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ABSTRACT :IPTA in Malaysia need alternative funding sources to get income from

International activities such as International student recruitment and International academic

partnerships. The decrease in number of Indonesian students in Malaysia to be an issue that

should be observed. A concept of the gap between importance and satisfaction of Indonesian

students performed in this study to find out, what factors are causing satisfaction and

dissatisfaction of Indonesian students on the services provided by the two selected University,

Universiti Kebangsaan Malaysia (UKM) and Universiti Malaya (UM). Therefore, the objective of

this study is to analyze the perceptions and satisfactions regarding the advantages of Malaysia University

(UKM and UM) as destination for education among students from Indonesia. This study used gap

analysis and analysis of IPA (Importance-Performance Analysis). As a result, we found that there is a

gap between expectation and satisfaction of Indonesian students at UKM and UM. Results from IPA

quadrant shows the position of the elements of the marketing mix at UKM and UM, which

elementsthatUKM and UM should be improve. Indonesian students' satisfaction level on the quality of the

services provided by UKM and UM &lt;1.00 which means that the students still not satisfied in the service

provided.



Keywords :Marketing Mix, Higher Education, Expectation, Satisfaction

ABSTRAK :Perguruan tinggi di Malaysia memerlukan sumber pembiayaan alternatif iaitu

dengan mendapatkan pendapatan dari aktivitasInternasional seperti adanyamahasiswa

internasional dan persatuan-persatuan internasional. Penurunan jumlah mahasiswa Indonesia ke

Universitas Universitas di Malaysia menjadi suatu isu yang perlu diberikan perhatian.Suatu

konsep gap antara harapan dan kepuasan pelajar Indonesia dijalankan dalam penelitian ini untuk

mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan kepuasan dan ketidakpuasan mahasiswa Indonesia

atas pelayanan yang diberikan oleh dua Universiti terpilih di Malaysia yaitu Universiti

Kebangsaan Malaysia (UKM) dan Universiti Malaya (UM).Penelitian dijalankan dengan

menggunakan metode analisis gapdan analisis IPA (analisis kepentingan-prestasi). Dari hasil

analisis diperolehbahwa terdapat gap antara kepentingan dan kepuasan Pelajar Indonesia di

UKM dan UM. Hasil dari kuadran IPA pula menunjukkan beberapa elemen-elemen strategi

bauran pemasaran di UKM dan UM yang perlu diberi perhatian dan dilakukan perbaikan oleh

pihak Universitas.Tahap kepuasan pelajar Indonesia ke atas kualitas pelayanan yang diberikan

oleh UKM dan UM juga diperoleh nilai &lt;1.00 yang artinya mahasiswa Indonesia kedua

Universitas tersebut masih belum puas atas pelayanan yang diberikan.

Kata kunci : Bauran Pemasaran, Pendidikan tinggi, ekspektasi, kepuasan



PENDAHULUAN

Pendidikan merupakan faktor yang

sangat penting bagi menghasilkan generasi

muda yang berkualitas untuk mencapai

kecerdasan dalam suatu bangsa. Pendidikan

merupakan usaha agar manusia dapat

mengembangkan dirinya melalui proses

pembelajaran secara formal maupun nonformal.

Pada umumnya sasaran pasar

perguruan tinggi adalah mahasiswamahasiswa lulusan sekolah menengah yang

ingin

melanjutkan

pendidikan

demi

mencapai tujuan untuk mendapatkan ilmu

bagi menyediakan diri kedalam dunia

pekerjaan. Oleh karena itu semua perguruan

tinggi baik negeri maupun swasta memiliki

peluang yang sama untuk dipilih oleh

mahasiswa

yang

ingin

melanjutkan

pendidikan. Banyak sedikitnya mahasiswa

yang melanjutkan pendidikan ke suatu

Institusi

Perguruan

Tinggi

adalah

bergantung

kepada

bagaimana

strategiInstitusi Perguruan Tinggi dalam

mempromosikan suatu kelebihan yang

membedakannya dengan Perguruan Tinggi

lainnya.

Di peringkat global, perguruan tinggi di

dunia mengalami perubahan yang drastis

dan berkembang secara pesat, terutama bagi

memenuhi tuntutan globalisasi terhadap

perluasan akses ke perguruan tinggi. Pada

tahun 2008, lebih daripada 3.3 juta orang

mahasiswa

sekolah menengah telah

melanjutkan pendidikan ke luar negara asal

mereka. Angka ini mewakili peningkatan

hampir 11% berbanding tahun 2007. United

States, United Kingdom, Australia, Perancis

dan Jerman adalah antara lima buah negara

penerima mahasiswainternasional yang

terbanyak dengan merangkumi hampir 50%

dari populasi mahasiswa internasional pada

tahun 2008 (Organisation for Economic Cooperation

and

Development

2010).

Jumlahmahasiswa

yang

melanjutkan



pendidikan di luar negara asal mereka

diperkirakan meningkat menjadi 6.0 juta

pada tahun 2020, dimana 70% berasal dari

Asia Pasifik dan seterusnya menjadi 7.2 juta

orang menjelang tahun 2025 berbanding 1.8

juta pada tahun 2000 (Bohm et al. 2002).

Mahasiswa Indonesia menurut Data

Kedutaan Besar Republik Indonesia (KBRI)

dan juga Persatuan Pelajar Indonesia (PPI)

di Malaysia merupakan pelajar Internasional

yang paling ramai melanjutkan pendidikan

tinggi di Malaysia, meskipun salah satu

faktor pendukung mungkin disebabkan oleh

jarak antara Malaysia dan Indonesia yang

tidak begitu jauh, akan tetapi penelitian

terkait faktor-faktor pendukung lainnya juga

penting untuk dilakukan.

TINJAUAN PUSTAKA

1. Pemasaran dalam Perguruan Tinggi

Pemasaran telah datang sebagai suatu

disiplin ilmu sejak tahun 1960-an dan telah

berkembang secara pesat yang pada awalnya

berorientasi produk menuju kepada pemasaran

suatu jasa dan selanjutnya peran bahwa

pemasaran dapat bermain dalam sektor yang

tidak berdasarkan keuntungan (Hannagan 1992).

Kotler (2008) berpendapat bahwa sebuah sistem

pendidikan formal memiliki semua karakteristik

industri jasa, diantaranya :

Pelanggan tidak mendapat hak milik.

Pelanggan biasanya memperoleh nilai dari

suatu jasa tanpa mendapat hak milik ke atas

jasa tersebut.

Jasa memiliki sifat intangible.

Penglibatan pelanggan dalam proses output.

Pelanggan sering terlibat secara aktif dalam

membantu menciptakan suatu jasa.

Orang sebagai bagian dari jasa. Jasa

disampaikan secara langsung oleh orang dan

faktor yang menentukan baik dan buruknya

jasa tersebut adalah orang.

Kepentingan waktu. Pelanggan perlu hadir

untuk menerima jasa.



Pemasaran dalam perguruan tinggi

diperlukan

untuk

mengurangkan

kesan

pembiayaan pemerintah dan meningkatkan

dalam persaingan. Dalam usaha untuk terus

bertahan dan mencapai kesuksesan dalam

persaingan, perguruan tinggi perlu menggunakan

rangka kerja pemasaran (Soedjiati 2006).

Pemasaran dalam sektor pendidikan tinggi

bukanlah sesuatu yang baru. Jadi tujuan utama

pemasaran dalam pendidikan tinggi tersebut

adalah untuk mewujudkan suatu sistem

pendidikan yang berkualitas yang berorientasi

terhadap pasar akan tetapi kita tidak boleh

mengabaikan peranan dan fungsi utama institusi

pendidikan tinggi tersebut yaitu untuk

menyediakan jasa pendidikan yang diperlukan

oleh manusia (Gajiz 2012).



2. Bauran Pemasaran

Menurut Kotler dan Keller (2009) pemasaran

merupakan suatu proses sosial dan manajemen

dimana suatu individu dan kelompok

mendapatkan apa yang mereka ingin dan

perlukan melalui suatu pertukaran barang dan

juga nilai dengan pihak lainnya.

Bauran

pemasaran merupakan kumpulan dari variablevariabel pemasaran yang dapat dikendalikan dan

digunakan oleh suatu organisasi dalam mencapai

tujuan dalam pemasaran suatu produk dan jasa.

Campuran pemasaran yang biasa sering

digunakan dalam suatu organisasi adalah 4p

iaitu Produk (Product), Harga (Price),

Tempat/distribusi (Place), Promosi (Promotion).

Ke empat variabel dalam bauran pemasaran itu

biasa digunakan dalam bidang penghasil barang

akan tetapi dengan sejumlah penyesuaian

keempat elemen tersebut juga dapat digunakan

dalam bidang jasa. Oleh itu, Yazid (2010)

menyatakan bahwa dalam pemasaran suatu jasa,

ada elemen-elemen lain yang perlu dikontrol dan

disesuaikan bagi keperluan kepuasan pelanggan

dalam bidang jasa. Elemen-elemen tersebut

adalah : Orang (People), bukti fisik dari suatu

jasa yang diberikan (Phisycal Evidence) dan

proses

penyampaian

jasa

tersebut

(Process).Dengan ini dapat disimpulkan

bahwaelemen bauran pemasaran dalam bidang

jasa terdiri dari 7 elemen di antaranya Produk

(Product), Harga (Price), Tempat/distribusi



(Place), Promosi (Promotion), Orang (People),

Proses (Process) dan Bukti fisik(Physical

Evidence).Ketujuh elemen tersebut dijabarkan

dalam penjelasan sebagai berikut :

2.1 Produk (Product)

Suatu produk merupakan segala sesuatu

yang ditawarkan ke pasar bagi memenuhi

keperluan dan keinginan masyarakat. Produk

dapat berupa objek fisik, orang, tempat,

organisasi dan ide. Menurut Malhotra dan Birks

(2006), produk jasa memiliki 4 karakteristik

iaitu :

1. Intangibility (bersifat abstrak ataupun tidak

berwujud),

2. Heterogenity/Variability (bersifat sangat

bervariasi),

3. Inseparability (pada umumnya di produksi

dan melalui proses penyampaian yang sama

sekaligus melibatkan pelanggan secara

langsung),

4. Perishability (jasa tidak dapat disimpan

dalam bentuk stok).

2.2 Harga (Price)

Menurut Stanton (1996) konsep harga

merupakan sebuah biaya dan/atau sesuatu yang

lain beserta manfaatnya yang diperlukan untuk

mendapatkan suatu produk atau dan jasa.

Dengan arti lain harga merupakan apa yang kita

bayar demi mendapatkan suatu barang atau jasa.

Keputusan dalam penetapan harga mempunyai

dampak kepada pemasaran dan stok secara

keseluruhan dan lebihnya lagi penetapan harga

dapat mempengaruhi kepuasan dari suatu jasa

yang ditawarkan.

Menurut Elliot, Kevin dan Margaret

(2001) harga dalam bidang pendidikan

mencakup biaya pendaftaran setiap awal

semester, biaya perkuliahan dan biaya-biaya

tambahan lainnya yang mendukung sebagai

suatu keperluan yang berkaitan dengan kegiatan

pendidikan. Kegiatan penetapan harga dalam

suatu Pendidikan tinggi adalah penting karena

harga merupakan salah satu elemen bauran

pemasaran yang juga menjadi faktor penting

bagi menentukan peluang suatu perguruan tinggi

untuk dipilih oleh calon mahasiswanya.

Penetapan harga juga mempengaruhi reputasi



suatu perguruan tinggi dan juga kualitas jasa

perguruan tinggi tersebut.

2.3 Promosi (Promotion)

Kotler (2003) berpendapat bahwa promosi

adalah segala bentuk informasi yang digunakan

untuk menyampaikan (to inform), mengajak (to

persuade) dan mengingatkan orang-orang

tentang produk yang dihasilkan suatu individu

maupun organisasi. Agar suatu promosi dapat

mencapai sasarannya maka promosi haruslah di

rancang terlebih dahulu menggunakan strategistrategi yang berkaitan dengan tujuan.

Alat promosi pada Pendiikan Tinggi dapat

meliputi beberapa hal sebagai berikut seperti

program kunjungan kampus, menggunakan

media majalah dan surat kabar, radio / TV /web /

internet, acara-acara khas, e-mail langsung,

kelompok sponsor, kelompok alumni, dan

hubungan dan kerjasama dengan sekolah tinggi

lainnya memberi kesan kepada mahasiswamahasiswa bagi memilihi Pendidikan Tinggi

tertentu (Al-Hawary &amp; Batayneh 2010). Dalam

suatu pendidikan tinggi, kemampuansuatu

perguruan

tinggi

dalam

menyampaikan

informasi terkait program dan fasilitas yang

ditawarkan kepada pelanggan lokal maupun

internasional adalah penting dan hal tersebut

dapat didukung oleh teknologi pada masa kini

yang memudahkan semua orang mengakses

internet dan dengan ini Perguruan Tinggi di

Dunia umumnya telah banyak melaksanakan

kegiatan promosi melalui website yang dianggap

lebih memudahkan untuk menjangkau sasaran

pelanggan yang berasal dari Negara lain.

2.4 Tempat (Place)

Pemilihan suatu sarana distribusi sangatlah

penting sebab suatu organisasi akan mendapat

masalah baik itu dari segi keterlambatan

penyaluran produk maupun jasa kepada

pelanggan dan selanjutnya berdampak kepada

berhentinya aliran penyampaian produk atau jasa

tersebut kepada pelanggan apabila terjadi

kesalahan dalam pemilihan tempat. Selain unsur

geografi, teknologi yang digunakan bagi

mempermudah penyampaian jasa kepada

pelanggan juga di anggap sebagai sarana

distribusi (Knox et al. 1993). Dalam pendidikan

tinggi misalnya seperti penggunaan teknologi



belajar jarak jauh dan kemudahan teknologi

informasi juga penting untuk diperhatikan bagi

mempermudah

penyampaian

ilmu

dan

pengetahuan kepada pelanggan dan sebagai

sebuah kelebihan dalam persaingan masa kini.

2.5 Proses (Process)

Proses

merupakan

gabungan

dari

keseluruhan aktivitas yang umumnya terdiri

daripada prosedur, jadwal kerja dan aktivitasaktivitas yang biasa dilakukan di mana suatu

produk atau jasa dihasilkan dan disampaikan

kepada pelanggan. Menurut Kotler (2008),

proses dapat dibedakan menjadi dua diantaranta

: Complexity (berkaitan dengan langkah dan

tahapan dalam suatu proses) dan Divergence

(berkaitan dengan adanya perubahan dalam

langkah dan tahapan dalam suatu proses).

Proses dalam pendidikan tinggi mengacu

kepada cara institusi tersebut menjalankan dan

memberikan pengajaran kepada mahasiswa.

Suatu Institusi pendidikan tinggi perlu

memastikan bahawa mahasiswa memahami

secara

menyeluruh

bagaimana

proses

mendapatkan perkhidmatan tersebut. Dalam hal

ini, proses dalam pendidikan tinggi mengacu

kepada hal-hal sebagai berikut seperti proses

pendaftaran, pengajaran, pembelajaran, aktivitas

olahraga, aktivitas sosial dan lainnya

Suatu

proses

penyampaian

ilmu

pengetahuan yang sukses adalah berdasarkan

kepada tenaga pendidik. Maka kemahiran tenaga

pendidik dalam penyediaan sistem, metode,

bentuk dan cara belajar yang sesuai dengan

prinsip-prinsip pengajar akan mendukung

kepada kualitas dari suatu institusi pendidikan

tersebut (Canterbury 1999).

2.6 Orang (People)

Zeithaml dan Beitner (2003) menjelaskan

peranan orang dalam pelayanan suatu jasa

sangatlah penting dalam hal ini terdiri daripada

pekerja barisan depan (front line) dan pekerja

barisan belakang (back line)yang mana hal

inilah yang nantinya akan menghasilkan suatu

kepuasan pelanggan dan keberhasilan suatu

organisasi. Hasil penelitian Gulcan (2004)

menunjukkan bahwa tenaga pendidik atau dosen

dengan prestasi dan pengalaman yang tinggi

akan menghasilkan kualitas mahasiswaan dan



bentuk kurikulum yang baik dan dapat

meningkatkan kepuasan mahasiswa yang

menerima ilmu pengetahuan dari tenaga

pendidik tersebut. Inilah yang menyebabkan

pentingnya suatu pendidikan tinggi dalam

menghasilkan suatu tenaga pekerja dan pengajar

dengan memantapkan pelatihan-pelatihan dalam

bidang akademik dan social yang diberikan.

2.7 Bukti Fisik (Physical Evidence)

Yazid (2001) menyatakan bahwa bukti

fisik(Physical Evidence)merupakan salah satu

elemen pendukung dalam suatu konsep jasa,

oleh karena itu pemasar suatu jasa seharusnya

terlibat secara langsung dalam suatu proses

rekabentuk, perencanaan dan pengawasan bukti

fisik suatu jasa. Bukti fisik adalah sangat penting

untuk menilai suatu jasa yang sifatnya tidak

berwujud yang ditawarkan oleh institusi

pendidikan. Kotler (2008) menambahkan bahwa

bukti fisik akan memberikan gambaran pertama

mengenai pendidikan tersebut ke dalam fikiran

seorang mahasiswa maupun juga masyarakat

umum, biasanya mereka melihat kepada

bangunan dan fasilitas-fasilitas fisik yang ada

dalam sebuah pendidikan tinggi. Selanjutnya

Gibss dan Knapp (2002) menambahkan bahwa

keadaan lokasi fisik suatu jasa memberikan

sumbangan yang besar pada imej suatu jasa

tersebut.



Krejcie and Morgan (1970) maka diperoleh

jumlah sampel untuk mahasiswaIndenesia di

UKM sebanyak 226 orang dan mahasiswa

Indoensia di UM sebanyak 193 orang.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan

adalah simple random sampling dengan

menggunakan random number.



b. Teknik Analisis Data

Tabel 3.1 Teknik Analisis Data



Sumber : Data Olahan



HASIL PENELITIAN DAN

PEMBAHASAN

1. Uji Reliabilitas



METODOLOGI PENELITIAN

a. Populasi dan Sampel Penelitian

Penelitian

dilakukan

dengan

menyebarkan kuesioner yang ditujukan

kepada

mahasiswa

Indonesia

di

Universiti Kebangsaan Malaysia (UKM)

dan Universiti Malaya (UM). Jumlah

populasi yang diperoleh dari kedua

Universitas tersebut yaitu UKM

berjumlah 548 orang dan UM berjumlah

380 orang.

Dengan demikian pengambilan

sampel atas dasar populasi tersebut

menggunakan table populasi dan sampel



Tabel 4.1 Hasil Uji Reliabilitas

Faktor

Produk (Product)

Harga (Price)

Promosi (Promotion)

Tempat (Place)

Orang (People)

Proses (Process)

Bukti Fisik (Physical

Evidence)



Cronbach α

0.743

0.686

0.757

0.744

0.786

0.701

0.702



Berdasarkan table 4.1 di atas diperoleh

keseluruhan variable bauran pemasaran

tersebut adalah layak untuk dilanjutkan ke

analisa selanjutnya.



mahasiswa

Indonesia

di

UKM

atas

ketigavariabel ini adalah tidak sesuai dengan apa

yang persepsikan.



2. Analisis Gap



3. Analisis IPA



Tabel 4.2

Analisa Gap Kepentingan dan

Kepuasan Mahasiswa Indonesia di

UKM

Variabel



Produk

Harga

Promosi

Tempat

Orang

Proses

Bukti Fisik



Min

Kepentingan

(A)

3.83

3.49

3.49

3.83

4.02

3.91

3.96



Min

Kepuasan

(B)

3.97

3.40

3.58

3.80

4.05

3.63

3.91



Min (B-A)



0.14

-0.09

0.09

-0.03

0.03

-0.28

-0.05



Table 4.2 di atas menunjukkan bahwa

terdapat gap negative pada variable harga,

tempat, proses dan bukti fisik. Ini menunjukkan

kepuasan yang diperoleh mahasiswa Indonesia

di UKM ke atas empat variabel ini adalah tidak

sesuai dengan apa yang persepsikan.



Tabel 4.3

Analisa Gap Kepentingan dan

Kepuasan Mahasiswa Indonesia di

UM

Variabel



Produk

Harga

Promosi

Tempat

Orang

Proses

Bukti

Fisik



Min

Kepentingan

(A)

3.74

3.77

3.49

3.77

4.21

4.00

4.15



Min

Kepuasan

(B)

3.79

3.60

3.53

3.83

4.24

3.98

4.01



Gambar 4.4 Kuadran analisis IPA

bagi kepentingan dan kepuasan

mahasiswa Indonesia di UKM



Min (BA)

0.05

-0.17

0.04

0.06

0.03

-0.11

-0.14



Berdasarkan table tersebut di atas

menunjukkan bahwa terdapat gap negative pada

variable harga, proses dan bukti fisik. Ini

menunjukkan

kepuasan

yang

diperoleh



Berdasarkan data tersebut di atas

menunjukkan bahwa item-item yang berada

pada kuadran I harus mendapatkan pemerhatian

dari pihak manajemen Universitasitem-item

yang berada dalam kuadran ini meliputi

tersedianya asrama bagi semua pelajar (produk),

Biaya

asrama

yang

sesuai

dengan

fasilitas(harga), Asrama dekat dengan kampus

(tempat), staf kampus yang cepat dan ramah

(orang), Sistem belajar mengajar yang interaktif

(proses), sistem komplain diproses dengan cepat

(proses), bahasa perantara dalam belajar

mengajar yang sesuai (proses) dan rekabentuk

kampus yang menarik (bukti fisik), disisi lainnya

kuadran II menjelaskan item-item yang di

anggap sudah cukup bagus dan perlu di

pertahankan

oleh

pihak

UKM

dalam

memberikan pelayanan kepada Mahasiswa

Indonesia. Item-item tersebut meliputi Fakultas

dan program-program yang di tawarkan

(produk), mata kuliah sesuai dengan jurusan

(produk),

ketersediaan

fasilitas

kelas,

perpustakaan, laboratorium, kantin, tempat

parkir, tempat olahraga, klinik, dll (produk),

dosen berwawasan luas (orang), dosen



memahami keperluan pelajar (orang), hubungan

baik dengan pelajar tempatan (Malaysia)(orang),

hubungan baik dengan pelajar Internasional

(orang), prosedur penerimaan dan pendaftaran

yang bagus (proses), kelengkapan fasilitas kelas

(bukti fisik), Kelengkapan fasilitaskampus

seperti perpustakaan, laboratorium, fasilitas

olahraga, kantin, klinik, tempat berkumpul, dll

(bukti fisik) dan Sistem komplain diuruskan

dengan cekap (proses) (Lampiran 1).

Kuadran III pula menunjukkan rata-rata

kepentingan pelajar adalah rendah dan rata-rata

kepuasan pelajar juga rendah, ini bermaksud

bahwa item-item yang berada dalam kuadran ini

tidak memerlukan perhatian dari pihak

manajemen Universitas. Adapun item-item pada

variable bauran pemasaran yang terdapat pada

kuadran III ini adalah penyelidikan yang

pelbagai yang memadai (produk), biaya

pendaftaran yang sesuai (harga), biaya

perkuliahan yang sesuai (harga),

Biaya

sampingan lain untuk keperluan perkuliahan

(harga),

media

cetak/elektronik

yang

mengiklankan mengenai Universitas di Malaysia

(promosi), Beasiswa/MOU Indonesia-Malaysia

(promosi), Pengalaman dari keluarga/kenalan

(promosi) dan Pelayanan keperluan pelajar



Internasional yang cepat (pengurusan Visa

pelajar dan aktivitas persatuan Mahasiswa)

(proses) sedangkan kuadran IV menerangkan

elemen-elemen variabel bauran pemasaran yang

seharusnya tidak perlu ada disebabkan

kepentingan pelajar yang rendah dan kepuasan

yang tinggi maka disini berlaku pemborosan dari

pelayanan yang diberikan. Dari tabel 4.5

diperoleh

6 elemen yang berada dalam

kuadran IV yaitu promosi dari mulut ke mulut

(word of mouth) (promosi), pengalaman dan

image Universitas yang baik (promosi),

memiliki banyak ruang kelas dan ruang

keperluan belajar lainnya (produk), sarana

transportasi dalam kampus (tempat), lingkungan

kampus yang bersih dan aman (bukti fisik),

keseluruhan mahasiswa berpakaian sopan (bukti

fisik) (Lampiran 1)



Gambar 4.5 Kuadran analisis IPA bagi

kepentingan dan kepuasan mahasiswa

Indonesia di UKM



Berdasarkan gambar di atas Kuadran I

yang menunjukkan elemen-elemen yang harus

diperhatikan bagi pihak manajemen Universitas

terdiri dari elemenkelengkapan fasilitas kampus

seperti perpustakaan, laboratorium, fasilitas

olahraga, kantin, klinik, tempat berkumpul, dll

(bukti fisik), kemudahan teknologi (bukti fisik),

keseluruhan warga kampus berpakaian rapi

(bukti fisik), sistem pengaduan/komplain

diproses dengan cepat (proses) dan pelayanan

keperluan pelajar Internasional yang cepat

(pengurusan Visa pelajar dan aktivitas persatuan

Internasional) (proses) sedangkan dalamkuadran

II yang menjelaskan elemen-elemen yang di

anggap sudah cukup bagus dan perlu di

pertahankan dalam melayani pelanggan.

Elemen-elemen yang terdapat dalam kuadran ini

mencakup ketersediaan fasilitas di dalam kelas,

perpustakaan, laboratorium, kantin, tempat

parkir, tempat olahraga, klinik, dll (produk),

biaya hidup yang sesuai (harga), dosen/pengajar

yang berwawasan luas (orang), dosen

memahami keperluan pelajar (orang), staf

akademik yang cepat dan ramah (orang),

hubungan baik dengan pelajar asli Malaysia

(orang),

hubungan baik

antar

pelajar

Internasional (orang), sistem belajar mengajar

yang interaktif (proses), prosedur penerimaan

dan pendaftaran yang berkesan (proses),



prosedur penguruan secara online dan manual

yang cepat (proses), pelayanan keperluan pelajar

Internasional yang cepat (pengurusan Visa

pelajar dan aktivitas persatuan Internasional)

(proses), bahasa perantara dalam belajar

mengajar yang sesuai (proses), lingkungan

kampus yang bersih dan aman (bukti fisik),

kelengkapan fasilitas belajar mengajar dalam

kelas (bukti fisik) dan rekabentuk kampus yang

menarik (bukti fisik). (Lampiran 2)

Kuadran III pula menunjukkan elemenelemen yang tidak memerlukan perhatian dan

perbaikan dari pihak manajemen yang meliputi

Fakultas dan Program yang ditawarkan beragam

(produk), pihak kampus memberikan peluang

dan pendanaan bagi penelitian (produk), biaya

pendaftaran yang sesuai (harga), biayakuliah

yang sesuai (harga), biayakeperluan perkuliahan

lainnya sesuai (harga), promosi dari mulut ke

mulut (word of mouth) (promosi), media

cetak/elektronik yang mengiklankan mengenai

Universitas di Malaysia (promosi), MOU dan

beasiswa dari pemerintah (promosi), dekat

dengan pusat kota (tempat), Pengalaman dari

keluarga/kenalan yang juga belajar di

Universitas ini (promosi), pengalaman dan

image Universitas yang baik (promosi), asrama

dekat dengan kampus (tempat), sarana

transportasi dalam kampus selalu menepati

waktu (tempat), sistem pengaduan/komplain

diproses dengan cepat (proses) dan dalam

kuadran IV terdiri dari elemen-elemen mata

kuliah bersesuaian dengan program pengajian

(produk), tersedianya asrama bagi pelajar

(produk), biaya asrama/kediaman yang sesuai

dengan fasilitas yang di peroleh (harga),

memiliki banyak ruang kelas dan ruang

keperluan belajar lain (tempat), lokasi Malaysia

yang dekat (terjangkau) dengan Indonesia

(tempat).

Tabel hasil analisis kualitas (Q) pada

lampiran 3 menunjukkan bahwa nilai Q bagi

keseluruhan responden dari kedua Universitas

UKM dan UM adalah 0.79 (&lt;1.00) untuk UKM

dan 0.866 (&lt;1.00) untuk UM yang bermaksud

keseluruhan elemen-elemen dalam variable

bauran pemasaran di kedua Universitas ini

belum mencapai kepuasan bagi pelajar dan



pihak Universitas harus memperhatikan dan

membuat strategi perbaikan yang layak.

PENUTUP

Berdasarkan hasil analisis yang telah

dijalankan maka dapat di ambil kesimpulan

terdapat beberapa elemen penting yang masih

harus diberikan perhatian oleh pihak manajemen

dan hasil dari keseluruhan analisa kepuasan

pelanggan juga menunjukkan pelanggan (pelajar

Indonesia) dari kedua Universitas di Malaysia

yaitu UKM dan UM yang menjadi objek dalam

penelitian ini belum mencapai kepuasan.

Adapun hal-hal yang perlu mendapat perhatian

dan perbaikan oleh kedua Universitas itu

meliputi :



1. Fasilitas asrama yang diberikan kepada

pelajar (UKM)

2. Reka bentuk kampus (UKM)

3. Pelayanan

keperluan

mahasiswa

Internasional oleh kampus (pengurusan

visa pelajar, aktivitas persatuan pelajar

internasional, dan lain lain) (UKM dan

UM)

4. Sistem complain (UKM dan UM)

5. Sistem akademik secara online dan

manual(UKM dan UM)

6. Keramahan

dan

kecekapan

staf

akademik (UKM)

7. Sistem belajar yang interaktif dan bahasa

perantara mudah difahami (UKM)

8. Kelengkapan fasilitas kampus seperti

perpustakaan, laboratorium, fasilitas

olahraga, kantin kampus, klinik, tempat

berkumpul, dll (UM)

9. Kemudahan akses internet dan teknologi

(UM)

10. Etika berpakaian dalam kampus (UM)

Saran bagi peneliti selanjutnya

adalah melakukan perluasan skop penelitian

yang bukan hanya meneliti Universitas di

Malaysia tetapi melakukan perbandingan

pada jasa yang diberikan dengan

Universitas-Universitas

di

Indonesia

sehingga dapat dijadikan benchmark bagi



perbaikan

Universitas-Universitas

di

Indonesia dan juga peneliti dapat mencoba

penelitian selanjutnya dengan menggunakan

variable-variabel lain yang mungkin

dianggap berperan dalam jasa pelayanan

yang diberikan di Universitas.

DAFTAR PUSTAKA



Al-Hawary, S. I. S. &amp; Batayneh. A. M. I.

2010. The Effect of Marketing

Communication Tools on NonJordanian Students’ Choice of

Jordanian Public Universities: A

Field

Study.

International

Management Review. 6(2).

Bohm, A., Davis, D., Meares, D. &amp; Pearce,

D. 2002.Forecasts of the Global

Demand for International Education:

The Global Student Mobility 2025

Report. Canberra.

Canterbury, R.M. 1999. Higher education

marketing: a challenge. Journal of

College Admission. 165(3): 22-30.

Elliot, Kevin, &amp; Margaret, A.H. 2001. Key

Factor

Influencing

Student

Satisfaction Related to Recruitment

and Retention. Journal of Marketing

for Higher Education.

Gajiz. J. 2012. Importance of Marketing

Mix

in

Higher

Education

Institutions. Singidium Journal of

Applied Science. 9(1): 29-41.

Gibbs, P., &amp; Knapp, M. 2002. Marketing

Further and Higher Education

Research. An Educators Guide to

Promoting Courses Depatments and

Institutions. London.

Hannagan, T. 1992. Marketing for the NonProfit Sector. Macmillan,London.

Kotler, P. 2008. Marketing Management.

Kotler, P. &amp; Keller, K. L. 2009,

Marketing

Management.

New



Jersey:

Pearson

Prentice

Hall.Prentice Hall.

Malhotra, N.K. &amp; Birks, D.F. 2006.

Marketing Research: An Applied

Approach. Harlow : Pearson

Education.

Soedijati. 2006. The influence of marketing

mix on student satisfaction and

student loyalty. unpublished paper.

Widyatama University.

Stanton, W.J., Etzel, M.J. &amp; Walker, B.J.

1991. Fundamentals of Marketing.

New York : McGraw-Hill.

Yazid. 2003. Pemasaran jasa : Konsep dan

implementasi. Yogyakarta : Penerbit

Ekonsia – fakultas Ekonomi UII.

Zeithaml, A.V., Bitner, J.M., &amp; Gremler,

D.D. 2006. Services Marketing. New

York: McGraw Hill.












        

  


      Download ASTRI AYU ok

        


        ASTRI AYU ok.pdf (PDF, 301.24 KB)

        

        Download PDF


        

    


  




        
  Share this file on social networks

  

  

  
    
      
    
     
  
    
      
    
     
  
    
      
    
     
  
    
      
    
  
  







        
  
  Link to this page

  


  Permanent link

    Use the permanent link to the download page to share your document on Facebook, Twitter, LinkedIn, or directly with a contact by e-Mail, Messenger, Whatsapp, Line..


  
  
  Copy link
  

  

  
      


      Short link

      Use the short link to share your document on Twitter or by text message (SMS)


      
        
          
          Copy link
        

      
      

  


  HTML Code

    Copy the following HTML code to share your document on a Website or Blog


  
  
    PDF Document ASTRI AYU ok.pdf
    Copy code
  

  
  



  QR Code to this page

    

      [image: QR Code link to PDF file ASTRI AYU ok.pdf]

      


      
  

  
  




This file has been shared publicly by a user of PDF Archive.

Document ID: 0000504683.

 Report illicit content





      

    

  













  
  
    
      
        
          [image: PDF Archive]
        

        
          2023 · 
          Legal notice · 
          Terms of use

          Privacy policy / GDPR ·

          Privacy settings ·

          Contact
          

          Report illicit content · 
          FR · 
          EN
        

      

    

  





















    