-nilai yang mempgaruhi setiap sudut
kehidupan sekolah. Budaya mempengaruhi dan membeata-cara guru, siswa,
dan administrator berfikir, merasa, dan bertind2¢a] & Peterson, 2009)

2. Pemasaran Pendidikan{ptmerupakan kegiatan lembaga pendidikan memberikan
layanan jasa pendidikan kepada konsumennya dengi@n yang memuaskan
(Alma, 2005:46). Dalam menciptakan layanan yang oeskan maka dilakukan
bauran pemasaran atau yang disebut demgarketing mix.Kotler (2003:15)
menjelaskammarketing mix is the set of marketing tools thenfirses to pusue its
marketing objectives in the target markeBauran pemasaran merupakan
seperangkat alat pemasaran perusahaan untuk metgaga pemasaran.

3. Layanan akademik (Y). Layanan atservice Kotler (2008:444) mendefinisikan
service is any act or performance that one party odfer to another that is
essentially intangible and does not result in thenership of anything. Its
production may or may not be tied to a physicaldud. (layanan adalah setiap
tindakan atau kinerja yang satu pihak dapat meri@amaya kepada pihak yang
lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidakgakibatkan kepemilikan
apapun, produksinya mungkin tidak terikat dengaatusyroduk fisik)Dalam

bidang akademik merupakan bantuan untuk memfasilitasi riesidik untuk
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memiliki kesiapan, keterampilan, dan kebiasaan jéelefektif sehingga dapat
memiliki kemandirian akademik yang kokoh.
4. Tingkat kepuasan mahasiswa (Z) merupakan hasili ldart praktik pemasaran

pendidikan yang terhormat. Secara umum menurueK¢2003:61):
Satisfaction is a person’s feelings of pleasured@appointment resulting
from comparing a product’s perceived performanceqotcome) in relation
to his or her expectations. If the performancesfalhort of expectations, the
customer is dissatisfied. If the performance madctie expectations, the
customer is satisfied. If the performance exceafictations, the customer is
highly satisfied or delighted.

Kepuasan merupakan perasaan yang muncul dari aageoaik itu kesenangan

ataupun kekecewaan, yang diperoleh dari perbandikeerja yang dirasakan

sesuai dengan harapannya. Jika kinerja terselult, jataka tidak akan diperoleh

kepuasan pelanggan, namun jika kinerja sesuai demg@pan maka pelanggan

puas, dan jika melebihi harapannya maka pelanggas gan merasa senang.

F. DEFINISI OPERASIONAL
Definisi operasional yang digunakan dalam penelitiai adalah sebagai
berikut:
1. Layanan akademik dapat diartikan sebagai usahag yhlakukan oleh

perguruan tinggi untuk memberikan kemudahan padaepahan kebutuhan
mahasiswa dalam hal yang berkaitan dengan kegmfademik. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa layanan akademikgar&tung rangkaian
kegiatan yang sistematik yang menempatkan hal tetseebagai sebuah
sistem yang meliputreliability (keandalan) responsivenesgkemampuan

reaksi) assurancékeamanan)empathyempati) tangible(yang terukur).
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2. Budaya organisasi datangnya dari dalam kehidup&ariseari organisasi
yang merupakan muara perasaan, norma, dan nigiyaihg mempengaruhi
kegiatan mereka sehari-hari. Ini diambil untuk mengaruhi bagaimana
orang berpikir, merasa, dan bertindak. Ini bentu&gddmana mereka
menafsirkan ratusan interaksi kegiatan mereka sbhardan memberikan
arti dan tujuan interaksi mereka.

3. Pemasaran pendidikan tinggi dalam penelitian inrupgkan pemasaran
produk dan jasa, termasuk sekolah yang muncul dergasep bauran
pemasaranMarketing miy dan merupakan kombinasi dari empat variabel
penting dari konsep pemasaran yang dapat dikemadadileh sebuah lembaga.
Yang meliputi produk product), harga (rice), tempat (lace), dan
promosi promotion), proses frocess), orang (eople), dan bukti fisik
( physical evidenge

4. Tingkat kepuasan mahasiswa dalam penelitian iniupaan pemenuhan

terhadap kebutuhamustomer (mahasiswa). Untuk mencapai kesuksesan,

lembaga pendidikan harus mampu memberikan kepuagmtacustomenya
terhadap hal-hal yang terkait dengamriculum; teaching; analytical skills;
communication skillssocial skills; personal growtdalam mengukur tingkat

kepuasan mahasiswa
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G. HIPOTESIS

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini ddalgotesis asosiatif, yaitu

suatu pernyataan yang menunjukkan dugaan tentamgnban antara dua variabel

atau lebih (Sugiono, 1999 : 86).

Berdasarkan pendapat tersebut dan latar belakatrageseygapan dasar diatas,

hipotesis dan paradigma dalam penelitian ini dirskan sebagai berikut;

1.

Terdapat pengaruh signifikan antara Budaya Orgain{¥a) dan Pemasaran
Pendidikan tinggi (%) terhadap Layanan Akademik ()

Terdapat pengaruh signifikan antara Budaya Orgsinigd;) terhadap
Layanan Akademik (Y)

Terdapat pengaruh positif antara Pemasaran Peadidilkggi (>¢) terhadap
Layanan Akademik (Y)

Terdapat pengaruh positif antara Budaya OrganiGég dan Pemasaran
Pendidikan tinggi (%) terhadap layanan akademik (Y) serta dampaknya pad
Tingkat Kepuasan Mahasiswa (Z)

Terdapat pengaruh positif antara Budaya Organieégiterhadap Tingkat
Kepuasan Mahasiswa (2)

Terdapat pengaruh positif antara Pemasaran Peadidiknggi (%) terhadap
Tingkat Kepuasan Mahasiswa (Z)

Terdapat pengaruh positif antara Layanan Akadenvilkt¢rhadap Tingkat
Kepuasan Mahasiswa (2)

Hipotesis penelitian dapat digambarkan sebagakineri
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Gambar 1. 3 Paradigma Penelitian

Keterangan:

X1 = Budaya Organisasi

X2 = Pemasaran Pendidikan Tinggi
Y = Layanan Akademik

Z = Tingkat Kepuasan Mahasiswa

H. METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian merupakan suatu cara yang diEkukuntuk
mengumpulkan, menyusun dan manganalisis data yakignpul sehingga diperoleh
makna yang sebenarnya. Dengan demikian, setiapitmemenemerlukan metode
agar proses penelitian dapat berjalan lancar dpat caencapai tujuan.

Sesuai dengan permasalahan yang diteliti, yaitugereai kejadian-kejadian
dan peristiwa-peristiwa yang sedang berlangsundsanmaetode yang sesuai untuk
digunakan dalam penelitian ini adalah metode dpskridengan pendekatan

kuantitatif, dan studi kepustakaan untuk mempartggamecahan masalah.
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Adapun dalam penelitian ini, teknik pengumpularadgng digunakan yaitu
teknik komunikasi tidak langsung vyaitu menggunakangket. Angket yaitu
seperangkat daftar pertanyaan maupun pernyatamiistediepada responden yang
menjadi anggota sample penelitian (Arikunto, 20@20). Jenis angket yang
digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah atd&rtutup, yaitu responden diberi
sejumlah pertanyaan atau pernyataan yang menggkanbdral-hal yang ingin
diungkapkan dari variabel-variabel yang ada diseatternatif jawaban. Dengan
menggunakan angket ini diharapkan data yang diplerdéri lapangan sesuai dengan
permasalahan yang akan diteliti bersifat kuantitdh pengumpulan data akan lebih
efisien ditinjau dari segi biaya, tenaga, dan meahikdn untuk mengolahnya. Selain
itu Responden akan lebih leluasa dalam memberikaraljan dan waktu yang

diperlukan relatif singkat dalam menghimpun data.

I. LOKASI, POPULASI, DAN SAMPEL PENELITIAN
1. LOKASI

Lokasi penelitian ini adalah Perguruan Tinggi Sad8tTS) di wilayah Kota
Bandung yang berjumlah 125 lembaga dan di ambil amalisis sebanyak 33 PTS
yang terbagi kepada beberapa kategori perguruggitibengan mengambil tempat
tersebut diharapkan mampu memberikan data yan@isdsngan tujuan penelitian,
terutama bagaimana gambaran umum mengenai budggaigasi dan pemasaran
pendidikan tinggi terhadap layanan akademik sextapdknya pada tingkat kepuasan

mahasiswa di PTS wilayah kota Bandung.
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2. POPULASI

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subje#lifan yang dijadikan
sumber data dalam suatu penelitian. Winarno Surakh{h989:64) mengemukakan
bahwa populasi merupakan kelompok subjek penyealidikaik manusia, gejala-
gejala, benda-benda, nilai-nilai atau peristiwagteva yang ada hubungannya
dengan suatu penyelidikan. Sesuai dengan permasatidiam penelitian ini, maka
yang menjadi populasi adalah seluruh mahasiswadPiW8ayah Kota Bandung yang
berjumlah 72.482 orang. Mahasiswa menjadi popuydeselitian karena merupakan
komponen terbesar sebagaustomer pendidikan yang memperoleh layanan
pendidikan sehingga diharapkan dapat memberikanldpangan yang representatif
dan sesuai dengan tujuan penelitian.
3. SAMPEL

Sampel penelitian ini diambil pada tingkat presi8io, sehingga jumlah
sampel keseluruhan adalah 398 mahasiswa dari 33analisis yang terdiri dari 8
akademi, satu institut, 4 politeknik, 15 sekolaiggi, dan 5 universitas. Kemudian
diuraikan dengan pengambilan sampel secara propatsintuk mengambil proporsi
sampel dari setiap PTS. Tenik analisis data meamggn teknik analisis regresi
(regression analyis)s

Berdasarkan hal tersebut, maka memungkinkan penglitk melakukan
penelitian secara representatif. Uraian lengkapgeeai sampel penelitian dapat

dilihat pada Bab lll.



