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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada kepuasan mahasiswa (studi pada perguruan tinggi swasta di Kota Medan). Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak-pihak yang berkepentingan di perguruan tinggi swasta di Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan tentang kinerja program pemasaran jasa dan nilai pelayanan dalam menciptakan kepuasan mahasiswa.

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, Pengambilan sampel menggunakan cluster random sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2021. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum bauran pemasaran jasa, nilai pelayanan dan kepuasan mahasiswa cenderung cukup baik. Terdapat pengaruh bauran pemasaran jasa yang terdiri dari produk, harga, lokasi, promosi, kontak SDM, fasilitas fisik, dan proses terhadap nilai pelayanan serta kepuasan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan. Secara parsial dapat diketahui bahwa sub variabel lokasi dan promosi tidak berpengaruh terhadap nilai pelayanan.
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of the service marketing mix on service value and its implications for student satisfaction (study at private universities in Medan City). The results of this study are expected to provide input for interested parties in private universities in private universities in Medan City about the performance of service marketing programs and the value of services in creating student satisfaction.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, sampling using cluster random sampling. Data collection in the field will be carried out in 2021. The data analysis technique  uses Path Analysis.

The results showed that in general the service marketing mix, service value and student satisfaction tended to be quite good. There is an influence of the service marketing mix consisting of product, price, location, promotion, human resource contact, physical facilities, and process on the value of service and student satisfaction at private universities in Medan City. Partially, it can be seen that the location and promotion sub-variables have no effect on the service value.

Keywords: Service Marketing Mix, Service Value, Satisfaction

I. PENDAHULUAN

Bauran pemasaran jasa di Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan, menunjukkan pada kriteria kurang baik. Alma (2016:46) menyatakan bahwa: “lembaga pendidikan pada hakekatnya bertujuan memberikan layanan. Pihak yang dilayani ingin memperoleh kepuasan dari layanan tersebut”, dengan demikian dalam mempertahankan persaingan setiap prodi harus dapat memberikan layanan yang berbeda dari kompetitornya. Meningkatnya persaingan PTS memiliki dampak yang positif berupa perbaikan kualitas pelayanan, kualitas pendidikan tetapi juga berdampak negative berupa penurunan jumlah mahasiswa pada beberapa PTS, sehingga dapat mematikan PTS tersebut. Kondisi ini umumnya karena PTS masih sangat tergantung pada kontribusi sumbangan prasarana pendidikan (SPP), sumbangan pengembangan institusi (SPI) maupun biaya kuliah mahasiswa. Tidak dapat dipungkiri bahwa keberlangusungan PTS di Indonesia masih tergantung pada jumlah mahasiswa yang berhasil diperolehnya. Dengan terpenuhinya student body PTS, maka dimungkinkan untuk berkembang masih tinggi. Dan sebaliknya bagi PTS yang tidak dapat memenuhi student body minimal akan sulit untuk berkembang. Untuk itu diperlukan strategi yang tepat dalam pengelolaan perguruan tinggi. (Soegoto, 2018).

Terkait dengan implementasi bauran pemasaran jasa perguruan tinggi, perguruan tinggi tersebut juga harus memperhatikan citra/ image lembaga mereka. Hal ini dimaksudkan agar para calon mahasiswa lebih tertarik untuk memilih perguruan tinggi tersebut. Kegiatan manajemen pemasaran dalam pendidikan tinggi, terutama PTS sangat membantu dalam keberhasilan manajemen secara keseluruhan. Ini berarti akan membantu keberhasilan PTS untuk mendapatkan jumlah mahasiswa yang cukup dan bermutu yang akan dididik menjadi alumni yang dapat dibanggakan dan terpakai di masyarakat.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti PTS sebagai objek studi Tesis ini, kemudian penulis tuangkan ke dalam judul penelitian “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya Pada Kepuasan Mahasiswa (Studi Pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan). 
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap variabel bauran pemasaran jasa, nilai pelayanan dan kepuasan mahasiswa. 

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan sebagai berikut:
1. Kepuasan  mahasiswa terkait dengan fasilitas, layanan dan proses akademik di lingkungan Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan tergolong sedang.
2. Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan tidak siap bersaing dengan Perguruan Tinggi Negeri maupun Asing.
3. Kepuasan  mahasiswa belum sesuai dengan harapan mahasiswa atau masih kurang puas terhadap aspek fasilitas dan layanan yang diberikan oleh perguruan tinggi swasta.
4. Fasilitas ruang kelas, peralatan, buku dan komputer belum sepenuhnya memadai.
5. Akses Internet (kabel atau wifi) bagi mahasiswa kurang cepat.
6. Fasilitas pendukung (laboratorium) masih kurang memadai dan kurang mutakhir.
7. Perpustakaan kurang memiliki koleksi buku yang lengkap.
8. Iuran SPP dirasakan relatif mahal.
9. Kurangnya promosi.
10. Sarana transportasi serta akses ke kampus kurang strategis.
11. Masih  terdapat beberapa dosen di perguruan tinggi swasta yang kurang memenuhi kualifikasi yang diisyaratkan oleh Undang-undang  No. 14 Tahun 2005 tentang Guru dan Dosen yaitu, dosen perguruan tinggi minimal S2.
12. Kemampuan menyerap mahasiswa Perguruan Tinggi Swasta sangat rendah.
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, sebagaimana dipaparkan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kinerja bauran pemasaran jasa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.

2. Bagaimana nilai pelayanan yang diterima mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.

3. Bagaimana kepuasan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.

4. Seberapa besar pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan baik secara parsial maupun simultan.
5. Seberapa besar pengaruh nilai pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.
Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah yang diajukan, maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji dan mengetahui :

1. Kinerja  bauran pemasaran jasa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.
2. Nilai  pelayanan yang diterima mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.
3. Kepuasan  mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.
4. Besarnya pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan baik secara parsial maupun simultan.
5. Besarnya pengaruh nilai pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan.
Manfaat Penelitian
Manfaat Teoritis
Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan manfaat dalam pengembangan Ilmu manajemen, khususnya manajemen pemasaran.
Manfaat Praktis

1. Memberikan informasi tambahan bagi pihak-pihak yang berkepentingan di  perguruan tinggi swasta di Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan tentang kinerja program pemasaran jasa dan nilai pelayanan dalam menciptakan  kepuasan mahasiswa.
2. Sebagai masukan bagi penelitian selanjutnya dalam mengembangkan penelitian mengenai kinerja program pemasaran jasa dan nilai pelayanan dihubungkan dengan kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Pendidikan merupakan salah satu kebutuhan utama manusia. Pentingnya pendidikan di rasakan semakin meningkat, termasuk meningkatnya minat masyarakat untuk masuk perguruan tinggi untuk mencapai status sosial ekonomi yang lebih tinggi. Minimnya daya tampung perguruan tinggi negeri di sikapi positif oleh sebagian masyarakat dengan berusaha menyelenggarakan pendidikan tinggi swasta. Makin banyaknya Perguruan Tinggi Swasta menimbulkan persaingan yang ketat. Masing-masing institusi berusaha meningkatkan mutu pelayanan pendidikan dan meningkatkan nilai jasa yang dapat diterima masyarakat guna mendapatkan jumlah mahasiswa yang menjadi sumber dana utama untuk menjalankan operasi pendidikan.
Keputusan pelanggan memilih sebuah perguruan tinggi juga didasarkan oleh pandangannya terhadap reputasi atau perguruan tinggi tersebut. Untuk membangun citra perusahaan yang positif membutuhkan perencanaan jangka panjang yang mantap. Manajemen tidak dapat membatasi pada beberapa minggu atau bulan.  Perencanan yang menjamin terciptanya citra perusahaan yang positif membutuhkan beberapa tahun untuk mewujudkannya. Untuk dapat menciptakan citra perusahaan yang positif, peran program bauran pemasaran kepada masyarakat atau pelanggan sangat penting yaitu melalui program bauran pemasaran jasa. Selain itu komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu komunikasi yang berdampak bagi penciptaan citra baik positif maupun negatif dari sebuah perusahaan. Informasi yang disampaikan oleh teman atau keluarga, akan lebih memberikan pengaruh yang kuat terhadap kesan seseorang pada suatu perusahan, sehingga word of mouth dapat dipertimbangkan sebagai komunikasi informal antara klien mengenai evaluasi dari produk/jasa yang berdampak pada citra sebuah organisasi.  

Nilai pelanggan yang merupakan perbandingan antara manfaat dari produk jasa yang dirasakan pelanggan dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh pelanggan untuk memperoleh produk jasa tersebut. Nilai pelayanan (service Value) adalah merupakan konsep yang sangat penting dalam manajemen industri jasa. Ketika nilai lebih tinggi atau lebih besar dari nilai yang ditawarkan oleh pesaing, organisasi mempunyai potensi untuk sukses dalam pasar. Pelanggan saat ini berorentasi pada nilai yang diperolehnya dari suatu produk atau jasa dan mereka mencari kualitas jasa yang lebih dari harga dan biaya. Nilai pelanggan dapat dirasakan berdasarkan nilai emosional yaitu perandingan antara manfaat emosional seperti kegembiraan dan kesenangan dengan pengorbanan emosional seperti ketakutan, kekecewaan dan rasa marah. Banyak orang menyamakan nilai dengan kualitas untuk memperoleh kepuasan. Dalam industri jasa, nilai jasa dapat menjadi indikator yang lebih baik dari kualitas jasa untuk kepuasan pelanggan (Lau, 2014;426). Hal ini memungkinkan bahwa kualitas menjadi rendah namun pelanggan tetap terpuaskan, ini bisa terjadi ketika harga jasa lebih rendah dari anggaran pelanggan terhadap jasa tersebut.  Perusahaan yang dapat memberikan nilai yang lebih kepada pelangganya, akan dapat memenuhi harapan pelanggan akan layanan tersebut, dan pada akhirnya akan memberikan kepuasan pada pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, maka perusahaan yang memberikan nilai pelanggan  maka akan memberikan kepuasan bagi pelanggan.

Perusahaan yang memberikan nilai yang dirasakan pelanggannya tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut kepada perusahaan Ketika pelanggan percaya mereka menerima nilai jasa yang tinggi dari penyedia jasa mereka akan memperlihatkan perilaku setia, termasuk kontinuitas hubungan, meningkatnya skala dari hubungan dan rekomendasi (Word of mouth advertaising) pada perusahaan. Perguruan tinggi yang mampu memberikan nilai yang lebih (superior value) kepada pelanggannya  dibandingkan dengan perguruan tinggi lain, maka pelanggan tersebut akan kembali menggunakan produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Pelanggan yang tidak merasakan nilai yang lebih dari sebuah produk atau jasa yang ditawarkan, maka akan berpindah ke perusahaan lain yang memberikan nilai yang lebih tinggi atau akan terjadi customer migration. Tidak terpenuhinya tuntutan akan jasa perguruan tinggi oleh pihak perusahan, menjadi suatu peluang bagi para pesaing untuk dapat  memenuhi tuntutan tamu tersebut. Caranya adalah dengan menciptakan nilai yang lebih tinggi atau superior yang diterima oleh mahasiswa. 

Para penyedia jasa berharap untuk meningkatkan nilai jasanya dikarenakan pelanggan pada saat ini sangat mengetahui dalam mencari alternatif jasa yang memberikan kepuasan. Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila kinerja layanan yang diberikan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan pada layanan perusahaan. Semakin kecil gap antara harapan dan kinerja akan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Pelanggan yang terpuaskan oleh penyampaian jasa akan memberikan rasa ingin melakukan pembelian atau mengulang kembali menggunakan jasa tersebut, dan biasanya berdampak pada informasi yang disalurkan kepada orang lain. Demikian pula apabila pelanggan marasa kecewa terhadap suatu penyampaian jasa maka, pelanggan akan berhenti menggunakan jasa tersebut, sampai ada stimulus dari pihak penyedia jasa melalui adverteising yang gencar pada pelanggan, kepuasan pelanggan perlu dipelihara dan ditingkatkan agar dapat  menciptakan dan mempertahankan loyalitas terhadap merek atau jasa.

Berdasarkan kerangka pemikiran dapat di buat paradigma penelitian sebagai berikut :
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Gambar 1
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan secara parsial dan simultan. 

2. Terdapat pengaruh nilai pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian dapat diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu Sugiyono (2017:8). Melalui penelitian, manusia dapat menggunakan hasilnya, secara umum data yang diperoleh dari penelitian dapat digunakan untuk memahami, memecahkan dan mengantisipasi masalah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan penelitian Deskriptif dan Verifikatif. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya Terhadap Kepuasan Mahasiswa 
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 2
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan Gambar 2 tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu bauran pemasaran jasa yang terdiri dari sub variabel produk (X1), harga (X2), kontak/SDM (X5), fasilitas fisik (X6), dan proses  (X7) berpengaruh terhadap nilai pelayanan  (Y)  baik secara parsial maupun simultan dan  nilai pelayanan  (Y) berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa (Z).

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Bauran  pemasaran jasa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan yang diukur dengan dimensi produk, harga/tarif, promosi, tempat/lokasi, kontak SDM/orang,  fasilitas fisik, dan proses diinterpretasikan dalam cukup  baik. Namun demikian hal yang harus mendapat perhatian untuk diperbaiki menyangkut bauran pemasaran jasa adalah kesesuaian tarif SPP dengan jasa yang diterima, tingkat  kesesuaian kurikulum dan keramahan.

2. Nilai   pelayanan yang diterima mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan yang diukur dengan dimensi manfaat (service benefit) dan korbanan (customer cost) dalam cukup  sesuai. Namun demikian hal yang harus mendapat perhatian untuk diperbaiki yaitu jumlah korbanan waktu yang dikeluarkan untuk mengikuti perkuliahan, besar   usaha/energi yang harus di keluarkan dalam mengikuti perkuliahan, dan manfaat   metode pengajaran  yang diberikan untuk memahami kurikulum yang disampaikan.
3. Kepuasan   mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan yang diukur dengan dimensi kinerja dan harapan diinterpretasikan dalam cukup puas. Namun demikian hal yang harus mendapat perhatian untuk diperbaiki yaitu biaya pendidikan dan keseluruhan kualitas jasa pendidikan yang diberikan.
4. Pengaruh bauran pemasaran jasa yang terdiri dari produk, harga, lokasi, promosi, kontak SDM, fasilitas fisik, dan proses terhadap nilai pelayanan yang diterima mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan secara parsial dapat diketahui bahwa sub variabel lokasi dan promosi tidak berpengaruh terhadap nilai pelayanan.
Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh parsial dan simultan  bauran pemasaran jasa yang terdiri dari sub variabel produk, harga, kontak SDM, fasilitas fisik, dan proses terhadap nilai pelayanan yang diterima mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan. 
5. Terdapat pengaruh nilai pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan. Nilai positif ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi nilai pelayanan yang dirasakan mahasiswa dalam mengkonsumsi jasa pendidikan, maka kepuasan mahasiswa juga semakin meningkat. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah nilai pelayanan  yang dirasakan mahasiswa dalam mengkonsumsi jasa pendidikan, maka kepuasan mahasiswa juga semakin rendah.  

Rekomendasi

1. Pada aspek biaya kuliah yang perlu mendapat perhatian adalah kesesuaian tarif SPP dengan jasa yang diterima. Artinya dalam hal ini masih ada layanan-layanan yang belum sesuai dengan biaya yang dikeluarkan oleh mahasiswa. Oleh sebab itu, Universitas hendaknya memberikan layanan terutama dalam fasilitas fisik dengan seoptimal yaitu dengan menyediakan fasilitas-fasilitas yang memenuhi standar sehingga mahasiswa merasa bahwa biaya pembangunan yang telah dikeluarkannya sesuai dengan layanan yang diberikan.

2. Dalam upaya untuk meningkatkan keputusan memilih yang berdampak pada kepuasan mahasiswa di sarankan kepada pihak Universitas untuk menyediakan program konsultasi jurusan kepada calon mahasiswa serta mengupayakan peningkatan jumlah pemberian beasiswa yang dapat diusahakan melalui upaya menjalin kerjasama dengan berbagai lembaga atau pihak-pihak ketiga.
3. Disarankan kepada pihak Universitas untuk mengadakan studi banding (benchmarking) dengan universitas-universitas lain diluar Kota Medan mengenai harga program kuliah. Dengan demikian Universitas dapat mengetahui strategi yang dibuat oleh universitas lain agar lebih efisien mengenai harga.

4. Universitas dalam menjaring mahasiswa untuk mendaftar, yang harus menjadi pertimbangan strategis adalah faktor kesesuain jurusan, berarti perlu menjadi perhatian yang strategis dalam membuat kebijakan pemasarannya. Universitas harus mempertahankan kualitas produk secara terus menerus dan mengikuti kebutuhan pasar tenaga kerja dan menciptakan produk pendidikan yang dapat merangsang mahasiswa untuk berwirausaha.

5. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai dasar pengembangan penelitian di masa mendatang dengan menggunakan variabel yang serupa, ataupun menambahkan variabel lain. Variabel lain yang bisa dijadikan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya misalnya kualitas pelayanan. Faktor-faktor kualitas pelayanan ini terdiri dari bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy). 
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