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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji dan mengevaluasi konstruk kualitas layanan, kualitas website, citra institusi, bauran pemasaran,
kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa dan keunggulan bersaing berdasarkan pemodelan persamaan struktural. Model
penelitian ini menggambarkan setiap konstruk memiliki nilai kinerja dan kepentingan terhadap keunggulan bersaing,
pengujian model ini menggunakan sampel dari responden mahasiswa aktif pada Perguruan Tinggi Swasta sebanyak 932
sampel dengan metode nonprobability sampling dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purpose sampling.
Analisis data menggunakan structural equation modelling dan importance-performance map analysis, alat analisis
pengujian dengan SmartPLS. Pengujian model struktural memenuhi persyaratan model fit dengan NFI bernilai 0,819 dan
RMSineta Sebesar 0,148 memenuhi persyaratan kesesuaian. Hasil analisis diperoleh bahwa kualitas website sebesar 0,046,
kualitas layanan sebesar 0,200, citra institusi sebesar 0,150, dan bauran pemasaran sebesar 0,403, memiliki nilai
kepentingan secara langsung terhadap keunggulan bersaing. Secara tidak langsung terhadap keunggulan bersaing adalah
kualitas layanan sebesar 0,051, kualitas website sebesar 0,013, citra institusi sebesar 0,052, dan bauran pemasaran sebesar
0,1611. Nilai kinerja setiap konstruk yaitu kualitas layanan sebesar 71,951, kualitas website sebesar 66,928, citra institusi
sebesar 74,219, bauran pemasaran sebesar 75, 257, kepuasan mahasiswa sebesar 75,257, loyalitas mahasiswa sebesar
76,189, dan keunggulan bersaing sebesar 72,736. Hasil importance-performance map analysis menunjukkan dimensi-
dimensi bauran pemasaran merupakan faktor pendukung proses pembentukan kepuasan mahasiswa dan keunggulan
bersaing dan konstruk kualitas website perlu menjadi kajian dan perbaikan di dalam lini manajemen terhadap proses
pembentukan kepuasan mahasiswa dan keunggulan bersaing Perguruan Tinggi Swasta. Penelitian ini memberikan
gambaran bahwa model struktural berdasarkan importance-performance map analysis menjadi rujukan dalam
pengembangan dan strategi keunggulan bersaing Perguruan Tinggi.

Kata-kata Kunci: Kinerja, kepentingan, keunggulan bersaing, perguruan tinggi, SEM, IPMA.

STUDY AND EVALUATION OF PERFORMANCE AND INTEREST THE
MODEL OF SATISFACTION, LOYALTY AND COMPETITIVE ADVANTAGE
OF PRIVATE COLLEGE

ABSTRACT

This study examines and evaluates the constructs of service quality, website quality, institutional image, marketing mix,
student satisfaction, student loyalty and competitive advantage based on structural equation modeling. This research
model illustrates that each construct has a performance value and importance to competitive advantage. The test of this
model uses a sample of 932 active student respondents at private universities with a non-probability sampling method
with a purposive sampling technique. Data analysis using structural equation modeling and importance-performance
map analysis, test analysis tool with SmartPLS. Based on the results of the analysis, it was found that the quality of the
website has a low importance and performance value on competitive advantage compared to other variables. The
structural model test meets the model fit requirements with an NFI is 0.819 and an RMSqeta is 0.148 meeting the conformity
requirements. The results of the analysis show that the quality website is 0.046, the service quality is 0.200, the
institutional image is 0.150 and the marketing mix is 0.403 which has a direct importance to competitive advantage.
Indirectly to competitive advantage is the quality of service is 0.051, website quality is 0.013, institutional image is 0.052
and marketing mix is 0.1611. The performance value of each construct is service quality is 71,951, website quality is
66,928, institutional image is 74,219, marketing mix is 75,257 student satisfaction is 75,257, student loyalty is 76,189
and competitive advantage is 72,736. The results of the importance-performance map analysis show that the dimensions
of the marketing mix are factors that support the process of forming student satisfaction and competitive advantage and
that the construct of website quality needs to be studied and improved within the management line on the process of
forming student satisfaction and competitive advantage in private universities. This study provides an illustration that the
structural model based on the importance-performance map analysis becomes a reference in the development and
strategy of university competitive advantage.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi, ilmu pengetahuan dan lingkungan telah membawa perubahan di
berbagai sektor kehidupan masyarakat, hal ini terjadi pada masyarakat Indonesia telah memasuki era
disebut dengan istilah revolusi industri 4.0. Revolusi industri merupakan fase perubahan terjadi pada
dunia industri tidak mengenal batas wilayah, pada saat ini telah memasuki era revolusi industri 4.0
dengan konsep penggunaan cyber dan digitalisasi dikolaborasi dengan konsep manufaktur, dan
memunculkan adanya peningkatan volume data, kekuatan dari sistem komputasi, kemampuan
konektivitas, munculnya analisis kemampuan dan kecerdasan bisnis, munculnya teraksi baru antara
manusia dan mesin.

Hal ini menjadi tantangan tersendiri bagi perguruan tinggi dan bagi pemangku kepentingan di
perguruan tinggi harus melakukan perubahan dan mampu menyelaraskan dengan kebutuhan dari era
revolusi industri 4.0 dan society 5.0. Dalam sendi ekonomi membutuhkan sumber daya manusia siap
menghadapi revolusi industri 4.0, hal ini dibutuhkan lembaga pendidikan formal dapat memberikan
pendidikan formal dapat menyelaraskan sumber daya manusia dengan perkembangan revolusi
industri 4.0. Munculnya globalisasi dan perubahan teknologi, juga telah membawa pergeseran,
pertumbuhan, penerimaan dan meningkatkannya kepekaaan konsumen terhadap nilai dan harga,
berkurangnya rasa kesetiaan pada suatu produk atau jasa tertentu dan pada akhirnya yang kuat akan
menjadi pemenang disebabkan oleh konsekuensi era globalisasi dan logis melahirkan peluang dan
ancaman bagi perkembangan kelembagaan kehidupan masyarakat.

Memunculkan kekhawatiran dalam kehidupan manusia dengan perkembangan revolusi industri
4.0 dengan kemajuan teknologi memunculkan penguasaan teknologi terhadap eksistensi manusia,
kaum marginal tidak mampu mengikuti perkembangan teknologi, dan kelompok manusia yang
menguasai teknologi memiliki peluang menguasai dunia dengan teknologi pada akhirnya
memunculkan era society 5.0. Sebagai contoh dalam dunia pendidikan proses pembelajaran sudah
banyak berubah dengan keberadaan teknologi, pada akhirnya memunculkan tantangan baru dalam
sistem pendidikan formal.

Peningkatan persaingan semakin tajam memaksa organisasi ataupun perusahaan memusatkan
perhatian pada kompetensi dapat diandalkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan,
sehingga organisasi ataupun perusahaan harus melakukan suatu inovasi — improvement agar dapat
bertahan dalam persaingan. Hal ini harus dapat melihat interaksi di dalam aktivitas pemasaran, seperti
persaingan produk sesama pesaing. Dalam usaha dengan tingkat persaingan tinggi, kepuasan
pelanggan menjadi faktor penentu untuk merebut keunggulan bersaing, berdasarkan pengertian di
atas maka jelas terlihat kepuasan pelanggan menjadi titik acuan dalam meningkatkan dan

mempertahankan keunggulan bersaing berkelanjutan dimulai dari konseptualisasi, yaitu perumusan
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konsep teoritis pengukurannya dapat dijadikan perangkat dalam penyusunan strategi kepuasan
pelanggan mencakup beberapa hal, yaitu membina hubungan baik, memberikan jaminan,
memperhatikan kritik dan saran, offensive menciptakan pelanggan dan defensive terhadap pelanggan
dan meningkatkan kinerja produk seperti layanan berkualitas.

Kualitas layanan jasa harus ditunjang dengan adanya dukungan terhadap sumber daya manusia,
seperti sistem pengembangan Kkarir bersifat tertutup, tidak terdapatnya kesempatan promosi dalam
pekerjaan, rendahnya gaji atau imbalan diterima dan sebagainya. Pemahaman terhadap sumber daya
manusia di dalam suatu organisasi merupakan salah satu bentuk pengelolaan manajemen bersifat
internal, karena sumber daya manusia merupakan elemen paling strategis dalam suatu organisasi
harus diakui oleh semua pihak.

Dalam upaya menciptakan kepuasan mahasiswa, bukanlah suatu proses mudah, karena
melibatkan komitmen dukungan dari karyawan dan pimpinan perusahaan, karena menciptakan
kepuasan mahasiswa merupakan sebuah siklus proses saling berkaitan satu sama lain, sehingga tanpa
adanya komitmen dan dukungan dari pihak lembaga pendidikan, maka akan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan jasa kepada mahasiswa, (Wijaya, 2018).

Pendidikan formal atau perguruan tinggi dihadapkan dengan persaingan di antara perguruan
tinggi baik negeri maupun swasta, terlebih pada perguruan tinggi swasta. Ukuran persaingan ini dapat
dilihat dari konsep kualitas pelayanan, kualitas pelayanan digital (website), nilai perguruan tinggi
(citra institusi), dukungan fasilitas pendidikan dan sarana pendukung (infrastruktur), lokasi kampus
dan karakteristik lokasi (pemilihan lokasi), dan promosi (bauran pemasaran) dapat menghantarkan
pada kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa dan peningkatan daya saing perguruan tinggi
(keunggulan bersaing). Kritikan utama pada perguruan tinggi adalah terlalu menekankan pada
memorisasi isi kuliah daripada membantu mahasiswa menguasai keahlian terkait dengan kinerja
pekerjaannya kelak. Akibatnya muncul gap antara apa yang dibutuhkan industri dan apa yang
diberikan oleh perguruan tinggi melalui produknya. Pada saat kebutuhan bisnis dan industri berubah
maka gap baru akan muncul sehingga menghalangi kemajuan pembelajaran integratif dan adaptif
dalam disiplin ilmu (Muhardi, 2004a).

Pentingnya suatu perguruan tinggi mencari sejumlah cara untuk membedakan dengan perguruan
tinggi lain, diperlukan konsep inovasi dalam terus menelusuri agar memiliki kemampuan untuk
mewujudkan karakteristik-karakteristik unik di mata mahasiswa dan calon mahasiswa, memiliki
keunggulan kompetitif berkelanjutan menjadi penting. Hal ini sejalan dengan pandangan Porter
(1985) memberikan konsep rantai nilai sebagai sarana pokok untuk menganalisis sumber keunggulan

kompetitif.
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Menjaga kualitas layanan jasa menjadi strategi penting bagi perguruan tinggi ditawarkan harus
berada di atas pesaing dan lebih baik dari dibayangkan oleh mahasiswa, jika mahasiswa memperoleh
kualitas jasa diterima lebih baik atau sama dengan ditawarkan, maka akan memiliki kecenderungan
untuk kembali, memberikan informasi positif, atau bisa merekomendasikan kepada orang lain. Tetapi
jika kebalikan yang terjadi, maka dapat memunculkan perasaan secara psikologi yaitu rasa kecewa
dapat berdampak pada hubungan antara perguruan tinggi dengan mahasiswa tersebut.

Penggunaan perspektif pelanggan dan pesaing untuk menilai prestasi perusahaan dengan ukuran
input pelanggan seperti kepuasan dan kesetiaan seimbang dengan fokus pesaing dan membantu
melengkapi penilaian keunggulan bersaing (Day & Wensley, 1988).

Model penelitian ini merupakan salah satu bagian dari penelitian model keunggulan bersaing
pada perguruan tinggi swasta di Jakarta dengan mengkaji dan menganalisis berdasarkan perspektif
pada pandangan dari persepsi mahasiswa, tentang bagaimana kemampuan sumber daya dimiliki oleh
perguruan tinggi swasta baik sumber daya manusia, aset dan sumber daya lain, tercermin dalam
dimensi-dimensi pada kualitas layanan, kualitas website, citra institusi dan bauran pemasaran,
implikasi terhadap kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa dan keunggulan bersaing dengan
pemodelan persamaan struktural.

Kajian Teori. Marketing 4.0, pendekatan pemasaran menggabungkan interaksi online dan offline
antara perusahaan dan pelanggan, memadukan gaya dengan substansi dalam membangun merek dan
akhirnya melengkapi konektivitas mesin ke mesin dengan sentuhan manusia ke manusia untuk
memperkuat keterlibatan pelanggan. Suatu pendekatan pemasaran menggabungkan interaksi online
dan offline, memadukan style dan substance, suatu brand harus menerapkan strategi digital marketing
yang bagus dengan menciptakan konten relevan, menarik dan terkini untuk para pelanggannya,
perpaduan antara pemasaran tradisional dan pemasaran digital dengan tujuan mendapatkan
pembelaan pelanggan (Kotler et al., 2021).

Strategy Tactic Value Triangle — STV Triangle, menurut Herman Kartajaya (2006), merupakan
strategi untuk memenangkan mind share, taktik untuk memenangkan market share dan nilai untuk
memenangkan heart share. Strategi untuk berusaha menanamkan nama institusi dengan produk jasa
di benak konsumen dengan tujuan mencapai bagaimana memenangkan pasar. Taktik sebagai taktik
pemasaran untuk mengusahakan penguasaan pasar yaitu cara menembus pasar. Penawaran nilai untuk
merebut tempat di hati konsumen atau cara membuat sentuhan emosi, nilai ini dapat memberikan
kepuasan pada konsumen. Saat ini dihadapkan dengan pelanggan rasional dan emosional, menjadikan
peran kualitas pelayanan sangat penting sebagai alat persaingan ampuh dalam mempertahankan

pelanggan dan meningkatkan standar kualitas unggul.
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The resource-based view menyarankan organisasi harus mengembangkan kompetensi inti unik
dan spesifik perusahaan akan memungkinkan mereka mengungguli pesaing dengan melakukan hal-
hal secara berbeda. Dalam kontek strategi, memilih strategi atau posisi kompetitif paling baik
mengeksploitasi sumber daya dan kemampuan internal relatif terhadap peluang eksternal. The
resource-based view menyatakan bahwa sumber keunggulan bersaing berkelanjutan bersumber dari
internal atau kekuatan dimiliki perusahaan, yaitu sumber daya bernilai, langka, tidak dapat ditiru, dan
tidak ada subtitusinya, meliputi semua aset, kapabilitas, proses organisasional, karakteristik
perusahaan, informasi, pengetahuan dan sebagainya merupakan sumber daya berada dalam kendali
perusahaan untuk implementasi strategi efektif dan efisien.

Menjadi acuan dari penerapan RVB adalah keberhasilan pencapaian nilai perusahaan salah
satunya dapat tercapai pada tingkat nilai kepuasan pelanggan, dan hal ini dapat terlihat dari
keberhasilan proses kinerja dan pelayanan dari setiap penempatan sumber daya manusia pada unit
kerja, salah satunya dapat dinilai dari pandangan atau persepsi pelanggan, pada perguruan tinggi
terletak pada pandangan mahasiswa.

Pada saat penetapan bagaimana memiliki keunggulan bersaing menurut Barney (1991) dan
Hoffman (2000) adalah keuntungan berkesinambungan sebagai hasil dari pelaksanaan sejumlah
strategi penciptaan nilai unik dan tidak secara simultan dilakukan oleh para pesaing potensial tidak
memiliki kemampuan dalam menggandakan keuntungan-keuntungan dari penerapan strategi
keunggulan bersaing.

The Importance — Performance Model, model analisis kepentingan-kinerja menyatakan bahwa
kepuasan adalah fungsi dari persepsi pelanggan terhadap kinerja dan pentingnya atribut, model ini
berdasarkan model nilai harapan, dan atribut penting dan keyakinan memainkan peran sentral.
Memprediksi bahwa orang umumnya memiliki keyakinan tentang atribut, tetapi setiap atribut dapat
diberikan bobot penting terhadap atribut lain, hal ini memberikan gambaran bahwa pelanggan tingkat
kepuasan terkait dengan kekuatan keyakinan mereka tentang pentingnya atribut dengan seberapa baik
atribut dapat memenuhi harapan pelanggan. Model kinerja-penting telah ditemukan secara konseptual
valid dan teknik kuat untuk mengidentifikasi area layanan membutuhkan tindakan strategis perbaikan
(Yuksel & Yuksel, 2008).

Keunggulan bersaing adalah keunggulan terhadap pesaing diperoleh dengan menawarkan nilai
lebih rendah maupun dengan memberikan manfaat lebih besar karena harganya lebih tinggi.
Keunggulan bersaing adalah apapun perusahaan lakukan lebih baik dibandingkan dengan
perusahaan-perusahaan saingan, (Kotler & Armstrong, 2008).

Pandangan tentang pendekatan keunggulan bersaing sebagai konsep kerangka teoritis adalah

suatu perusahaan dikatakan memiliki keunggulan kompetitif berkelanjutan pada saat menerapkan
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strategi penciptaan nilai tidak secara bersamaan diterapkan oleh pesaing saat ini atau pesaing
potensial lainnya, dan ketika perusahaan lain tidak dapat menduplikasi manfaat dari strategi ini.
Perusahaan yang inovatif umumnya berhasil dalam membangun dan mengembangkan keunggulan
bersaing karena mampu meningkatkan kemampuan utamanya dengan cara unik dan unggul (Barney,
1991).

Bahwa keunggulan kompetitif berkelanjutan adalah keuntungan berkesinambungan sebagai hasil
dari pelaksanaan aktivitas sejumlah strategi penciptaan nilai unik tidak secara simultan dilakukan
oleh para pesaing dan pesaing potensial maupun ada saat ini bersama dengan ketidakmampuan dalam
menggandakan keuntungan dari strategi ini. Menekankan esensi pada sumber daya tak berwujud
eksternal bagi perusahaan telah menjadi sumber dan berkontribusi dalam memberikan hasil dan
implikasinya terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan (Hoffman, 2000).

Ringkasan tentang kerangka teoritis kontribusi keunggulan kompetitif berkelanjutan, yaitu (1)
Tipe-tipe strategi untuk melanjutkan keunggulan kompetitif (Day & Wensley, 1988). (2) Tipe-tipe
strategi kompetitif bagi perusahaan dalam mencapai keunggulan kompetitif berkelanjutan bertahan
lama (Porter, 1985). (3) Perbedaan penawaran produk perusahaan dan pesaing, keunggulan
berkelanjutan jika pesaing tidak dapat mempersempit kesenjangan (Coyne, 1986). (4) Keunggulan
kompetitif berkelanjutan dengan melakukan strategi penciptaan nilai tidak dijalankan pesaing dan
pesaing tidak mampu mendapatkan keuntungan dari strategi ini (Barney, 1991), dan (5) Keunggulan
berlanjut sebagai hasil pelaksanaan strategi penciptaan nilai unik tidak dijalankan pesaing dan pesaing

tidak mampu mendapatkan keuntungan dari strategi ini (Hoffman, 2000).

METODE PENELITIAN

Metode pengumpulan data menggunakan metode nonprobability sampling yaitu teknik
pengambilan sampel didasarkan kriteria tertentu (mahasiswa aktif), metode ini memberikan seluruh
anggota populasi kemungkinan atau probabilitas kesempatan sama untuk dipilih menjadi sampel
berdasarkan kriteria. Teknik pengambilan sampel adalah purpose sampling atau pengambilan sampel
berdasarkan pada beberapa pertimbangan bahwa responden sesuai Kriteria, menggunakan survey
kuesioner pada responden mahasiswa aktif.

Pengujian data dilakukan dengan pengujian instrumen penelitian, uji validitas konvergen dan
diskriminan, uji reliabilitas, analisis dengan pendekatan structural equation model, outer model dan
inner model, dengan menggunakan pendekatan partial least squares yaitu aplikasi SmartPLS.
Pengujian dilakukan dengan menganalisis evaluasi model struktural inner model yaitu pada kriteria

r-Square, effect size, predictive relevance dan importance performance map model.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian model pengukuran atau evaluasi model dalam penelitian ini terdiri dari variabel
kualitas layanan, kualitas website, citra institusi dan bauran pemasaran, sebagai variabel independen
atau variabel eksogeneous atau variabel eksogen dan pengukuran menggunakan outer model.
Variabel kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa dan keunggulan bersaing sebagai variabel
dependen atau variabel endogenous atau variabel endogen. Terdapat variabel mediasi atau
intervening yaitu variabel kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa, dengan pendekatan bahwa
kepuasan mahasiswa akan terjadi jika terdapat pengaruh dari kepuasan layanan, kepuasan website,
citra institusi dan bauran pemasaran, kepuasan mahasiswa terbentuk dapat memengaruhi terhadap
loyalitas mahasiswa dan implikasinya terhadap keunggulan bersaing. Loyalitas mahasiswa akan
terbentuk dari pengaruh atau adanya kepuasan mahasiswa dan memberikan implikasi terhadap
keunggulan bersaing.

Hasil pengujian model fit, berdasarkan nilai estimated model nilai SRMR sebesar 0.057 lebih
kecil dari 0.08 maka dapat dinyatakan memenuhi persyaratan kesesuaian atau kecocokan, nilai NFI
sebesar 0.819 lebih kecil dari 0.90, dalam konteks teori masih dapat diterima dengan pendekatan
bahwa NFI menghasilkan nilai 0 dan 1, semakin mendekati 1 semakin cocok, dalam hal ini
berdasarkan nilai NFI masih memenuhi persyaratan kesesuaian bernilai 0.819. Nilai RMStheta Sebesar
0.148 mendekati nol, memenuhi persyaratan kesesuaian. Berdasarkan pada pengujian model fit
dengan empat kriteria yaitu SRMS, NFI, Chi-Square dan RMStheta memperlihatkan hasil dapat
dinyatakan bahwa model struktural memenuhi persyaratan model fit.

Model structural equation dapat digambarkan dalam diagram model SEM berikut ini (Gambar
1).
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Gambar 1. Model SEM PLS (Sumber: Output SmartPLS, 2022)

Berdasarkan pada model struktural dapat dikembangkan untuk mencari nilai tingkat kepentingan
dan kinerja dari setiap dimensi dan konstruk terhadap konstruk keunggulan bersaing, berdasarkan
hasil pengujian menggunakan importance performance map model. Pengujian dilakukan terhadap
konstruk kualitas layanan, kualitas website, citra institusi, bauran pemasaran, kepuasan mahasiswa,
loyalitas mahasiswa dan keunggulan bersaing. Model struktural berdasarkan nilai tingkat kepentingan
dan kinerja dapat dijelaskan pada gambar model diagram berikut ini (Gambar 2).
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Gambar 2. Model SEM PLS-IPMA (Sumber: Output SmartPLS, 2022)

Berdasarkan gambar 2. dapat dijelaskan nilai koefisien dari tingkat kepentingan dari setiap
dimensi terhadap konstruk keunggulan bersaing dan menjelaskan nilai tingkat kinerja dari setiap
konstruk. Maka dapat dijelaskan tingkat kepentingan dari konstruk secara langsung terhadap
keunggulan bersaing, kualitas layanan sebesar 0.200 kualitas website sebesar 0.046 citra institusi
sebesar 0.150 dan bauran pemasaran sebesar 0.403. Tingkat kepentingan dari konstruk secara
langsung terhadap kepuasan mahasiswa, kualitas layanan sebesar 0.201 kualitas website sebesar 0.05,
citra institusi sebesar 0.205 dan bauran pemasaran sebesar 0.630. Berdasarkan hasil pengujian, maka
dapat diperoleh bahwa nilai kinerja konstruk bauran pemasaran memiliki nilai tertinggi terhadap
konstruk kepuasan mahasiswa dan keunggulan bersaing. Dalam model struktural ini bahwa dimensi-
dimensi dalam bauran pemasaran memiliki nilai kepentingan terhadap proses terbentuknya kepuasan
mahasiswa dan keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta.

Hasil tingkat kepentingan dari konstruk secara tidak langsung terhadap keunggulan bersaing
melalui kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa, kualitas layanan sebesar 0.0514, kualitas
website sebesar 0.0135, citra institusi sebesar 0.0524 dan bauran pemasaran sebesar 0.1611.
Berdasarkan hasil pengujian menjelaskan bahwa dimensi-dimensi bauran pemasaran memiliki nilai
kepentingan terhadap keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta melalui mediasi kepuasan dan

loyalitas mahasiswa lebih tinggi dibandingkan konstruk lain.
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Hasil pengujian terhadap nilai kinerja setiap konstruk adalah kualitas layanan sebesar 71.951,
kualitas website sebesar 66.928, citra institui sebesar 74.219, bauran pemasaran sebesar 75.257,
kepuasan mahasiswa sebesar 75.674, loyalitas mahasiswa sebesar 76.189, dan keunggulan bersaing
sebesar 72.736. Secara keseluruhan nilai kinerja setiap konstruk memiliki skala nilai 70 dalam
kategori baik, kecuali kualitas website memiliki skala nilai di bawah 70. Model struktural ini memiliki
model dapat dilakukan modifikasi atau perbaikan secara manajemen terhadap setiap item dan dimensi
penelitian dalam proses pembentukan model kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa dan
keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta.

Jika terdapat pertanyaan konstruk mana harus dilakukan pengkajian, modifikasi, penyesuaian
secara manajemen, maka konstruk pertama atau lebih awal adalah kualitas website, kualitas layanan
dan keunggulan bersaing. Konstruk keunggulan bersaing merupakan variabel endogen, maka
konstruk ini menjadi utama dalam model struktural ini, perguruan tinggi swasta harus melakukan

proses pengembangan dapat mendorong proses peningkatan keunggulan bersaing.

SIMPULAN

Dalam pengembangan keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta sudah sejalan dan teradopsi
dari industri-industri dalam mengeluarkan produk unggul dan diminati. Diasumsikan keunggulan
bersaing perguruan tinggi swasta ditentukan oleh kualitas layanan pendidikan, adanya nilai pandang
dari mahasiswa dan keunikan layanan pendidikan, nilai pandang mahasiswa dapat diperoleh dari
tingkat kepuasan layanan atas kualitas pendidikan dan pengajaran, layanan diberikan sangat
ditentukan oleh bagaimana standar pelayanan berhubungan dengan kualitas sumber daya manusia.

Dari konstruk penelitian yang digunakan dan hasil pengujian terhadap nilai kinerja dan
kepentingan dari setiap konstruk maka dapat disimpulkan; (1) Bauran pemasaran memiliki nilai
kepentingan lebih tinggi terhadap kepuasan mahasiswa dan keunggulan bersaing perguruan tinggi
swasta. Bahwa konstruk ini memiliki pengaruh atau implikasi terhadap proses terbentuknya kepuasan
mahasiswa dan keunggulan bersaing, dan bauran pemasaran masih menjadi alat pengembangan
strategi pemasaran. (2) Kualitas website memiliki nilai kepentingan rendah terhadap kepuasan
mahasiswa dan keunggulan bersaing, melihat peran penting dari website maka perguruan tinggi
swasta tetap mengembangkan kualitas informasi dan kualitas layanan yang melekat pada website,
mencari cara untuk meningkatkan kualitas informasi, jaminan keamanan informasi, kualitas layanan,
dan jaminan transaksi online yang diberikan melalui situs web perguruan tinggi. Website harus
dikembangkan dengan konsep berorientasi layanan situs dan informasi berkualitas tinggi. (3)
Berdasarkan nilai kinerja dapat diasumsikan bahwa setiap konstruk memiliki aspek untuk dilakukan

pengembangan, penyesuaian, modifikasi secara manajemen dalam proses pengembangan terhadap
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keunggulan bersaing. (4) Hal ini sejalan dengan penelitian dari Mazzarol dan Soutar (1999), bahwa
tidak mungkin mengukur keunggulan kompetitif atau keunggulan kompetitif berkelanjutan secara
langsung, tetapi dapat diamati melalui manifestasi dari faktor-faktor pendorong menjadi kesuksesan
di pasar. Keunggulan kompetitif adalah kemampuan suatu perusahaan untuk mengembangkan
strategi tidak dapat atau tidak akan ditiru oleh pesaing. Dengan tetap melihat pada kemampuan
sumber daya dimiliki dan tidak terlepas dari kemampuan sumber daya manusia.

Hari hasil pengujian, pembahasan dan kesimpulan dapat dikembangkan saran untuk dapat
mengembangkan penelitian selanjutnya. (1) Model struktural penelitian ini memberikan gambaran
bahwa dari setiap konstruk dapat dikembangkan dan diolah kembali untuk dapat menghasilkan proses
pengembangan keunggulan bersaing dan kepuasan mahasiswa berdasarkan nilai kepentingan. Dapat
memilih konstruk mana menjadi pendorong lebih baik dalam proses pembentukan keunggulan
bersaing. (2) Dapat dikembangkan model ini menjadi model struktural dengan menambahkan
konstruk lain yang dapat mewakili proses pengembangan keunggulan bersaing. (3) Perguruan tinggi
swasta dapat mengembangkan konsep keunggulan bersaing dengan melihat tingkat kepentingan dan
Kinerja dari setiap konstruk dan menyesuaikan dengan sumber daya yang dimiliki. (4) Kualitas
website memiliki nilai rendah, tetapi era saat ini sudah memasuki era digitalisasi, jadi tetap harus
mengembangkan website sesuai dengan harapan mahasiswa, kepentingan internal dan tetap mengarah
pada basis society 5.0.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuat suatu model knowledge management menjadi
pusat arahan pengelolaan pengetahuan bagi perguruan tinggi swasta dalam mengembangkan
pendekatan kepuasan mahasiswa, loyalitas mahasiswa dan keunggulan bersaing dengan melihat pada
aspek eksternal yaitu persepsi mahasiswa. Model penelitian ini mengarahkan pada bagaimana
mengembangkan keunggulan bersaing diharapkan oleh pihak mahasiswa dan calon mahasiswa?.
Model struktural dengan pendekatan nilai kinerja dan kepentingan ini dapat memberikan gambaran
pada setiap dimensi perlu dikembangkan lebih lanjut, sebagai rekomendasi pertama bahwa bauran
pemasaran menjadi faktor pendorong pembentukan proses kepuasan mahasiswa dan keunggulan
bersaing, hal ini aspek-aspek bauran pemasaran jasa menjadi bagian dari penetapan strategi
pemasaran, Rekomendasi ke-dua adalah kualitas website perlu menjadi bahan pertimbangan dalam
mengembangkan laman atau situs baik secara akademik dan keseluruhan dalam aktivitas kegiatan
perguruan tinggi, disebabkan hasil riset memberikan gambaran tingkat kepentingan dan kinerja masih
relatif kecil berdasarkan persepsi eksternal mahasiswa. Dengan penggunaan konsep hybrid-learning

aktivitas website berbasis terintegrasi merupakan suatu kebutuhan di masa era saat ini.
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