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Abstrak

Jumlah mahsiswa pada Jurusan Teknik industry di perguruan tinggi swasta se bandung metropolitan
saat ini mengalami penuruan. sehingga perlu dilakukan analisis penyebabnya, Variabel yang digunakan
dalam analisis ini adalah brand institusi, emarketing dan eservice quality. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengidentifikasi pengaruh brand institusi, emarketing eservice quality terhadap customer trust
melalui customer value.metode pengambilan data dilakukan dengan survey kepada mahasiswa minimal
semester dua, uji instrumen dilakukan melakukan dengan uji validitas, uji realibilitas dan normalitas.
Analisis data pada penlitian menggunakan lisrel, dan hasilnya dikatakan bahwa brand institusi,
emarketing dan eservice quality memiliki pengaruh terhadap customer value, sehingga berdampak pada
customer trust. Brand Institusi, dengan aspek favoribility dan Uniqueness, telah cukup baik. Namun
pada kriteria keunikan, responden belum melihat jika brand kampus disukai banyak pihak .Sementara
E-Marketing jika dilihat dari semua aspek telah baik dalam pengelolaannya. artinya E-marketing yang
dilakukan kampus dapat menjangkau mahasiswa secara relevan, tepat waktu, dan lebih pribadi serta
Informasi kampus dalam e marketing akurat. Begitupun dengan E-Service Quality meskipun ada
beberapa indikator yang masih perlu ditingkatkan namun pengelolaannya penyimpanan data dalam
system informasi sudah aman, kemudahan dalam pencarian informasi dalam website kampus pun dapat
menjawab pernyataan dari customer dengan cepat. Customer Trust juga sudah cukup baik, namun
belum memberikan kepuasan. Customer Value pun jika dilihat dari semua aspek dirasakan cukup baik,
Sehingga hasil penelitian ini adalah Terdapat Pengaruh dari Brand Institusi, E-Marketing, Dan E-
Service Quality Terhadap Customer trust melalui customer value.
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Abstract

The number of students in the Industrial Engineering Department at private universities in the Bandung
metropolitan area is currently experiencing a decline. Therefore, an analysis of the causes needs to be
conducted. The variables used in this analysis are institutional brand, e-marketing, and e-service
quality. The aim of this research is to identify the influence of institutional brand, e-marketing, and e-
service quality on customer trust through customer value. Data collection was carried out through
surveys of students at least in their second semester, and instrument testing was conducted with validity,
reliability, and normality tests. Data analysis in this study uses LISREL, and the results indicate that
institutional brand, e-marketing, and e-service quality have an impact on customer value, which in turn
affects customer trust.

The institutional brand, with aspects of favourability and uniqueness, has been quite good. However, in
terms of uniqueness, respondents do not yet see the campus brand as being liked by many people.
Meanwhile, e-marketing is well-managed in all aspects. This means that the campus's e-marketing can
reach students in a relevant, timely, and more personalized manner, and the information provided in e-
marketing is accurate. Similarly, although there are some indicators that still need to be improved, e-
service quality management is secure in data storage within the information system, and the ease of
information retrieval on the campus website can quickly respond to customer inquiries. Customer trust
is also quite good, but it has not yet provided satisfaction. Customer value, if viewed from all aspects,
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is perceived as quite good. Therefore, the results of this study indicate that there is an influence of
institutional brand, e-marketing, and e-service quality on customer trust through customer value.

Keywords: Institutional Brand, E-Marketing, E-Service Quality, Customer Trust, Customer Value

Ringkesan

Jumlah mahasiswa dina Jurusan Teknik Industri di perguruan tinggi swasta sabandung metropolitan
ayeuna ngalaman panurunan. Ku kituna perlu dilakukeun analisis panyababna. Variabel nu dipaké dina
analisis ieu nyaeta brand institusi, e-marketing, jeung e-service quality. Tujuan tina panalungtikan ieu
nyaéta pikeun ngaidentifikasi pangaruh brand institusi, e-marketing, jeung e-service quality kana
customer trust ngaliwatan customer value. Metodeu pangambilan data dilakukeun ku survey ka
mahasiswa sahenteuna semester dua, uji instrumen dilakukeun kalayan uji validitas, reliabilitas, jeung
normalitas. Analisis data dina panalungtikan ieu migunakeun LISREL, sarta hasilna nuduhkeun yen
brand institusi, e-marketing, jeung e-service quality boga pangaruh kana customer value, nu
ngabalukarkeun kana customer trust.

Brand institusi, kalayan aspék favoribilitas jeung keunikan, geus cukup hadé. Tapi dina kriteria
keunikan, responden can ningali lamun brand kampus dipikaresep ku loba pihak. Sedengkeun e-
marketing dina sagala aspék geus hadé dina pengelolaanna. Hartina e-marketing nu dilakukeun kampus
bisa ngahontal mahasiswa sacara relevan, tepat waktu, jeung leuwih pribadi, sarta informasi kampus
dina e-marketing akurat. Ogé kalayan e-service quality, sanajan aya sababaraha indikator nu kudu
ningkat, tapi pengelolaan panyimpenan data dina sistem informasi geus aman, kamudahan dina neangan
informasi dina website kampus ogé bisa ngajawab patanyaan customer kalayan gancang. Customer trust
ogé geus cukup hadé, tapi acan nyayogikeun kapuasan. Customer value lamun ditempo tina sagala
aspék dirasakeun cukup hadé. Ku kituna hasil panalungtikan ieu nyaeta aya pangaruh tina brand
institusi, e-marketing, jeung e-service quality kana customer trust ngaliwatan customer value.

Kecap Konci: Brand Institusi, e-Marketing, e-Service Quality, Customer Trust, Customer Value

1. Pendahuluan

Pengelola perguruan tinggi dihadapkan pada tantangan perkembangan teknologi.
Kemajuan teknologi yang cepat menuntut respon yang cepat. Informasi harus dapat dengan
mudah diakses, mudah dipahami oleh masyarakat, dan mempengaruhi Masyarakat.

Berbagai faktor yang melatar belakangi berbagai penurunan perolehan mahasiswa
oleh Perguruan Tinggi Swasta (PTS) terus dianalisis dan akan dijadikan sebagai salah satu
referensi dan feedback untuk memperbaiki dan menerapkan metode pengawasan yang
efektif. Berbagai faktor penyebab tersebut akan dievaluasi, sehingga pada tahun berikutnya
tidak ada lagi penurunan terhadap perolehan Perguruan Tinggi Swasta (PTS). Perguruan
Tinggi Swasta (PTS) merupakan bagian dari masyarakat dan juga produk dari masyarakat,

yang tidak dapat terpisahkan dengan semua dinamika yang terjadi di dalam masyarakat.



Sehingga kepercayaan darai masyarakat sangat membantu terhadap perkembangan
perguruan tinggi swasta.

Alma dan Hurryati (2016:103) menyatakan bahwa Kondisi persaingan yang terjadi di
antara perguruan tinggi terutama PTS pada dasarnya kembali pada sejauh mana mengelola
faktor-faktor yang memiliki nilai daya saing untuk memenangkan persaingan, oleh karena itu
seorang administrator pendidikan perlu diberikan perhatian terhadap aspek administrasi
pendidikan seperti manusia, kurikulum, keuangan, dan fasilitas yang akan memberi
pelayanan kepada mahasiswa.

Menurut Undang- undang Nomor 12 Tahun 2012[1] tentang Pendidikan Tinggi,
perguruan tinggi swsata adalah perguruan tinggi yang dirikan dan/atau diselenggarakan oleh
Masyarakat dengan membentuk badan penyelenggara berbadan hukum yang berprinsip
nirlaba.

Kepercayaan Masyarakat terhadap perguruan tinggi khususnya program studi Teknik
industry, saat ini menurun. Aspek lain yang perlu dilakukan oleh perguruan tinggi swasta
terkait menghadapi persaingan global era industri 4.0 adalah membangun brand image
perguruan tinggi. [2] Kotler dan Amstrong, mengartikan Brand atau merek sebagai nama,
istilah tanda, simbol atau desain atau kombinasi semuanya yang dimaksudkan untuk
mendefinisikan barang atau jasa seseorang atau sekelompok penjual dan untuk
membedakanya dari barang atau jasa pesaing.

Aspek lain yang mempengaruhi terhadap perolehan mahasiswa di suatu perguruan
tinggi swasra adalah emarketing, dalam penelitian [3] disebutkan bahwa E-Marketing
merupakan sebuah bentuk usaha dari perusahaan untuk memasarkan produk barang dan jasa
serta membangun hubungan dengan para konsumen melalui media internet secara online.
Selain Emarketing dikatakan pula bahwa kualitas layanan pun akan mempengaruhi, dikatakan
dalam penelitian [4], disebutkan bahwa eservice quality memiliki pengaruh siginifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Ini menunjukkan bahwa kualitas layanan online yang tinggi
meningkatkan nilai pelanggan yang pada gilirannya memperkuat loyalitas.

Dalam mempertahankan konsumen, pelanggan dalam hal ini yaitu mahasiswa, tentu
perguruan tinggi perlu mengkaji, mengenai nilai yang diberikan kepada mahasiswa, nilai
pelanggan ini akan mempengaruhi kepercayaan mahasiswa kepada perguruan tinggi, Pada
penelitian yang dilakukan oleh [5] pada Perusahaan jasa, menunjukkan bahwa customer
value berpengaruh signifikan terhadapkepercayaan dan akan berdampak pada kepuasan
konsumen. Ini artinya bahwa perolehan mahasiswa tidak lepas dari apa yang diberikan oleh
kampus, misalnya saja prospek mendapat pekerjaan, atau mungkin manfaat lain yang dicari.

Sehingga penelitian ini bertujuan menganalisis variable-variabel diatas, untuk

merancang strategi kedapan.



2 Tinjauan Pustaka

Customer value atau nilai pelanggan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah
perbandingan antara setiap keuntungan yang didapatkan oleh pelanggan dengan baiaya
pengorbanan yang dibebankan.

Menurut Sweeney dan Soutar dalam penelitian Arfifahani, D. (2018:44), ada empat
aspek penting dari nilai pelanggan. Nilai emosional (nilai emosional) adalah kemampuan
suatu produk untuk menimbulkan kesan emosional atau perasaan karena penggunaan
produk, nilai sosial (nilai sosial) adalah kemampuan suatu produk untuk meningkatkan kesan
sosial yang baik dalam masyarakat, nilai kinerja (nilai kualitas) adalah kemampuan suatu
produk untuk memiliki kinerja dan fungsi yang baik, dan nilai harga (nilai harga), dan dimensi
inilah yang menjadi acuan peneliti dalam penelitian ini karena relevan dengan objek yang
diteliti.

Customer Trust adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam
melakukan hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang
dipercayainya tersebut akan memenuhi segala kewajibannya secara baik sesuai yang
diharapkan.

Customer value memiliki peran dalam meningkatkan customer trust, namun demikian
customer value pun tidak berdiri sendiri, tetapi dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel yang
akan diteliti yaitu brand institusi, emarketing dan eservice quality.

Brand institusi adalah simbol, lambang atau tanggapan konsumen akan suatu merek
yang didasarkan atas baik dan buruknya merek yang diingat konsumen. Dimensi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah favorability dan uniqueness

Menurut Salim (2011, dalam penelitiannya Chusna Rachmawati , (2018;35),
disebutkan bahwa terdapat 3 dimensi yang dinilai sangat cocok untuk meneliti emarketing, yaitu
Accessibility, Currency, Accuracy.

Ho dan Lee dalam penelitian Saputra, D. M., Sumpena, S., & Akbar, Y. (2018;200),
terdapat 5 dimensi pengukuran e-service quality, yaitu: Information Quality, Security, Website

Functionality, Customer Relationship, dan Responsiveness dan Fulfillment

3 Metodologi Penelitian,

Objek dari penelitian ini adalah program studi Teknik industry di perguruan tinggi
swasta di kota Bandung, dengan jumlah 8 perguruan tinggi. Respondennya adalah
mahasiswa minimal semester 2, dengan rentang usia 18 tahun sampai dengan 20 tahun,

yang berjumlah 317 orang.



Pengambilan data dilakukan dengan metode survey menggunakan kuisioner, dan
dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, serta uji normalitas. Berikut adalah desain penelitian
yang dirancang.

Menurut Gurviesz dan Korchia dalam Juniwati, Esmeralda, Helma malini
(2023:211) terdapat 3 (tiga) elemen yang membentuk kepercayan (trust) yaitu ability,
integrity dan benevolence.

Desain penelitian yang akan dilakukan dapat dilihat dalam gambar berikut :
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Gambar 3.1. Desain Penelitian

Data dianalisis menggunakan Lisrel, ini bertujuan untuk menguji hubungan antara Brand
Institusi, E Marketing, E Service Quality, Customer Value dan Customer Trust. Analisis data
yang dilakukan adalah analisis kuantitatif yang dinyatakan dengan angka-angka dan

perhitungannya menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM).

4 Pembahasan

Pengujian terhadap variabel- variabel yang diteliti, semua dinyatakan valid,

reliabel dan data yang akan diolah merupakan data yang memiliki distribusi normal.



Berdasarkan hasil pengolahan dengan program LISREL 8.80, Model pengukuran
(CFA) untuk masing-masing hubungan variabel dan indikatornya yang ditunjukan oleh loading
factor masing-masing indikator, diperoleh hasil bahwa dimensi Uniqueness memiliki nilai
loading faktor terbesar dibandingkan dengan dimensi-dimensi yang lainnya pada variabel
Brand Institusi yaitu sebesar 0,7684.

Pada variable emarketing dimensi Accesbility merupakan faktor pembentuk utama
dari variabel E-Marketing, dengan kata lain faktor pembentuk terbesar dari variabel ini
didominasi oleh dimensi Accesbility.

Sementara dimensi Information Quality dalam esrvice quality merupakan faktor
pembentuk utama dari variabel E-Service Quality, dengan kata lain faktor pembentuk terbesar
dari variabel ini didominasi oleh dimensi Information Quality.

Dimensi Emotional Value memiliki nilai loading faktor terbesar dibandingkan
dengan dimensi-dimensi yang lainnya pada variabel Customer Value yaitu sebesar 0,8781.
Hal ini mengindikasikan bahwa dimensi Emotional Value merupakan faktor pembentuk utama
dari variabel Customer Value,

Dimensi Kemampuan (Ability) merupakan faktor pembentuk utama dari variabel
Customer Trust, dengan kata lain faktor pembentuk terbesar dari variabel ini didominasi oleh
dimensi Kemampuan (Ability). Hal ini mengindikasikan bahwa Customer Trust yang selama
ini terbentuk dikalangan mahasiswa menunjukkan bahwa kampus telah cukup mampu
memberikan kualitas sesuai harapan mahasiswa, hal ini tidak terlepas dari faktor pengalaman
kampus sehingga mampu memberikan jasa layanan pendidikan yang tepat dan hal tersebut

akan membentuk Customer Trust dikalangan mahasiswa.

5. Kesimpulan
a. brand institusi yang dimiliki oleh Program Studi Teknik Industri di PTS se Bandung
metropolitan dilihat dari aspek favoribility dan Uniqueness, telah cukup baik.
b. E-Marketing yang dijalankan oleh Program Studi Teknik Industri di PTS se

Bandung metropolitan dilihat dari semua aspek telah baik dalam pengelolaannya.



artinya E-marketing yang dilakukan kampus dapat menjangkau mahasiswa secara
relevan, tepat waktu, dan lebih pribadi serta Informasi kampus dalam e marketing
akurat.

c. e-Service Quality yang dijalankan oleh Program Studi Teknik Industri di PTS se
Bandung metropolitan dilihat dari semua aspek sudah baik, meskipun ada
beberapa indikator yang masih perlu ditingkatkan pengelolaannya antara lain
Penyimpanan data dalam system informasi aman, kemudahan dalam pencarian
informasi dalam website kampus, Website kampus menyediakan fitur untuk dapat
menjawab pernyataan dari customer dengan cepat.

2. Customer Trust pada kriteria cukup baik, Apabila dibandingkan antara dimensi, maka
dimensi ability memberikan gambaran yang paling baik, sedangkan dimensi benvolence
memberikan gambaran yang paling rendah.

3. Customer Value yang diberikan ilihat dari semua aspek dirasakan cukup baik oleh
responden, meskipun ada beberapa indikator yang masih perlu peningkatan, yaitu pada
indikator suasana kampus, respon dan knowledge tendik.

4. Terdapat Pengaruh Brand Institusi, E-Marketing, Dan E- Service Quality Terhadap
Customer Value baik simultan ataupun parsial.

5. Terdapat Pengaruh Brand Institusi terhadap Customer Value.

Terdapat pengaruh e-service quality berpengaruh terhadap customer value

Terdapat Pengaruh Customer Value Terhadap Customer Trust
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