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ABSTRAK


Annisa Nur Mulyahati
Program Magister Manajemen Pendidikan


Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan mengkaji pengaruh harga, proses, dan sarana fisik terhadap kepuasan peserta didik serta implikasinya pada citra institusi di SMK Negeri 4 Padalarang. Hasil penulisan ini diharapkan dapat memberikan informasi atau masukan tambahan bagi SMK Negeri 4 Padalarang untuk menyikapi beberapa masalah bauran pemasaran yang dianggap kurang dari pelayanan sekolah sehingga dapat meningkatkan service excellent terhadap peserta didik.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan kuisioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan. Pengumpilan data di lapangan dilaksanakan tahun 2019. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum harga, proses, sarana fisik masuk dalam kategori baik. Harga, proses, sarana fisik berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik baik secara parsial maupun secara simultan serta kepuasan peserta didik berpengaruh terhadap citra institusi, secara parsial bauran pemasaran jasa sub variabel proses lebih dominan mempengaruhi kepuasan peserta didik.

Kata Kunci : Harga, Proses, Sarana Fisik, Kepuasan, Citra Institusi

ABSTRACT

This research aims to find out, analyze and study the influence of price, process and physical facilities on student satisfaction and the implications for the image of the institution at SMK Negeri 4 Padalarang. It is hoped that the results of this writing can provide additional information or input for SMK Negeri 4 Padalarang to address several marketing mix problems that are considered lacking in school services so that they can improve service excellence for students.
The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews and questionnaires accompanied by observation techniques and literature. Data collection in the field was carried out in 2019. The data analysis technique uses path analysis.
The research results show that in general the price, process and physical facilities are in the good category. Price, process, physical facilities influence student satisfaction both partially and simultaneously and student satisfaction influences the image of the institution. Partially, the service marketing mix, process sub variables, is more dominant in influencing student satisfaction.

Keywords: Price, Process, Physical Facilities, Satisfaction, Institutional Image

ABSTRAK

Ieu panalungtikan miboga tujuan pikeun mikanyaho, nganalisis jeung ngulik pangaruh harga, prosés jeung fasilitas fisik kana kasugemaan siswa jeung implikasi kana citra lembaga di SMK Negeri 4 Padalarang. Dipiharep hasil tulisan ieu bisa méré tambahan informasi atawa input pikeun SMK Negeri 4 Padalarang pikeun ngungkulan sababaraha masalah bauran pemasaran anu dianggap kurang dina palayanan sakola sangkan bisa ngaronjatkeun kahéngkéran palayanan siswa.
Métode panalungtikan anu digunakeun nya éta déskriptif analisis jeung verifikasi. Ngumpulkeun data anu digunakeun nya éta wawancara jeung angkét anu dibarengan ku téhnik observasi jeung pustaka. Ngumpulkeun data di lapangan dilaksanakeun dina taun 2019. Téhnik analisis data ngagunakeun analisis jalur.
Hasil panalungtikan némbongkeun yén sacara umum harga, prosés jeung fasilitas fisik aya dina kategori alus. Harga, prosés, fasilitas fisik mangaruhan kasugemaan siswa boh sabagéan boh sakaligus jeung kapuasan siswa mangaruhan kana citra lembaga. Sabagéan, bauran pemasaran jasa, sub variabel prosés, leuwih dominan dina mangaruhan kasugemaan siswa.

Kata Kunci: Harga, Prosés, Sarana Fisik, Kasugemaan, Citra Institusional

[bookmark: _GoBack]LATAR BELAKANG
Pendidikan menengah merupakan lanjutan pendidikan dasar yang terdiri atas pendidikan menengah umum dan pendidikan menengah kejuruan. Bentuk dari pendidikan menengah ini adalah Sekolah mengengah Atas (SMA), Madrasah Aliyah (MA), Sekolah Menengah Kejuruan (SMK), dan Madrasah Aliyah Kejuruan (MAK), atau bentuk lain yang sederajat. Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) adalah salah satu bentuk satuan pendidikan formal yang menyelenggarakan pendidikan kejuruan pada jenjang pendidikan menengah sebagai lanjutan dari SMP/MTs atau bentuk lain yang sederajat atau lanjutan dari hasil belajar yang diakui sama/setara SMP/MTs. (UU Nomor 20 Tahun 2013, Pasal 18 ayat [3]). Pendidikan kejuruan merupakan pendidikan menengah yang mempersiapkan peserta didik terutama untuk bekerja dalam bidang tertentu. (UU Nomor 20 Tahun 2013, Penjelasan Pasal 15).
Perencanaan yang baik dari pihak institusi pendidikan dalam mempersiapkan peserta didik agar dapat langsung beradaptasi dengan pekerjaan, merupakan hal yang sangat penting dilakukan bagi tiap Sekolah Menengah Kejuruan (SMK). Oleh karena itu, pengelolaan pendidikan yang dilakukan secara profesional adalah hal yang wajar dilakukan untuk meningkatkan mutu pendidikan yang ada serta sebagai salah satu cara dalam memenangkan persaingan antar sekolah menegah kejuruan yang saat ini mulai berkembang semakin pesat.Khusus di Kabupaten Bandung Barat saat ini terdapat 100 buah SMK yang terdiri dari 9 SMK Negeri dan 91 SMK Swasta yang tersebar di seluruh wilayah kecamatan.
Kabupaten Bandung Barat dengan hasil rata-rata ujian nasional sebesar 53.50 lebih rendah dibandingkan dengan rerata UN Propinsi Jawa Barat, Kabupaten Cirebon dengan rerata UN dengan rata-rata UN sebesar 57.70, Kabupaten Bandung dengan hasil sebesar 55.90, dan lebih tinggi yang didapat Kabupaten Karawang 52,1, Kabupaten Purwakarta dengan hasil rata-rata UN sebesar 52,40 dan Kabupaten Garut dengan hasil sebesar 53,20. Rendahnya hasil rata-rata ujian nasional yang ada di Kabupaten Bandung Barat ini menandakan bahwa mutu pendidikan yang ada belum dilakukan secara baik. Padahal, Kabupaten Bandung Barat seharusnya dapat menciptakan hasil lulusan SMK yang mampu memiliki daya saing yang tinggi karena bereada dalam wilayah Metropolitan Bandung. 
Persaingan antar sekolah menengah kejuruan yang saat ini mulai  berkembang semakin pesat, membuat masing-masing institusi pendidikan baik negeri maupun swasta berlomba untuk memberikan produk-produk dan pelayanan terbaik mereka. Semakin banyaknya institusi pendidikan yang ada, maka semakin banyak pilihan untuk konsumen menentukan institusi pendidikan yang terbaik. 
Persaingan yang kompetitif, pada pelaksanaannya memerlukan suatu sistem manajemen terutama sistem manajemen pemasaran pada bidang pendidikan. Perbedaan fungsi pemasaran pada organisasi yang berorientasi pada laba (perusahan) dengan nirlaba (sekolah) yang sangat berbeda. Perbedaaan tersebut terletak pada cara organisasi tersebut memperoleh sumber dana untuk melaksanakan aktivitas organisasinya. Perusahaan memperoleh modal pertama dari investor atau pemegang saham, sedangkan sekolah memperoleh sumber dana dari sumbangan donatur atau lembaga induk yang tidak mengharapkan imbalan apapun dari sekolah. Konsekuensi perbedaan tersebut adalah adanya perbedaan ukuran keberhasilan perusahaan dan sekolah. Perusahaan yang berorientasi pada laba akan dianggap berhasil jika berhasil meraih laba yang besar. Sebaliknya, pada sekolah, meskipun sekolah berhasil memperoleh sumber dana yang lebih besar dari donatur, sekolah bisa gagal memanfaatkan sumber dana secara efektif dan efisien bagi pemenuhan kebutuhan dan keinginan peserta didiknya. Oleh karena itu, kemampuan sekolah dalam memperoleh sumber dana tidak bisa menjadi ukuran keberhasilan sekolah. Jadi, keberhasilan sekolah diukur dari sejauh mana jasa pendidikan yang dihasilkan sekolah telah memenuhi kebutuhan dan keinginan peserta didiknya.
Identifikasi Masalah

1. Kualitas pelayanan jasa pendidikan masih rendah.
2. Kinerja pendidik masih belum optimal.
3. Kinerja tenaga kependidikan dalam melaksanakan tugasnya masih belum optimal.
4. Biaya atau harga yang dikeluarkan oleh peserta didik belum sepenuhnya dirasakan timbal baliknya oleh peserta didik.
5. Proses pembelajaran di SMK Negeri 4 Padalarang belum sepenuhnya dirasakan oleh peserta didik.
6. Sarana fisik di SMK Negeri 4 Padalarang belum optimal dirasakan oleh peserta didik.
7. Kepuasan peserta didik terhadap kualitas pelayanan jasa pendidikan kemungkinan cenderung masih belum memuaskan.
8. Persepsi peserta didik terhadap kualitas pelayanan jasa pendidikan kemungkinan cenderung masih belum memuaskan.
9. Citra institusi kemungkinan masih relatif kurang positif.
KAJIAN PUSTAKA
[bookmark: _Toc161596192] Manajemen 
	Secara etimologis kata manajemen berasal dari bahasa Perancis kuno management, yang berarti seni melaksanakan dan mengatur. Sedangkan secara terminologis para pakar mendefinisikan manajemen secara beragam, diantaranya: Follet yang dikutip oleh Wijayanti (2008:1) mengartikan manajemen sebagai seni dalam menyelesaikan pekerjaan melalui orang lain.
Tarif Jasa (Price)
Penentuan harga merupakan titik kritis dalam bauran pemasaran jasa karena harga menentukan pendapatan dari suatu usaha/bisnis. Keputusan penentuan harga juga sangat signifikan di dalam penentuan nilai/manfaat yang dapat diberikan kepada pelanggan dan memainkan peranan penting dalam gambaran kualitas jasa. Strategi penentuan tariff perusahaan jasa dapat menggunakan penentuan tarif premium pada saat permintaan tinggi dan tariff diskon pada saat permintaan menurun.
Proses (Process)
Proses menurut Zethaml, Bitner dan Gremler (2009:26) adalah “ The actual procedures, mechanism, and flow of activities by which the service is delivered the service delivery and operating system”. 
Tempat / Lokasi Pelayanan (Place/Service Location)
Untuk produk industri manufaktur place diartikan sebagai saluran distribusi (zero channel, two level channels, dan multilevel channels), sedangkan untuk produk industri jasa, place diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. Lokasi pelayanan jasa digunakan dalam memasok jasa kepada pelanggan yang dituju merupakan keputusan kunci.
Kepuasan Konsumen
Menurut Philip Khotler & Keller (2016:139) “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.”
Citra Institusi
Definisi citra perusahaan menurut Kotler dan Keller (2016:274), yaitu: “Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu objek”.
Kerangka Pemikiran
[image: ]
Hipotesis Penelitian 
      Hipotesis merupakan jawaban sementara atas masalah penelitian yang masih perlu diuji kebenarannya. Berdasarkan uraian pradigma pemikiran di atas, maka hipotesis penelitian yang akan diuji dirumuskan sebagai berikut:
1. Harga berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik
2. Harga berpengaruh terhadap citra institusi
3. Proses berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik
4. Proses berpengaruh terhadap citra institusi
5. Sarana fisik berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik
6. Sarana fisik berpengaruh terhadap citra institusi
7. Kepuasan peserta didik berpengaruh terhadap citra institusi
8. Harga, proses, dan sarana fisik berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik serta implikasinya pada citra institusi.
Metode yang Digunakan
Metode penelitian adalah deskriptif dan verifikatif yang bertujuan untuk memberikan gambaran keterkaitan variabel penelitian dan menjawab permasalahan penelitian.  Menurut Sugiyono (2015:21) bahwa penelitian deskriptif yaitu yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu statistik hasil penelitian, tetapi tidak digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih luas (generalisasi/inferensi). 
	Metode verifikatif digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga, tempat, bukti fisik terhadap kepuasan siswa dan implikasinya terhadap citra berdasarkan data kuantitatif yang disebarkan melalui kuesioner dan nantinya akan dilakukan analisis statistik.
PEMBAHASAN
Hasil Uji Asumsi Klasik
Analisa verifikatif yang dilakukan dalam penelitian ini dalam upaya memverifikasi kebenaran hipotesis yang sudah dibentuk. Dalam pengujian hipotesis tersebut, terdapat beberapa asumsi yang dikenal dengan asumsi klasik yang perlu diperhatikan untuk mengetahui kondisi data yang digunakan terkategorikan layak untuk diproses pada tahapan pengujian hipotesis ataukah tidak. Merujuk pada hal tersebut maka penulis melakukan pengujian asumsi klasik dengan menggunakan uji normalitas, multikolinearitas, dan heterokedastisitas. Pengujian dilakukan pada kedua model yang sudah dibentuk sebelumnya.
Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan kepada kedua model untuk mengetahui data yang digunakan berdistribusi normal ataukah tidak. Berdasarkan pengujian yang dilakukan, hasil untuk model pertama dengan kepuasan sebagai variabel dependen menunjukkan bahwa data berdistribusi normal (Gambar 4.1) baik jika dilihat secara histogram maupun dengan menggunakan normal P-P Plot.
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[bookmark: _Toc161090048]Gambar 4. 1 Uji Normalitas Model Pertama
Sumber: data diolah penulis
Uji Multikolinearitas
Pada tahapan ini, pengujian dilakukan untuk mengetahui pada ada hubungan linear sempurna atau mendekati sempurna antara variabel independen untuk kedua model. Hasil uji multikolinearitas pada model pertama dapat dilihat pada tabel berikut.
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Hasil Uji Multikolinearitas Model Pertama
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	-.322
	1.828
	
	-.176
	.861
	
	

	
	Harga
	.191
	.088
	.165
	2.164
	.033
	.736
	1.359

	
	Proses
	.227
	.074
	.243
	3.059
	.003
	.677
	1.477

	
	Bukti_Fisik
	.148
	.024
	.509
	6.238
	.000
	.643
	1.556

	a. Dependent Variable: Kepuasan


Sumber: SPSS 26 data diolah penulis.

Merujuk pada tabel diatas dapat diketahui bahwa untuk model pertama tidak terdapat gejala multikolinearitas atau dapat dikatakan terbebas dari multikolinearitas. Tidak adanya gejala multikolinearitas ini tercermin dengan nilai tolerance baik untuk variabel harga, proses, maupun sarana fisik masing-masing sebesar 0,736; 0,677; dan 0,643 lebih besar 0,1 begitupun dengan nilai VIFnya yang kurang dari 10 sehingga untuk model pertama menunjukkan tidak adanya multikolinearitas.
Pengujian multikolinearitas selanjutnya dilakukan pada model kedua dengan melibatkan variabel citra institusi sebagai implikasi.  
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Hasil Uji Multikolinearitas Model Kedua
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	17.515
	3.288
	
	5.327
	.000
	
	

	
	Harga
	.367
	.162
	.150
	2.260
	.026
	.702
	1.425

	
	Proses
	.266
	.140
	.135
	1.907
	.060
	.617
	1.621

	
	Bukti_Fisik
	.192
	.051
	.312
	3.802
	.000
	.457
	2.187

	
	Kepuasan
	.847
	.184
	.400
	4.616
	.000
	.410
	2.438

	a. Dependent Variable: Citra	


Sumber: SPSS 26 data diolah penulis.

Merujuk pada tabel diatas, dapat diketahui keseluruhan variabel independen memiliki nilai tolerance yang berada diatas 0,1 hal tersebut menunjukkan bahwa tidak terjadinya multikolinearitas. Nilai VIF untuk masing-masing variabel juga kurang dari 10 sehingga memperkuat hasil uji yang dilakukan yang menunjukkan tidak adanya multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas
Uji heterokedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah terdapat variasi yang berbeda dari pengamatan dalam model yang dilakukan. Uji heterokedastisitas dilakukan pada kedua model, yang menunjukkan hasil bahwa baik model pertama maupun model kedua tidak menunjukkan adanya uji heterokedastisitas yang dapat dilihat pada Gambar 4. 3 dan 4.4 seluruh data tersebar dan tidak memunpuk diarea tertentu.
[image: ]
[bookmark: _Toc161090050]Gambar 4. 3 Uji Heterokedastisitas Model Pertama
Sumber: SPSS 26 data diolah penulis.
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Pengujian Hipotesis
Setelah data melalui uji asumsi klasik dan diperoleh hasil bahwa data berdistribusi normal, terbebas dari gejala multikolinearitas maupun heterokedastisitas, langkah selajutnya dilakukan pengujian atas kedua hipotesis yang sudah dibentuk sebelumnya.

Persepsi Peserta Didik Terhadap Harga di SMK Negeri 4 Padalarang
Dapat diketahui bahwa secara keseluruhan, hasil rekapitulasi tanggapan responden terhadap sub variabel harga (price) memperlihatkan indeks rata-rata sebesar 3,876 yang berarti bahwa harga (price) yang diterapkan dapat dikategorikan memiliki rata-rata yang kuat atau harga yang ditetapkan sudah baik sesuai dengan ekspektasi pelanggan dalam hal ini siswa SMKN 4 Padalarang. Namun demikian, dari lima (5) item pertanyaan yang disampaikan hal yang harus mendapat perhatian untuk diperbaiki menyangkut bauran pemasaran jasa sub variabel harga (price) yaitu ditambahnya link and match dengan dunia usaha dan industri.
Persepsi Peserta Didik Terhadap Proses di SMK Negeri 4 Padalarang
Dapat diketahui bahwa secara keseluruhan, hasil rekapitulasi tanggapan responden terhadap sub variabel proses (process) memperlihatkan indeks rata-rata sebesar 4.067 yang berarti sub variabel proses (process) dapat diinterpretasikan memiliki nilai rata-rata yang sangat kuat atau terkategorikan sangat baik. Sehingga dapat diartikan bahwa bauran pemasaran jasa sub variabel proses (process) pada SMKN 4 Padalarang dinilai oleh sebagian besar siswa relatif sangat baik. Namun demikian dari enam (6) item pertanyaan yang disampaikan hal yang harus mendapat perhatian untuk diperbaiki menyangkut bauran pemasaran jasa sub variabel proses (process) yaitu penyampaian bahan ajar yang menarik dan pelaksanaan refleksi untuk meningkatkan kualitas pembelajaran.
Persepsi Peserta Didik Terhadap Sarana Fisik di SMK Negeri 4 Padalarang
Dapat diketahui bahwa secara keseluruhan, hasil rekapitulasi tanggapan responden terhadap sub variabel sarana fisik (physical evidence)  memperlihatkan indeks rata-rata sebesar 3,954 yang berarti sub variabel sarana fisik (physical evidence) dapat diinterpretasikan memiliki nilai rata-rata yang kuat atau terkategorikan baik. Sehingga dapat diartikan bahwa bauran pemasaran jasa sub variabel sarana fisik (physical evidence) yang tersedia di SMKN 4 Padalarang dinilai oleh sebagian besar siswa relatif sudah baik.
Persepsi Peserta Didik Terhadap Kepuasan di SMK Negeri 4 Padalarang
hasil rekapitulasi tanggapan responden terhadap sub variabel kepuasan  memperlihatkan indeks rata-rata sebesar 4,006 yang berarti sub variabel kepuasan dapat diinterpretasikan memiliki nilai rata-rata yang sangat kuat atau terkategorikan sangat baik. Sehingga dapat diartikan bahwa siswa merasa sangat puas atas berbagai faktor dimulai dengan fasilitas yang dinikmati, keandalan, daya tanggap, hingga empati atas pelayanan yang terbaik serta adanya jaminan siswa dapat dilayani dengan sangat baik. 
Persepsi Peserta Didik Terhadap Citra Institusi SMK Negeri 4 Padalarang
dapat diketahui bahwa variabel citra institusi berada pada poin 4,169 atau terkategorikan pada tingkatan sangat kuat atau sangat baik. Dengan adanya hal tersebut maka dapat diketahui bahwa citra SMKN 4 Padalarang sudah terkategorikan baik untuk sisi pelayanan, citra dimata masyarakat, prestasi yang dimiliki sebagai output, pelayanan pendidikan yang dilakukan baik terkait dengan proses belajar mengajar maupun pelayanan yang bersifat administratif. Tidak hanya itu, penilaian citra yang baik pun muncul pada kemampuan dari pengelolaan struktur organisasi dalam melakukan pengelolaan sekolah yang terbukti dengan dilaksanakannya POAC secara terjadwal dan berjalan secara kontinu.
KESIMPULAN
1. Harga, proses, dan sarana fisik secara parsial memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan siswa, sama halnya dengan pengujian secara simultan yang memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa. Harga, proses, dan sarana fisik dapat menjelaskan variabel kepuasan siswa sebesar 59 % sedangkan sisanya dipengaruh oleh faktor lain diluar penelitian.
2. Kepuasan siswa berpengaruh positif terhadap citra institusi secara signifikan. Hal ini ditunjukkan dimana variabel kepuasan dapat menjelaskan citra institusi SMKN 4 Padalarang sebesar 60,6% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 
SARAN
Berdasarkan pada hasil dan kesimpulan diatas maka terdapat beberapa rekomendasi yang dapat menjadi perbaikan ke depan diantaranya:
1. Bagi praktisi
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terdapat beberapa masukan yang dapat menjadi sarana perbaikan kedepan diantaranya terkait dengan penilaian proses dan hasil belajar, perhatian perlu diberikan pada penyampaian bahan ajar yang menarik dan pelaksanaan refleksi untuk meningkatkan kualitas pembelajaran dari sisi proses sehingga kegiatan pembelajaran dapat terlaksana dengan baik. Perbaikan lainnya yang dapat dilakukan berkaitan dengan fasilitas yang tersedia di SMKN 4 Padalarang dimana kebersihan toilet, peralatan toilet, kartin, serta ketersediaan tempat parkir baik mobil maupun motor yang memadai perlu mendapatkan perhatian guna menjaga citra dan memberikan kepuasan kepada siswa sebagai pelanggan.
2. Bagi penulis
Berdasarkan hasil penelitian, variabel yang digunakan dapat menjelaskan variabel dependen kurang dari 75% sehingga dapat dilakukannya pengembangan penelitian dengan melibatkan variabel yang lebih beragam sehingga dapat menjelaskan kondisi di lapangan dengan lebih baik. Selain itu, diharapkan juga kedepan penelitian ini dapat dikembangkan dengan cakupan penelitian yang lebih luas serta dapat melakukan perbandingan dengan institusi yang bergerak pada bidang yang sama.
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