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ABSTRACT

Analysis of Influence of Student Trust, Relationship Commitment,
and Student Satisfaction on Student Retention in 
the Implementation of Relationship Marketing 

in State Polytechnic of Sriwijaya

By:
Coky Fauzi Alfi; Zakaria Wahab; Muchsin Saggaff Shihab

This research aims to analyze the effect of student trust, relationship commitment
and  student  satisfaction  on  student  retention.  State  Polytechnic  of  Sriwijaya
students  were  taken  as  case  study.  Both  primary  and  secondary  data  were
employed. Secondary data were gathered from various sources, such as journals,
books,  and  other  related  publications.  Primary  data  were  gathered  using
questionare which was distributed to the target respondents. Using a proportiate
sampling technique, 300 responses were collected of the total 2245 sophomores.
Using a structural equation modelling through Lavaan, the result showed that all
hypotheses  were  accepted:  (i)  student  trust  affected  relationship  commitment,
student retention, and student satisfaction; (ii) relationship commitment affected
student retention; (iii) student satisfaction affected student retention; (iv) student
trust  affected  student  retention  through  relationship  commitment  as  well  as
student satisfaction. In addition, it was also found that relationship commitment
had  the  strongest  influence  to  student  retention.  On  the  other  hand,  student
satisfaction was found to have the weakest effect on student retention. Meanwhile,
student  trust  had  stronger  effect  on  student  retention  through  relationship
commitment rather than through student trust. It is recommended to observe other
variables such as coercive power and switching barriers for further research.

Keywords: Student Trust, Relationship Commitment, Student Satisfaction, Student
Retention
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ABSTRAK

Analisis Pengaruh Kepercayaan Mahasiswa, Komitmen Relasional, 
dan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Retensi Mahasiswa 

dalam Implementasi Pemasaran Relasional di
Politeknik Negeri Sriwijaya

Oleh:
Coky Fauzi Alfi; Zakaria Wahab; Muchsin Saggaff Shihab

Penelitian ini  ditujukan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan mahasiswa,
komitmen  relasional,  dan  kepuasan  mahasiswa  terhadap  retensi  mahasiswa.
Mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya sebagai studi kasusnya. Data primer dan
sekunder  digunakan  dalam  penelitian  ini.  Data  sekunder  dikumpulkan  dari
berbagai sumber seperti jurnal, buku, dan publikasi terkait. Data primer berasal
dari  kuesioner  yang  didistribusikan  kepada  target  responden.  Dengan  teknik
sampel proposional, 300 responden dipilih dari 2245 mahasiswa tahun pertama.
Dengan  Model  Persamaan  Struktural  (Structural  Equation  Modeling/SEM)
melalui aplikasi Latent Variable Analysis (Lavaan), hasil penelitian menunjukkan
seluruh hipotesis diterima: (i) Kepercayaan Mahasiswa mempengaruhi Komitmen
Relasional,  Retensi  Mahasiswa  dan  Kepuasan  Mahasiswa;  (ii)  Komitmen
Relasional  mempengaruhi  Retensi  Mahasiswa;  (iii)  Kepuasan  Mahasiswa
mempengaruhi Retensi Mahasiswa; (vi) Kepercayaan Mahasiswa mempengaruhi
Retensi  Mahasiswa melalui  Komitmen  Relasional  dan  juga  melalui  Kepuasan
Mahasiswa. Selain itu, Komitmen Relasional diketahui berpengaruh paling kuat
terhadap  Retensi  Mahasiswa.  Sedangkan,  Kepuasan  Mahasiswa  berpengaruh
paling  lemah  terhadap  Retensi  Mahasiswa.  Sementara  itu,  Kepercayaan
Mahasiswa  berpengaruh  lebih  kuat  terhadap  Retensi  Mahasiswa  jika  melalui
Komitmen  Relasional,  daripada  melalui  Kepuasan  Mahasiswa.  Rekomendasi
untuk  penelitian  selanjutnya  dengan  meneliti  variabel-variabel  lain  seperti
Keterpaksaan (Coercive Power) dan Penghalang (Switching Barriers).

Kata  kunci:  Kepercayaan  Mahasiswa,  Komitmen  Relasional,  Kepuasan
Mahasiswa, Retensi Mahasiswa
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BAB  I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setelah  era  produk (product era)  dan  era  konsumen (consumer  era),  kini

pemasaran  memasuki  era  baru  yaitu,  era  relasional (relationship  era)  (Levy,

2010).  Pada  era  produk  (1900-1960),  pemasaran  berfokus  menginformasikan

produk  kepada  publik.  Kemudian  era  konsumen  (1960-2000),  pemasaran

bertujuan  mempengaruhi  konsumen  agar  mau  membeli  produk  atau  jasa.

Sedangkan di era relasional (2000-sekarang), pemasaran berorientasi membangun

dan memelihara hubungan berkelanjutan antara produsen dan konsumen.

Pemasaran  di  era  relasional lalu  dibakukan  penyebutannya  menjadi

pemasaran  relasional (relationship  marketing).  Yaitu,  cara-cara  pemasaran

berorientasi  membangun,  mengembangkan  dan  memelihara  hubungan  secara

berkelanjutan dan saling menguntungkan (mutual  benefit)  dalam jangka waktu

panjang  kepada  seluruh  Pemangku  Kepentingan  (Stakeholders)  (Morgan  dan

Hunt,  1994;  Egan,  2011;  Gummesson,  1999;  Spekman  dan  Carraway,  2006;

Alrubaiee dan Al-Nazer, 2010). 
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Dalam  pemasaran  relasional,  hubungan  konsumen  dengan  produsen

tidak  hanya  bersifat  transaksional  atau  sebatas  transfer  kepemilikian  sebuah

produk. Karena pemasaran relasional berfokus membangun keterikatan (bonding)

dan memelihara loyalitas konsumen kepada produsen (Spekman dan Carraway,

2006). Melaluinya, produsen dapat menghemat biaya. Karena biaya meretensi dan

memelihara  hubungan  dengan  konsumen  lama  lebih  sedikit  ketimbang  biaya

menarik konsumen baru (Halliday, 1996).

Dalam  mengimplementasikan  pemasaran  relasional,  komitmen

relasional (relationship commitment) dan kepercayaan (trust) merupakan variabel-

variabel  kunci.  (Buttle,  1996).  Variabel-variabel  tersebut  membentuk  model

bernama  the  Key  Mediating  Variable (KMV)  dan  dibakukan  menjadi  Teori

Komitmen–Kepercayaan  dalam  Pemasaran  Relasional (the  Commitment-Trust

Theory of Relationship Marketing) (Morgan dan Hunt, 1994).

Perguruan  Tinggi  (PT),  sesungguhnya,  begitu  kental  dalam

mengaplikasikan  konsep-konsep  pemasaran  relasional,  yang  dikenal  dengan

istilah "pemasaran relasional di pendidikan tinggi" atau relationship marketing in

higher  education.  PT  sebagai  sebuah  organisasi  yang  menyediakan  jasa

penyelenggaraan  pendidikan  tinggi  sering  kali  berinteraksi  dan  dekat  saat

melayani kebutuhan konsumen utamanya, yaitu mahasiswa.

PT  menjalin  hubungan  dengan  para  mahasiswa  sejak  kegiatan

penerimaan  dan  perekrutan,  kemudian  proses  pembelajaran,  hingga  pelulusan

mereka. Bahkan hubungan tersebut memungkinkan terjalin lebih lama lagi, jika
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PT berlanjut memelihara hubungan dan menngembangkan jejaring dengan para

alumninya.

Namun,  hingga  kini  masih  banyak  PT  yang  belum  menyadari,

memahami,  dan  mengadopsi  pemasaran  relasional ke  dalam aktivitas-aktivitas

operasionalnya.  PT  masih  menjalankan  pemasaran  transaksional (transaction

marketing) yang fokus pada pertukaran kebutuhan semata. Akibatnya, PT kerap

kali  kesulitan  saat  meretensi para  mahasiswanya,  karena  PT tidak  mempunyai

pondasi hubungan yang kuat untuk mempertahankan mereka.

Upaya PT meretensi mahasiswa (student  retention) merupakan "usaha

menahan" mereka agar dapat menyelesaikan studinya (Hagedorn, 2005). Berbagai

faktor yang mempengaruhi retensi mahasiswa, antara lain yaitu: (1) karakteristik

individual  mahasiswa  (personal  characteristic);  (2)  dukungan  dari  PT

(institutional  support);  dan  (3)  faktor-faktor  dari  lingkungan  (environmental

factors) (Ackerman dan Schibrowsky, 2007). Karakteristik individual mahasiswa

berkaitan dengan cara belajar (study habits),  jenis kelamin (gender),  asal  etnik

atau kebudayaan (ethnicity), dan hubungan pertemanan (peers). Dukungan secara

institusional mengenai kebijakan-kebijakan PT yang efektif dan penyelenggaraan

pendidikan  secara  berkualitas.  Sedangkan,  faktor-faktor  dari  lingkungan  antara

lain seperti karakteristik PT (characteristic of institutions), penerapan kurikulum

(curriculum faculty), keberadaan kelompok kemahasiswaan (student peer group),

suasana  kediaman  mahasiswa  (residence),  bantuan  dana  pendidikan  (financial

aid), dan keaktifan mahasiswa di kampus (student involvement).
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Politeknik  Negeri  Sriwijaya (Polsri)  adalah  perguruan  tinggi  negeri

(PTN) yang menyelenggarakan pendidikan tinggi program vokasi di Palembang,

Sumatera  Selatan.  Polsri juga  merupakan  salah  satu  dari  politeknik-politeknik

negeri yang pertama di Indonesia. Berada di era relasional seperti saat ini, Polsri

memiliki urgensi untuk mengadopsi dan menerapkan prinsip pemasaran relasional

di  seluruh  kegiatan  operasionalnya.  Karena  melalui  implementasi  tersebut,

penyelenggara  pendidikan  tinggi,  seperti  Polsri,  sesungguhnya  dapat

meningkatkan retensi mahasiswanya dan loyalitas dari para alumninya (Ackerman

dan Schibrowsky, 2007).

Namun  sejak  2011,  Polsri mulai  mengalami  fenomena  berkaitan

dengan retensi para mahasiswa barunya atau sedang berkuliah di tahun akademik

pertama  (semester  I  dan  II).  Mereka  yang  mengundurkan  diri  cenderung

bertambah di  tahun-tahun akademik berikutnya.  Gambaran dari  kecenderungan

tersebut dapat ditunjukkan oleh Gambar 1.1. berikut ini.

Gambar 1.1.  Fenomena Pengunduran Diri Mahasiswa Tahun Pertama Polsri

(Sumber data diolah : BAAK Polsri)
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Karena  ketertarikan secara ilmiah ketika melihat  fenomena tersebut,

maka kemudian ditindaklanjuti  dengan suatu observasi  awal sederhana melalui

sebuah wawancara lisan informal kepada beberapa mahasiswa baru  Polsri yang

mengundurkan  diri.  Hasilnya  lalu  dipetakan  dan  diklasifikasikan  menjadi

variabel-variabel utama dari alasan pengunduran diri mereka seperti, kepercayaan

(trust),  komitmen  relasional (relationship  commitment),  dan  kepuasan

(satisfaction).

Berlandaskan  dari  informasi  dan  data  awal  tersebut,  maka  sebuah

penelitian  empiris  menjadi  relevan  untuk  dilakukan.  Yaitu,  penelitian  yang

menguji dan mengukur variabel-variabel dari hasil observasi awal,  kepercayaan,

komitmen  relasional,  kepuasan dan  retensi melalui  serangkaian  metodologi

ilmiah.

Hingga kini, berbagai hasil penelitian  pemasaran relasional terdahulu

yang  menganalisis  hubungan  variabel-variabel  seperti  kepercayaan (trust),

komitmen  relasional (relationship  commitment),  kepuasan (satisfaction)  dan

retensi (retention) pernah dilakukan oleh sejumlah peneliti. Moorman, Zaltman,

dan Deshpande (1992); Morgan dan Hunt (1994); Holdford dan White (1997);

serta Bricci, Fragata, dan Antunes (2016) melakukan penelitian tentang pengaruh

kepercayaan (trust)  terhadap  komitment  relasional  (relationship  commitment).

Lebih  jauh,  Maryati  (2011)  melaksanakan studi  tentang pengaruh  kepercayaan

kognitif (cognitive  trust) dan  kepercayaan emosional (emotional  trust) terhadap

komitmen relasional (relationship commitment).
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Sophiyanto  dan  Djoko  (2009);  serta  Bricci,  Fragata,  dan  Antunes

(2016) melakukan kajian tentang dampak kepercayaan (trust) terhadap kepuasan

(satisfaction).  Kemudian,  Danesh,  Nasab,  dan  Ling  (2012);  Awwad  dan  Al-

Qralleh  (2014);  serta  Chinomona,  Chinomona,  dan  Sdanada  (2014)  meneliti

tentang kepercayaan (trust) berdampak terhadap retensi (retention).

Berikutnya,  Hennig-Thurau  (2004);  serta  Awwad  dan  Al-Qralleh

(2014)  menelusuri  pengaruh  komitmen  relasional (relationship  commitment)

terhadap  retensi (retention).  Selain  itu,  Hennig-Thurau  (2004);  serta  Danesh,

Nasab,  dan  Ling  (2012)  mengkaji  tentang  bagaimana  kepuasan (satisfaction)

berpengaruh terhadap retensi (retention).

Berlatar belakang dari fenomena yang terjadi di Polsri (Gambar 1.1.),

serta  hasil  penelusuran  terhadap  penelitian-penelitian  pemasaran  relasional  di

pendidikan tinggi terdahulu yang relatif sedikit, maka sebuah penelitian empiris

menjadi  menarik  dan  bernilai  dilaksanakan.  Yaitu,  sebuah  penelitian  yang

menganalisis  pengaruh  Kepercayaan  Mahasiswa (Student Trust),  Komitmen

Relasional (Relationship  Commitment),  dan  Kepuasan  Mahasiswa (Student

Satisfaction)  terhadap  Retensi  Mahasiswa (Student Retention)  dalam

implementasi pemasaran relasional di Politeknik Negeri Sriwijaya.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka ditetapkan perumusan masalah sebagai

berikut:
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1) Bagaimana  pengaruh  langsung  Kepercayaan  Mahasiswa terhadap

Komitmen Relasional;

2) Bagaimana pengaruh langsung Kepercayaan Mahasiswa terhadap Retensi

Mahasiswa;

3) Bagaimana  pengaruh  langsung  Kepercayaan  Mahasiswa terhadap

Kepuasan Mahasiswa;

4) Bagaimana pengaruh langsung  Komitmen Relasional terhadap  Retensi

Mahasiswa;

5) Bagaimana  pengaruh  langsung  Kepuasan Mahasiswa terhadap  Retensi

Mahasiswa;

6) Bagaimana pengaruh tidak langsung  Kepercayaan Mahasiswa terhadap

Retensi Mahasiswa melalui Komitmen Relasional; dan

7) Bagaimana pengaruh tidak langsung  Kepercayaan Mahasiswa terhadap

Retensi Mahasiswa melalui Kepuasan Mahasiswa.

1.3. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan:

1) Menganalisis  pengaruh  langsung  Kepercayaan  Mahasiswa terhadap

Komitmen  Relasional dalam  implementasi  pemasaran  relasional di

Politeknik Negeri Sriwijaya

2) Menganalisis  pengaruh  langsung  Kepercayaan  Mahasiswa terhadap
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Retensi  Mahasiswa dalam  implementasi  pemasaran  relasional di

Politeknik Negeri Sriwijaya;

3) Menganalisis  pengaruh  langsung  Kepercayaan  Mahasiswa terhadap

Kepuasan  Mahasiswa dalam  implementasi  pemasaran  relasional di

Politeknik Negeri Sriwijaya;

4) Menganalisis pengaruh langsung Komitmen Relasional terhadap Retensi

Mahasiswa dalam  implementasi  pemasaran  relasional di  Politeknik

Negeri Sriwijaya;

5) Menganalisis pengaruh langsung Kepuasan Mahasiswa terhadap Retensi

Mahasiswa dalam  implementasi  pemasaran  relasional di  Politeknik

Negeri Sriwijaya;

6) Menganalisis pengaruh tidak langsung Kepercayaan Mahasiswa terhadap

Retensi  Mahasiswa melalui  Komitmen Relasional dalam implementasi

pemasaran relasional di Politeknik Negeri Sriwijaya; dan

7) Menganalisis  pengaruh  tidak  langsung  Kepercayaan  Mahasiswa

terhadap  Retensi  Mahasiswa melalui  Kepuasan  Mahasiswa dalam

implementasi pemasaran relasional di Politeknik Negeri Sriwijaya.

1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini  bermanfaat untuk keperluan akademis (manfaat teoritis),  maupun

sebagai  rujukan  saat  pengambilan  keputusan  atau  perancangan  strategi  bisnis

(manfaat praktis).
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a) Manfaat Teoritis

• Penelitian ini dapat digunakan oleh akademisi atau peneliti sebagai

salah satu referensi dari konsep pemasaran relasional di pendidikan

tinggi (relationship marketing in higher education); dan

• Penelitian  ini  dapat  memberikan  sumbangan  pengetahuan  yang

memperluas  khasanah  ilmiah  dalam  lingkup  ilmu  manajemen

pemasaran maupun pemasaran relasional.

b) Manfaat Praktis

• Penelitian  ini  dapat  menjadi  salah  satu  referensi  bagi  para

Pengambil  Kebijakan  (Decision  Makers)  di  Polsri dalam

merancang  strategi-strategi  untuk  meretensi para  mahasiswa

barunya; dan 

• Penelitian ini juga layak dijadikan oleh para Pengambil Kebijakan

di PT lainnya sebagai salah satu rujukan ketika ingin menjalankan

konsep pemasaran relasional.
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