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1. Pendahuluan

Persaingan antar perguruan tinggi telah berkembang pesat, dimana baik perguruan tinggi
negeri maupun perguruan tinggi swasta berusaha untuk meningkatkan kuantitas dan
kualitasnya. Semua perguruan tinggi, perguruan tinggi negeri, atau bahkan perguruan tinggi
swasta berlomba-lomba meningkatkan keunggulannya (Ramadhan, 2020). Keunggulan tersebut
diharapkan dapat memberikan nilai yang berbeda dengan universitas lain (Haryono & Octavia,
2020). Tujuannya untuk menambah jumlah mahasiswa berdasarkan rekomendasi alumni
(Mujahidin et al., 2018). Melihat situasi ini, perguruan tinggi harus bertindak cepat dan tepat
untuk menentukan strategi pemasaran (Putera & Wahyono, 2018). Apalagi banyak perguruan
tinggi yang berubah status dari lembaga pendidikan menjadi perguruan tinggi (Kristianto &
Wahyudi, 2019). Namun, semua perguruan tinggi memiliki tujuan yang sama: meningkatkan
sumber daya manusia (Darma et al., 2018).

Loyalitas mahasiswa akan dipengaruhi oleh kepuasan mahasiswa yang mengharapkan apa
yang diinginkannya (Ambartiasari et al., 2018). Oleh karena itu, harapan mahasiswa harus
ditangkap dengan baik oleh manajemen perguruan tinggi (Iswara & Pratomo, 2018). Harapan
mahasiswa tentunya sesuai dengan regulasi, sehingga perguruan tinggi memiliki tanggung
jawab untuk memperbaiki sistem pendidikan sesuai regulasi (Rohana, 2020). Loyalitas
mahasiswa dapat dilihat dari kebanggaan almamaternya (Candera & Herudiansyah, 2019).
Ketika seseorang menyebarkan berita buruk tentang perguruan tinggi, mahasiswa akan
mengklarifikasi kebenaran tentang perguruan tinggi tersebut (Yamani et al., 2017).

Memiliki mahasiswa yang mau merekomendasikan perguruan tinggi yang mereka pilih
bukanlah masalah yang mudah (Hafafi, 2018). Hal ini menuntut manajemen untuk terus
berbenah untuk meminimalisir komplain mahasiswa (Cahyoadi & Loisa, 2019). Dalam hal ini,
loyalitas mahasiswa sangat penting bagi manajemen perguruan tinggi (Lewa, 2020). Dengan
demikian, mahasiswa yang merekomendasikan perguruan tingginya kepada perusahaannya
layak mendapatkan apresiasi dari perguruan tinggi tersebut (Sihombing & Nasib, 2020).
Melibatkan mahasiswa dalam membantu program pemasaran dalam meningkatkan minat
masyarakat terhadap pendidikan tinggi telah banyak dilakukan oleh perguruan tinggi (Nafil &
Nasib, 2019). Loyalitas mahasiswa juga dapat meminimalkan biaya promosi sebuah perguruan
tinggi (Fadli et al., 2020).

Kepuasan mahasiswa merupakan salah satu indikator keberhasilan suatu perguruan tinggi
dalam menjalankan tugas dan fungsinya sebagai lembaga pendidikan (Nikmah, 2015).
Kepuasan mahasiswa akan mempengaruhi perilaku mereka dalam merekomendasikan kepada
publik (Juandi, 2018). Perguruan tinggi harus terus melakukan survei kepuasan kinerja dosen
dan staf dalam memberikan nilai yang diharapkan kepada mahasiswa (Nugroho, 2020),
sehingga hasil survei tersebut dapat dijadikan sebagai masukan dalam meningkatkan
pelayanan khususnya kepada mahasiswa (Lestari, Nasib, Chaniago, Effendi, 2019). Hal ini
merupakan bukti komitmen mahasiswa dan yayasan dalam memberikan kepuasan kepada
semua pihak.

Brand image (citra merek) yang dimiliki universitas tidak lepas dari promosi yang diterima
banyak orang selama ini. Pemberian informasi yang valid tentang keunggulan perguruan tinggi
diperlukan oleh masyarakat (Syahlina & Nasib, 2019). Oleh karena itu, para pemangku
kepentingan harus memperhatikan informasi apa yang akan digunakan dalam strategi
pemasaran untuk menciptakan citra merek di benak masyarakat. Brand image akan sangat
mendukung, terutama bagi calon mahasiswa baru untuk memutuskan perguruan tinggi mana
yang memiliki kualitas terbaik (Pramudyo, 2016). Keputusan ini tentu tidak mudah, mengingat
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calon mahasiswa akan membandingkan semua brand image perguruan tinggi lain (Lestari,
Nasib, Nirmalasari, & Effendi, 2019).

Brand trust (kepercayaan merek) juga memiliki peran penting. Kepercayaan mahasiswa
terhadap perguruan tinggi tidak boleh disalahartikan karena akan berdampak besar di masa
depan (Syaifullah, 2018; Kusdibyo & Februadi, 2019). Namun, selama perguruan tinggi dapat
menjaga kredibilitasnya, itu membantu mempromosikan perguruan tinggi kepada publik.

Politeknik LP3M Unggul memang belum banyak dikenal sebagai perguruan tinggi. Selama
ini orang beranggapan bahwa politeknik adalah program studi yang menawarkan program
studi kesehatan. Hal ini membuat tim pemasaran kesulitan menjelaskan bahwa politeknik
bukanlah program studi kesehatan. Hal ini juga menyebabkan menurunnya minat siswa.
Upaya yang dilakukan selama ini untuk memperkenalkan Politeknik Unggul LP3M adalah
penyuluhan kepada masyarakat melalui kegiatan pengabdian masyarakat. Namun, program ini
belum cukup optimal untuk meningkatkan kuantitas mahasiswa. Berikut daftar penerimaan
mahasiswa baru lima tahun terakhir:

Tabel 1. Data Penerimaan Mahasiswa Baru

Tahun Jumlah | Target
2016 335 450
2017 329 400
2018 316 400
2019 327 400
2020 315 350

Sumber: Politeknik Unggul LP3M Medan (2021)

Berdasarkan Tabel 1 dapat dinyatakan bahwa target yang ditentukan oleh manajemen
belum sepenuhnya tercapai, terutama dalam peningkatan jumlah mahasiswa. Selama lima
tahun, program penerimaan mahasiswa baru belum dilakukan secara maksimal oleh tim
pemasaran Politeknik Unggul LP3M. Banyak faktor yang menyebabkannya, mengingat
kegiatan penerimaan mahasiswa baru melibatkan banyak pihak termasuk dosen dan staf.

Selanjutnya, jumlah pengaduan mahasiswa terkait ketidakpuasan selama tahun 2020
disajikan di bawah ini:

Tabel 2. Komplain Mahasiswa

umlah
Bulan KJomplain
Januari 5
Februari 7
Maret 12
April 13
Mei 9
Juni 6
Juli 10
Agustus 12
September 14
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Intervening
umlah
Bulan KJ()mplain
Oktober 17
November 7
Desember 12
Jumlah 124
Rata-rata 10,33

Tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah komplain mahasiswa selama tahun 2020 masih
fluktuatif. Rata-rata skor ketidakpuasan mahasiswa adalah sepuluh komplain. Komplain
terbanyak terjadi pada bulan September yaitu mencapai 14 komplain dan komplain paling
sedikit terjadi pada bulan Januari yaitu mencapai lima komplain. Umumnya mahasiswa yang
komplain adalah mereka yang bekerja. Namun, pihak manajemen dan dosen tidak memberikan
solusi atas permasalahan tersebut. Ketidakpuasan ini akan mempengaruhi program tim
pemasaran dimana salah satu strategi yang dipilih manajemen adalah melibatkan mahasiswa.
Citra merek dan kepercayaan merek yang selama ini dirasakan orang tidak cukup baik dari
kenyataan di lapangan. Hal ini dapat menjadi saran agar keluhan yang dirasakan mahasiswa
dapat menjadi masukan bagi manajemen dalam mengoptimalkan loyalitas mahasiswa.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan dalam menentukan strategi
pemasaran Politeknik Unggul LP3M untuk memaksimalkan loyalitas mahasiswa melalui brand
image, brand trust, dan kepuasan mahasiswa yang akan meningkatkan persaingan antar
perguruan tinggi.

2. Kajian Pustaka
2.1. Loyalitas Konsumen

Sikap loyal yang ditunjukkan konsumen dapat dilihat dari keputusan pembelian dimasa
yang akan datang sesuai dengan kebutuhan yang dirasakannya (Sutisna, 2012). Loyalitas
membuat konsumen sulit untuk beralih ke produk atau jasa lain (Rangkuti, 2013). Meskipun
konsumen mendapatkan rekomendasi dari produk atau layanan lain, mereka tidak akan
mudah terpengaruh untuk beralih ke produk atau layanan lain (Durianto et al., 2013).
Selanjutnya, konsumen akan dengan senang hati merekomendasikan produk dan layanan
kepada relasi dan rekan mereka (Griffin, 2010). Oleh karena itu, setiap perusahaan harus
meningkatkan loyalitas konsumen yang dapat menekan biaya operasional yang dikeluarkan
perusahaan, salah satunya adalah biaya pemasaran dan transaksi.

2.2. Kepuasan Konsumen

Konsep kepuasan konsumen telah dibahas dalam beberapa penelitian. Konsumen akan
mengevaluasi hasil kinerja yang ditawarkan produk dan jasa yang mereka konsumsi selama ini
dalam mencari kepuasan. Kepuasan akan dirasakan ketika produk dan jasa dapat memberikan
nilai yang diharapkan konsumen (Minor & Mowen, 2012). Konsumen yang memiliki respon
yang baik menunjukkan bahwa mereka puas dengan produk dan jasa yang mereka gunakan
(Tjiptono & Chandra, 2011). Mereka akan bangga menggunakan produk dan jasa dan merasa
percaya diri (Irawan, 2009). Mereka juga bersedia membayar lebih jika produk dan jasa
memiliki kinerja yang diharapkan (Lupiyoadi, 2013). Dengan demikian, perusahaan harus
memahami produk dan layanan yang diharapkan oleh konsumen, dan bertujuan untuk
meminimalkan keluhan (Tjiptono & Chandra, 2011).
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2.3. Brand Image (Citra Merek)

Menciptakan brand yang baik harus dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan
loyalitas konsumen (Semuel & Wibisono, 2019). Memiliki merek yang hebat dan mudah
dikenali membuat perusahaan mudah memenangkan persaingan (Sinurat et al., 2017).

Brand perguruan tinggi dapat dikenali dari slogan dan visinya (Tjiptono & Chandra, 2011).
Mempertahankan brand image perguruan tinggi agar tetap baik di mata masyarakat perlu
dilakukan, terutama bagi semua pihak perguruan tinggi (Nurhayati, 2017), yang diharapkan
dapat meningkatkan masyarakat untuk memilih perguruan tinggi (Setiadi, 2013).

2.4. Brand Trust (Kepercayaan Merek)

Kepercayaan merek akan dianggap baik jika konsumen merasa aman saat mengkonsumsi
produk atau menggunakan jasa tersebut. Kredibilitas produk dan jasa akan memberikan
kepercayaan yang kuat kepada konsumen (Keller & Kotler, 2012). Putra & Sin (2020)
menyatakan bahwa tiga faktor membangun kepercayaan merek: karakteristik merek,
karakteristik perusahaan, dan hubungan antara merek dan konsumen. Ketiga faktor tersebut
sangat penting untuk memprediksi kepercayaan konsumen terhadap kepercayaan merek, yang
mengarah pada loyalitas terhadap merek. Salah satu upaya yang dilakukan untuk
meningkatkan kepercayaan merek adalah menjaga kredibilitas produk dan layanan
(Kurniawan, 2017). Kemampuan perguruan tinggi dalam membangun brand trust akan
meningkatkan kepuasan dan loyalitas mahasiswa (Shin et al., 2019; Amron, 2018; Bernarto et al.,
2020; Tong et al., 2017; El Naggar & Bendary, 2017; Wongsuphasawat & Buatama , 2019).

3. Metodologi Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif. Target populasinya
adalah 125 siswa lulusan SMA periode 2019-2020 di Kota Medan. Sampel yang digunakan
adalah purposive random sampling. Sampel yang dipilih berada pada kategori yang dapat
menjawab kuesioner yang akan diisi untuk menjawab daftar pertanyaan, terutama yang
berkaitan dengan variabel brand image (citra merek), brand trust (kepercayaan merek), kepuasan,
dan loyalitas. Analisis data menggunakan analisis jalur, yang digunakan untuk mengevaluasi
apakah ada pengaruh citra merek, kepercayaan merek, dan kepuasan terhadap loyalitas
mahasiswa yang memilih Politeknik Unggul LP3M.

4., Hasil Penelitian dan Pembahasan

Brand Image
P3:0,362

P1:0,526

P5:0,716

Kepuasan Loyalitas

Mahasiswas Mahasiswa
P2:0,485
P4:0,274

Brand Trust

Gambar 1. Hasil Penelitian
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Tabel 3. Hasil Tabulasi Pengolahan Data Penelitian

Hipotesis t-statistic | t-table | p-value | Kesimpulan
Citra Merek - Kepuasan Mahasiswa 3,259 1,657 0,000 Signifikan
Kepercayaan Merek - Kepuasan Mahasiswa 2,261 1,657 0,002 Signifikan
Citra Merek - Loyalitas Mahasiswa 2,039 1,657 0,000 Signifikan
Kepercayaan Merek - Loyalitas Mahasiswa 1,875 1,657 0,001 Signifikan
Kepuasan Mahasiswa - Loyalitas 2,628 1,657 0,004 Signifikan
Mahasiswa
Citra Merek - Kepuasan Mahasiswa - 1,951 1,657 0,000 Signifikan
Loyalitas Mahasiswa
Kepercayaan Merek - Kepuasan Mahasiswa 1,837 1,657 0,000 Signifikan
- Loyalitas Mahasiswa

Variabel citra merek dalam penelitian ini berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa Politeknik Unggul LP3M. Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai t-statistic sebesar 3,259
> nilai t-table sebesar 1,657 dan nilai signifikansi variabel citra merek < 0,005, bahwa ketika citra
merek ditingkatkan maka kepuasan mahasiswa akan meningkat. Perhatian manajemen
terhadap brand image menjadi fokus utama dalam membangun brand yang baik pada persepsi
mahasiswa. Peningkatan citra merek perguruan tinggi akan berdampak pada kepuasan
mahasiswa (Wymer & Casidy, 2015; Sumartias & Nuraryo, 2017; Simatupang & Purba, 2020).
Selanjutnya berdasarkan hasil tersebut, brand image Politeknik Unggul LP3M cukup baik. Tidak
ada indikasi melakukan kecurangan administrasi, seperti jual beli ijazah dan sistem pendidikan
yang tidak sesuai.

Variabel kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa
Politeknik Unggul LP3M. Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai t-table sebesar 1,657 < nilai t-
statistic sebesar 2,261, dan signifikansi pada level alpha 5%. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa memilih
Politeknik Unggul LP3M. Ada peluang besar untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa bagi
perguruan tinggi yang mampu meningkatkan kepercayaan merek mereka. Peningkatan brand
trust akan diimbangi dengan peningkatan kepuasan mahasiswa (Setyawan et al., 2015;
Murtiningsih et al., 2016; Dayanti et al., 2019). Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas dosen
dalam memberikan pendidikan juga akan menciptakan persepsi yang baik.

Brand image dalam penelitian ini berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa
Politeknik Unggul LP3M. Berdasarkan Tabel 1, nilai t-statistic variabel citra merek sebesar 2,039
> nilai t-table sebesar 1,657, dan nilai signifikansi < 0,05. Brand image yang positif akan
meningkatkan loyalitas mahasiswa dalam memperkenalkan perguruan tinggi kepada
masyarakat umum (Putra, 2018; Tong et al., 2017; Wongsuphasawat & Buatama, 2019; Apriliani,
2019). Brand image berdampak pada peningkatan loyalitas mahasiswa. Hasil kajian
menunjukkan bahwa Politeknik Unggul LP3M harus memiliki sertifikat internal dalam
menciptakan brand image yang baik. Setiap lulusan akan difasilitasi dengan tujuh sertifikat.
Program sertifikasi sangat bermanfaat khususnya bagi alumni, sehingga hampir semua alumni
merekomendasikan Politeknik Unggul LP3M kepada kerabatnya.

Variabel kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Nilai p-
value 0,001 > 0,05 dan nilai t-statistic 1,875 > nilai t-table 1,657. Hal ini menunjukkan bahwa
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peningkatan kepercayaan merek adalah peningkatan loyalitas mahasiswa. Diperlukan
kerjasama yang baik, terutama dari dosen dan staf, dalam menjaga brand trust pada mahasiswa.
Brand trust yang baik akan berpengaruh positif terhadap loyalitas mahasiswa (El Naggar &
Bendary, 2017; Amron, 2018; Ariyanti & Semadi, 2018; Shin et al., 2019; Wongsuphasawat &
Buatama, 2019). Berdasarkan hasil penelitian, dalam menciptakan brand trust yang baik,
Politeknik Unggul LP3M harus memberikan informasi yang valid dan jelas kepada calon
mahasiswa yang akan mendaftar. Staf akan menjelaskan dengan jelas keunggulan program
studi, dan mereka akan membimbing calon mahasiswa untuk memilih jurusan yang tepat yang
sesuai dengan kemampuan mahasiswa.

Variabel kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan dalam meningkatkan loyalitas
mahasiswa Politeknik Unggul LP3M. Nilai t-statistic kepuasan mahasiswa adalah 2,268 > nilai t-
table 1,657, dan skor signifikansi 0,004 < 0,05 pada level alpha penolakan, hasil ini sesuai dengan
hasil terakhir. Kunanusorn & Puttawong (2015), Chandra et al. (2018), dan Chandra et al. (2019)
menyatakan bahwa kemampuan memahami apa yang diharapkan oleh mahasiswa akan
mempengaruhi loyalitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan akademik staf dan
dosen dalam memberikan pelayanan yang diharapkan akan mengurangi keluhan mahasiswa.
Kemampuan seperti ini tidak dimiliki oleh semua orang, mengingat dosen dan staf memiliki
latar belakang pendidikan yang berbeda. Oleh karena itu, diperlukan standar pelayanan dalam
penanganan komplain mahasiswa.

Variabel kepuasan mahasiswa berperan dalam memediasi brand image terhadap loyalitas
mahasiswa di Politeknik Unggul LP3M. Analisis jalur menunjukkan nilai koefisien pengaruh
tidak langsung P1 x P5 > P4 (0,376 > 0,362). Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa
berperan dalam memediasi brand image terhadap loyalitas mahasiswa. Menciptakan loyalitas
berawal dari kepuasan mahasiswa (Radiman et al., 2018; Hassan et al., 2019; Cahyono et al.,
2020). Salah satu upaya dalam memberikan kepuasan mahasiswa dalam menjaga brand image
perguruan tinggi. Kepuasan mahasiswa cenderung berubah dari hari ke hari. Oleh karena itu,
ada baiknya manajemen LP3M Politeknik Unggul mengetahui apa yang diharapkan oleh
mahasiswanya.

Seperti halnya variabel citra merek terhadap loyalitas mahasiswa, peran kepuasan
mahasiswa dapat memediasi citra merek terhadap loyalitas mahasiswa. Analisis jalur
menunjukkan bahwa nilai koefisien tidak berpengaruh secara langsung P2 x P5 > P35 (0,347 >
0,274), sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan berperan dalam memediasi kepercayaan
merek terhadap loyalitas mahasiswa. Kepercayaan yang kuat pada suatu merek dapat
meminimalkan tingkat kepedulian, terutama mahasiswa terhadap harapan mereka (El Naggar
& Bendary, 2017; Tong et al., 2017; Ismanova, 2019; Shin et al., 2019). Berdasarkan hasil tersebut,
selama ini untuk membangun brand trust, Politeknik Unggul LP3M menjaga kualitas
pendidikan vokasi yang ditawarkan kepada mahasiswa. Banyak instruktur yang memiliki
sertifikat Badan Nasional Sertifikasi Profesi, khususnya di bidang akuntansi. Selain itu,
Politeknik Unggul LP3M selalu mendapat nilai bagus dalam uji kompetensi di antara
perguruan tinggi lain. Konsep perguruan tinggi pendidikan berbasis problem solving merupakan
upaya manajemen dalam menjaga kredibilitas khususnya di kalangan mahasiswa dan alumni.

5. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa: 1) Citra merek berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa, 2) Kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa, 3) Citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, 4)
Kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, 5) Kepuasan
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mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, 6) Kepuasan mahasiswa
berperan dalam memediasi citra merek terhadap loyalitas mahasiswa, 7) Kepuasan mahasiswa
berperan dalam memediasi brand trust terhadap loyalitas mahasiswa.

Pihak manajemen harus terus berkomitmen untuk menjaga brand image perguruan tinggi
melalui pengembangan kualitas pendidikan dan program pelatihan 7 sertifikasi. Selanjutnya
melakukan evaluasi program magang secara berkesinambungan, dalam hal ini pihak
manajemen menjalin kerjasama dengan perusahaan agar mahasiswa lulusan dapat
mengaplikasikan keahliannya sesuai dengan jurusannya. Dalam membangun brand trust, pihak
manajemen harus menjaga kegiatan promosi dan pelayanan yang diberikan karena mahasiswa
perlu mendapatkan apa yang mereka harapkan. Oleh karena itu, kepercayaan merek akan
berjalan dengan baik.
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