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Artikel info Abstract

Keywords: perceived quality This study aims to examine and analyze the effect of perceived quality
assurance, personal trust, assurance of students’ trust on personnel, students’ trust on the
institution trust, students’ institution, and students’ loyalty, trust in the students’ personnel trust
loyalty on the institution, and students’ loyalty, and trust in the institutions of

the students’ loyalty at PTS in Banjarmasin, South Kalimantan. The
population in this study is the students at the private university
undergraduate level (S1), Administration and Management course
which has been in the VIl semester. The sample of this study is 207
respondents. Sampling technique is based on the level of students
residing in each of the private universities, with a Proportionate
Stratified Random Sampling technique. The analysis used to test the
hypothesis in this study is structural equation model (Structural
Equation Modeling) with software SPSS/AMOS 22. The results showed
that the quality assurance perceived positive and significant effect of
trust on personnel, trust on the institutions, and students’ loyalty, trust
on personnel perceived the positive and significant impact on the trust
over the institution, and students’ loyalty, and trust on the institutions
perceived the positive and significant impact on the PTS students’
loyalty in Banjarmasin, South Kalimantan.
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PENDAHULUAN

Saat ini banyak perguruan tinggi yang
bermunculan dengan karakteristik tersendiri
dan masing-masing berupaya menyediakan
jasa pendidikan tinggi dengan berbagai
keunggulan. Hal ini sudah tentu akan me-
ningkatkan persaingan yang semakin ketat di
antara perguruan tinggi tersebut. Perkem-
bangan Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di
Banjarmasin Provinsi Kalimantan Selatan dari
tahun ke tahun selalu mengalami pening-
katan yang cukup signifikan, pertumbuhan
ini tidak terlepas dengan kondisi pereko-
nomian yang semakin membaik, serta
banyaknya lulusan Sekolah Menengah yang
berminat untuk melanjutkan pendidikan ke
jenjang yang lebih tinggi lagi, sehingga pe-
luang untuk membangun atau mendirikan
PTS terbuka kesempatan bagi mereka yang
memiliki kepedulian terhadap dunia pen-
didikan

Dengan memperhatikan perkembang-
an PTS yang semakin meningkat setiap ta-
hunnya sudah tentu akan terjadi tingkat
persaingan yang semakin ketat diantara per-
guruan tinggi yang ada, serta akan memberi-
kan berbagai dampak terutama dalam hal
penerimaan mahasiswa baru. Tingkat per-
saingan ini salah satunya sangat dirasakan
oleh PTS yang memiliki program studi ilmu
Adminstrasi dan Manajemen, dimana dari
beberapa PTS perkembangannya menun-
jukkan tren yang semakin menurun.

Oleh karena itu agar dapat meng-
hadapi persaingan dan tetap survive salah
satunya adalah PTS dituntut untuk lebih
extra dalam meningkatkan loyalitas maha-
siswa (student loyalty). Untuk mendapatkan
loyalitas mahasiswa perlu dicermati faktor
faktor yang dapat mempengaruhi, dianta-
ranya berkaitan dengan penjaminan mutu
yang diberikan kepada mahasiswa, serta ber-
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upaya meningkatkan kepercayaan mahasis-
wa, karena unsur-unsur ini adalah sebagian
bentuk pemasaran relasional (relationship
marketing) yang dapat memberikan penga-
ruhnya terhadap terciptanya loyalitas maha-
siswa.

Salah satu upaya untuk membangun
hubungan dengan pelanggan adalah dengan
cara meningkatkan kepercayaan. Dalam pe-
nelitian ini kepercayaan mahasiswa (student
trust) diklasifikasikan menjadi 2 yaitu: keper-
cayaan mahasiswa terhadap personal (stu-
dent trust on personnel), dan kepercayaan
mahasiswa kepada institusi pendidikan
(student trust on institution). Kedua penggo-
longan dari variabel kepercayaan ini satu
dengan lainnya mempunyai keterkaitan yang
erat, yang merujuk pada penelitian Gurvez
dan Korcia, (2003). Kepercayaan pada orga-
nisasi adalah merupakan suatu keyakinan
dari pelanggan terhadap mitra yang dapat
diandalkan dalam memenuhi kewajiban dari
hubungan timbal balik, sedangkan keperca-
yaan pada personal adalah keyakinan sese-
orang untuk bertumpu pada orang lain dima-
na kita memiliki keyakinan padanya.

Secara logika pengelompokkan ini di-
lakukan pada institusi perguruan tinggi, kare-
na pada lembaga pendidikan, khususnya
pendidikan tinggi bahwa peran sumber daya
manusia, baik itu tenaga edukatif (dosen),
maupun tenaga penunjang (administratif)
mempunyai fungsi yang urgen dalam proses
pembelajaran, dan pula karena lembaga pen-
didikan merupakan salah satu usaha jasa
yang high contact system, sehingga interaktif
antara dosen, tenaga administratif dan ma-
hasiswa harus selalu berada dalam satu
tempat yang tak terpisahkan. Jika mahasiswa
sudah percaya dengan personal maka akan
berdampak kepada kepercayaan mahasiswa
pada institusi perguruan tinggi itu sendiri.
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Studi Garbarino and Johnson (1999)
menyatakan kepercayaan merupakan ele-
men dasar dalam membangun sebuah ko-
mitmen dalam sebuah hubungan yang ber-
kualitas. Tanpa kepercayaan hubungan yang
terbangun tidak memiliki tujuan yang berarti.
Client loyalty dapat dipengaruhi oleh keper-
cayaan pelanggan. Begitu pula dari hasil pe-
nelitian (Moorman et al. 1992).

Loyalitas mahasiswa juga dapat di-
bangun dengan memberikan pelayanan yang
prima, karena dengan semakin baiknya mutu
layanan pada sebuah institusi maka akan
berdampak pada kesetiaan mahasiswa.
Membangun kualitas harus dimulai dari ke-
butuhan atau keinginan pelanggan dan ber-
akhir pada persepsi pelanggan (Tjiptono,
2005). Menurut Gale (1994) persepsi konsu-
men terhadap nilai atas kualitas yang dita-
warkan relatif lebih tinggi dari pesaing akan
mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen.
Semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan
oleh pelanggan, maka semakin besar ke-
mungkinan terjadinya hubungan (transaksi).

Hubungan antara mutu layanan de-
ngan kepercayaan yaitu dengan cara mem-
berikan pelayanan yang berkualitas dari ber-
bagai aspek akan memberikan kepercayaan
kepada para pelanggannya. Doney and
Canon, (1997) menjelaskan bahwa pencipta-
an awal hubungan dengan partner didasar-
kan pada trust (kepercayaan). Begitu pula
hasil studi Kenedy et. al. (2001) bahwa kuali-
tas pelayanan mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan pada personalia. Namun dari
hasil penelitian Chen at. al. (2003 dalam
Lloyd CH, 2004) menunjukkan bahwa service
quality tidak mempunyai hubungan yang
signifikan terhadap kepercayaan.

Tujuan yang ingin dicapai dari studi ini
adalah: (1) Untuk menguji dan menganalisis
pengaruh dari penjaminan mutu yang dirasa-

kan terhadap kepercayaan mahasiswa atas
personal, kepercayaan mahasiswa atas insti-
tusi serta loyalitas mahasiswa pada PTS di
Banjarmasin Kalimantan Selatan; (2) Untuk
menguji dan menganalisis pengaruh keper-
cayaan atas personal terhadap kepercayaan
mahasiswa atas institusi dan loyalitas maha-
siswa pada PTS di Banjarmasin; dan, (3)
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh
kepercayaan atas institusi terhadap loyalitas
mahasiswa pada PTS di Banjarmasin Kali-
mantan Selatan.

Hubungan antara Penjaminan Mutu dengan

Kepercayaan

Dalam penelitian ini kepercayaan di-
kelompokkan menjadi dua yaitu kepercayaan
mahasiswa atas personel dan kepercayaan
mahasiswa atas institusi, ini merujuk pada
penelitian dari (Wong and Sohal 2002;
Robert and Wang, 2004; Othman et. al.,
2006) bahwa kepercayaan pelanggan pada
perusahaan dikembangkan menjadi dua va-
riabel vyaitu kepercayaan pelanggan pada
salesperson dan kepercayaan pelanggan pa-
da perusahaan.

Penjaminan mutu yang dirasakan dan
kepercayaan pelanggan yang muncul sebagai
akibat pelanggan tersebut telah terpenuhi
kebutuhan dan keinginannya oleh perusa-
haan jasa. Moorman dkk. (1992) apabila pe-
langgan telah merasakan dengan mutu pela-
yanan yang diberikan, pelanggan akan lebih
mudah untuk percaya dengan perusahaan
tersebut.

Dari penjelasan di atas maka dalam
penelitian dapat dihipotesiskan:

H1. Penjaminan mutu yang dirasakan ber-
pengaruh positif dan signifikan terha-
dap kepercayaan mahasiswa atas per-
sonel.

H2. Penjaminan mutu yang dirasakan ber-
pengaruh positif dan signifikan terha-
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dap kepercayaan amahsiswa atas

institusi.

Hubungan antara Penjaminan Mutu yang
Dirasakan dengan Loyalitas

Menurut Gale (1994) persepsi konsu-
men terhadap nilai atas kualitas yang dita-
warkan relative lebih tinggi dari pesaing akan
mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen,
semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan
oleh pelanggan, maka semakin besar ke-
mungkinan terjadinya hubungan (transaksi).

Studi Brown and Mazzarol, (2009)

bahwa service quality Humanwere dan
Hardwere dari beberapa indikator yang
digunakan mempunyai pengaruh yang positif
terhadap loyalitas mahasiswa, begitu pula
studi dari Helgesen and Nesset (2007)
bahwa Service quality melalui Student
satisfaction mempunyai pengaruh yang
positif terhadap student loyalty .

Dari uraian di atas, maka dalam pe-
nelitian ini dihipotesiskan:
H3. Bahwa penjaminan mutu yang dirasakan

berpengaruh positif dan signifikan terha-

dap loyalitas mahasiswa.

Hubungan antara Kepercayaan atas Perso-
nel dengan Kepercayaan atas Institusi

Studi yang dilakukan oleh Locabuci dan
Ostrom dalam Wong and Sohal (2002)
mengatakan bahwa “kepercayaan pelanggan
pada salesperson berpengaruh signifikan ter-
hadap kepercayaan pelanggan pada toko”.
Kepercayaan pelanggan pada salesperson
yang kuat menimbulkan kepercayaan pelang-
gan pada perusahaan. Penelitian Wong and
Sohal 2002; Robert and Wang, 2004;
Othman et. al., 2006. Kedua hasil penelitian
tersebut, menyimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan pada sales person berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan
pada perusahaan.
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Dari uraian di atas dapat ditarik suatu
hipotesis sebagai berikut:

H4. Kepercayaan mahasiswa atas personel
berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kepercayaan mahasiswa atas
institusi.

Hubungan antara

Loyalitas
Berdasarkan penelitian Reicheld (2001)

dinyatakan bahwa, untuk mendapat-kan

loyalitas pelanggan, terlebih dahulu harus
mendapatkan kepercayaan dari pelanggan.

Kepercayaan merupakan kemampuan untuk

membuat penilaian dengan mengolah infor-

masi pada pengalaman yang dirasakan.

Desbarats (1983) menyatakan bahwa peri-

laku dan praktik kepercayaan pelanggan

mempengaruhi loyalitas terhadap penyedia
layanan secara langsung. Loyalitas pelanggan
menunjukkan perilaku beragam yang menan-
dai motivasi untuk mempertahankan hu-
bungan dengan perusahaan, termasuk peng-
alokasian uang yang lebih besar pada penye-
diaan layanan, melibatkan pada promosi
yang positif dan pembelian berulang

(Zeithaml dan Bitner, 2003). Kepercayaan

konsumen terhadap penyedia jasa akan me-

ningkatkan nilai hubungan yang terjalin de-

ngan penyedia jasa. Morgan and Hunt (1994)

menambahkan bahwa tingginya kepercayaan

akan dapat berpengaruh terhadap menurun-
nya kemungkinan untuk melakukan perpin-
dahan terhadap penyedia jasa lain.

Dari uraian di atas maka dapat ditarik
sutu hipotesis:

H5. Bahwa kepercayaan mahasiswa atas
personel berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap loyalitas mahasiswa.

H6. Bahwa kepercayaan mahasiswa atas
institusi berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap loyalitas mahasiswa.

Kepercayaan dengan
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METODE PENELITIAN

Jenis/Rancangan Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian survey
dengan pendekatan kuantitatif, yaitu peneli-
tian bersifat menjelaskan hubungan kausal
dan pengujian hipotesis. Alasan utama
menggunakan jenis penelitian penjelasan
(explanatory) adalah karena jenis penelitian
yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan
atau pengaruh antara variabel bebas (exo-
gen) dengan variabel terikat (endogen) de-
ngan cara melakukan uji hipotesis.
Populasi, Sample Size dan Teknik
Pengambilan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah
Mahasiswa PTS pada jenjang strata satu (S1)
yang telah berada di semester VIl pada PTS
di Banjarmasin Provinsi Kalimantan Selatan.
Jumlah populasi berdasarkan data yang di
peroleh dari sumbernya ada sebanyak 5.957
orang. Untuk menentukan sample size yang
representatif menggunakan pendapat dari
Hair, et. al. (1995) dalam Ferdinand, (2006).
Sedangkan jumlah sampel yang ideal dan
representatif diperoleh melalui perhitungan
yaitu pada jumlah indikator penelitian dikali-

Tabel 1. Evaluasi Kriteria Goodness of The Fit

kan 5 sampai 10. Dengan demikian sampel
untuk penelitian ini adalah 207 responden.
dengan teknik penarikan sampel berdasar-
kan tingkatan mahasiswa yang berada pada
masing-masing perguruan tinggi swasta, de-
ngan teknik Proportionate stratified Random
Sampling.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis kuantitatif yang digu-
nakan adalah Structural Equation Modeling
(SEM) dari paket software statistik AMOS 22,
untuk menguji hipotesis yang diajukan.
Analisis data dan interpretasi untuk peneli-
tian yang ditujukan untuk menjawab per-
tanyaan-pertanyaan penelitian dalam rangka
mengungkap fenomena sosial tertentu.

HASIL DAN PEMBAHASAN

The Measurement Model
Goodness of Fit

Beberapa ukuran penting dalam meng-
evaluasi kriteria goodness of the fit beserta
dengan nilai batas (cut off value) ditunjukkan
pada tabel 1.

Goodness of the Fit Cut of Value Estimasi Keterangan
Chi-Square (x%) Diharapkan kecil 1288,408 -
Signifikan Probabilitas > 0,05 0,00 Kurang fit
RMSEA <0,08 0,051 Fit
GFI 20,90 0,790 Marginal
AGFI >0,90 0,764 Marginal
CMIN/DF <20 1,528 Fit
CFI > 0,95 0,923 Fit
TLI 20,90 0,917 Fit
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Tabel 1 menunjukkan bahwa 8 (de-
lapan) kriteria yang digunakan untuk menilai
layak atau tidaknya suatu model ternyata
bervariatif namun dalam hal ini masih dapat
dikatakan bahwa model dapat diterima, yang
berarti ada keseuaian antara model dengan
data.

Uji pengaruh langsung antar variabel
laten digunakan untuk mengetahui apakah
variabel laten berpengaruh terhadap varia-
bel laten yang lain secara langsung. Besarnya
pengaruh diketahui dari nilai koefisiennya,
nilai critical ratio dan signifikansi digunakan
untuk menguji apakah pengaruh tersebut
signifikan atau tidak. Apabila pengaruh ter-
sebut signifikan apabilai nilai critical ratio >
1,96 dan signifikansi < 0,05.

Hipotesis 1 (H1).

Nilai koefisien pengaruh variabel pen-
jaminan mutu yang dirasakan (PMD) ke
kepercayaan atas personal (KP) sebesar
0,220, nilai CR 2,734 dan signifikansi 0,006.
Karena nilai CR 2,734 > 1,96 dan signifikansi
0,006 < 0,05 maka hipotesis 1 (H1) terima.
Hal ini berarti bahwa penjaminan mutu yang
dirasakan (PMD) berpengaruh signifikan ter-
hadap kepercayaan mahasiswa atas personal
(KP) pada PTS di Banjarmasin Kalimantan
Selatan.

Tabel 2. Pengaruh Langsung antar Variabel

Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Chumpitaz, Paparoidamis, (2005), vyang
mengungkapkan bahwa mutu pelayanan
merupakan variabel penting untuk mem-
bangun kepercayaan terhadap personal.
Interaksi karyawan dengan pelanggan dapat
diwujudkan dengan mengetahui apa yang
dirasakan orang lain, kemampuan untuk
merasakan bagaimana yang dirasakan orang
lain, merasakan apa yang dirasakan orang
lain, merespon apa yang dirasakan orang
lain. Dengan interaksi pelanggan yang ber-
kualitas, layanan serta organisasi yang han-
dal akan menciptakan kepuasan hubungan
dengan pelanggan guna mendapatkan keper-
cayaan pelanggan.

Hipotesis 2 (H2)

Nilai koefisien pengaruh variabel pen-
jaminan mutu yang dirasakan (PMD) ke
kepercayaan institusi (KI) sebesar 0.177, nilai
CR 3,764 dan signifikansi 0,000. Karena nilai
CR 3,764 > 1,96 dan signifikansi 0,000 < 0,05
maka hipotesis 2 (H2) terima. Hal ini berarti
bahwa Penjaminan mutu yang dirasakan
(PMD) berpengaruh signifikan terhadap ke-
percayaan mahasiswa atas institusi (KI) pada
PTS di Banjarmasin Kalimantan Selatan.

Nilai

Nilai Critical

Variabel laten koefisien Ratio (CR) Signifikansi Keterangan
PMD - > LM 0.130 2.263 0.024 Berpengaruh
PMD - > KP 0.220 2.734 0.006 Berpengaruh
PMD - > Kl 0.177 3.764 0.000 Berpengaruh

K - > LM 0.412 3.484 0.000 Berpengaruh
KP e > Kl 0.242 3.84 0.000 Berpengaruh
KP e > LM 0.314 4,981 0.000 Berpengaruh

Sumber: data diolah kembali
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Penelitian ini mendukung hasil pene-
litian yang dilakukan Carver and Scheier
(1990) mengungkapkan bahwa apabila nilai
yang diterima pelanggan sesuai dengan apa
yang mereka harapkan maka akan mem-
bantu pembentukan kepercayaan pelanggan
kepada perusahaan tersebut. Dengan kata
lain kepercayaan pelanggan akan meningkat
bila nilai yang dirasakan pelanggan ber-
dasarkan apa yang telah diterima dan di-
alami pelanggan berdasarkan pengorbanan
mereka tinggi pula/customer perceived value
(Berry dan Yadav, 1996; Ravald dan
Gronroos, 1996). Hasil penelitian yang dila-
kukan oleh Kim, Zhao, and Yang (2008),
dimana mereka mengungkapkan bahwa cus-
tomer perceived value mempengaruhi keper-
cayaan pelanggan pada perusahaan.

Hipotesis 3 (H3)

Nilai koefisien pengaruh variabel pen-
jaminan mutu yang dirasakan (PMD) ke
loyalitas mahasiswa (LM) sebesar 0,130, nilai
CR 2,263 dan signifikansi 0,024. Karena nilai
CR 2,263 > 1,96 dan signifikansi 0,024 < 0,05
maka terima hipotesis 3 (H3). Hal ini berarti
Penjaminan mutu yang dirasakan (PMD)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa (LM) pada PTS di Banjarmasin
Kalimantan Selatan.

Hasil penelitian mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Boulding et. al. (1993),
sangat percaya bahwa kualitas layanan
berpengaruh secara positif terhadap loyalitas
dan WOM positif. Kualitas layanan berhu-
bungan dengan loyalitas konsumen dan ko-
munikasi WOM yang positif. Kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pe-
langgan. Hal tersebut memperkuat secara
empirik teori yang menyatakan bahwa loya-
litas pelanggan dipengaruhi secara positif
oleh kualitas layanan seperti yang dike-
mukakan oleh Zeithaml, et. al. (1996).

Hipotesis 4 (H4)

Nilai koefisien pengaruh kepercayaan
atas personal (KP) ke kepercayaan atas insti-
tusi (KI) sebesar 0,242, nilai CR 3,84 dan
signifikansi 0,000. Karena nilai CR 3,764 >
1,96 dan signifikansi 0,000 < 0,05 maka
terima hipotesis 4 (H4). Hal ini berarti bahwa
kepercayaan mahasiswa atas personal (KP)
berpengaruh signifikan terhadap keperca-
yaan mahasiswa atas institusi (KI) pada PTS
di Banjarmasin Kalimantan Selatan.

Hasil penelitian ini mendukung dari
hasil penelitian yang dilakukan oleh Cempa-
kasari dan Yoestini (2003). Hasil peneli-
tiannya mengungkapkan bahwa kepercayaan
pelanggan pada tenaga penjual mempenga-
ruhi kepercayaan pelanggan pada perusa-
haan. Penelitian (Wong and Sohal 2002;
Robert and Wang, 2004; Othman et. al.,
2006) menyimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan pada salesperson berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan
pada perusahaan.

Hipotesis 5 (H5)

Nilai koefisien pengaruh kepercayaan
mahasiswa atas personal (KP) ke loyalitas
mahasiswa (LM) sebesar 0,314, nilai CR
4,981 dan signifikansi 0,000. Karena nilai CR
4,981 > 1,96 dan signifikansi 0,000 < 0,05
maka terima hipotesis 5 (H5). Hal ini berarti
bahwa Kepercayaan mahasiswa atas perso-
nal (KP) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas mahasiswa (LM) pada PTS di Ban-
jarmasin Kalimantan Selatan.

Hasil penelitian ini didukung oleh pe-
nelitian Caceres and Paparoidamis (2005)
menemukan bahwa kepercayaan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Pelanggan yang telah memiliki loyalitas ke-
pada perusahaan cenderung melakukan
transaksi berulang dan mencari apa yang
dibutuhkannya kepada perusahaan tersebut.
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Perusahaan perlu untuk menjaga loyalitas ini
karena dengan menjaga loyalitas pelanggan
berarti merupakan sebuah usaha untuk
mempertahankan kelangsungan hidup peru-
sahaan.

Hipotesis 6 (H6)

Nilai koefisien pengaruh kepercayaan
mahasiswa atas institusi (KI) ke loyalitas ma-
hasiswa (LM) sebesar 0,412, nilai CR 3,484
dan signifikansi 0,000. Karena nilai CR 3,484
> 1,96 dan signifikansi 0,000 < 0,05 maka
terima hipotesis 6 (H6). Hal ini berarti bahwa
kepercayaan mahasiswa atas institusi (KI)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa (LM) pada PTS di Banjarmasin
Kalimantan Selatan.

Hasil penelitian ini mendukung studi
yang dilakukan oleh Ramsey dan Sohi (1997)
mengemukakan bahwa kepercayaan meru-
pakan elemen penting yang berpengaruh
pada kualitas suatu hubungan. Kepercayaan
konsumen terhadap penyedia jasa akan me-
ningkatkan nilai hubungan vyang terjalin
dengan penyedia jasa. Morgan dan Hunt
(1994) menambahkan pula, bahwa tingginya
kepercayaan akan dapat berpengaruh terha-
dap menurunnya kemungkinan untuk mela-
kukan perpindahan terhadap penyedia jasa
lain. Kepercayaan dianggap sebagai faktor
sentral untuk menciptakan loyalitas pe-
langgan (Chaudhuri and Holbrook 2001).

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan analisis hasil penelitian
dan pembahasan sebelumnya dapat diambil
bahwa dari pembuktian kedelapan hipotesis
dapat disusun kesimpulan secara umum
dimana penjaminan mutu yang dirasakan,
kepercayaan atas personal, kepercayaan atas
institusi yang merupakan bagian dari rela-
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tionship marketing berpengaruh terhadap
loyalitas mahasiswa.

Kontribusi

Kontribusi hasil penelitian terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan ditunjuk-
kan melalui delapan jalur yang diuji dan
menunjukan bahwa relationship marketing
yang terdiri dari penjaminan mutu yang
dirasakan, kepercayaan mahasiswa atas per-
sonal dan kepercayaan mahasiswa atas
institusi merupakan prediktor penting dalam
membangun loyalitas mahasiswa.

Kontribusi hasil penelitian ini adalah
terdapat perbedaan kecenderungan berhu-
bungan dari mahasiswa dalam interaksinya
terhadap kepercayaan atas personal dan
kepercayaan atas institusi dalam mem-
bangun loyalitas mahasiswa PTS di Ban-
jarmasin.

Keterbatasan

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada salah
satu PTS dibawah pembinaan Kopertis
wilayah XI Kalimantan, yaitu PTS yang
berada di Kota Banjarmasin. Oleh karena
itu belum mencerminkan relationship
marketing yang dilakukan oleh PTS khu-
susnya di wilayah Kalimantan Selatan dan
umumnya di Kalimantan.

2. Penelitian ini hanya menggunakan 6
(enam) butir penjaminan mutu, yaitu kuri-
kulum prodi, sumber daya manusia,
kemahasiswaan, proses pembelajaran, sa-
rana dan prasarana serta suasana aka-
demik, tentu belum mencerminkan penja-
minan mutu seutuhnya pada butir-butir
yang lain.

3. Penelitian ini hanya dilakukan di Kota
Banjarmasin dengan mengambil sampel
mahasiswa jurusan administrasi dan ma-
najemen, tentunya belum mencerminkan
penjaminan mutu yang dirasakan oleh
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mahasiswa lainnya pada lingkup Kopertis
Wilayah XI Kalimantan.

4. Penelitian selanjutnya diharapkan meng-
gunakan variabel relationship marketing
yang lain, seperti customer satisfaction,
commitment maupun communication, se-
hingga variabel relationship marketing
yang lain dapat diketahui.

5. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk
memperluas populasi penelitian, tidak
hanya pada jurusan administrasi dan ma-
najemen saja, namun pada jurusan atau
program studi lainnya.
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