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ABSTRACT 

 

Competition in the environment of higher education, something must be 

observed and viewed from various point of views to maximize competitive 

advantages. Universities must be able to face the challenges of globalization and 

pass the graduates who can compete fiercely in the community. Kepulauan Riau 

province as one of the youngest provinces in Indonesia, in this year it has owned 2 

state universities and 56 private universities. Just like universities in a border area, 

competition occurs not only among private universities and state universities in 

this area, but also with other universities in Indonesia even with universities in 

neighboring countries. This has an impact on the increasing difficulty of 

universities to maintain the number of registered students as well as the enrolment 

of new students in each year. Infact it cannot be denied that the continuity of 

private universities in Indonesia still depend on the number of registered students. 

 This study aims to prove and analyze the influence of academic 

information systems, service quality and customer relationship marketing to 

image, trust and competitive advantages of private universities in Kepulauan Riau 

Province. The population in this study is students who are at least in the second 

year at private universities who have used the academic information system of 

students. This quantitative study uses samples of 381 respondents who is still 

active student status. This study uses Structural Equation Modeling (SEM) as a 

tool to analyze data. 

 The result of the research shows that academic information system has 

significant influence on image, trust and competitive advantages of private 

universities in Kepulauan Riau province, the service quality has significant effect 

to the image, and competitive advantages but not significantly influence on the 

trust of private universities. The Customer relationship marketing significantly 

affects the image, trust and competitive advantages of private universities in 

Kepulauan Riau province. The image has a significant influence on the trust and 

competitive advantages of private universities in the province and trust 

significantly influence on the competitive advantages of private universities as 

well. 

 

Keywords: Academic Information System, Service Quality, Customer 

Relationship Marketing, Image, Trust, Competitive Advantages 
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RINGKASAN 

Persaingan dalam lingkungan pendidikan tinggi, merupakan hal yang 

harus dicermati dan dilihat dari berbagai sisi untuk memaksimalkan keunggulan 

bersaing. Perguruan tinggi harus mampu menghadapi tantangan globalisasi dan 

menelurkan alumni-alumni atau lulusan perguruan tinggi yang dapat bersaing di 

masyarakat. Provinsi Kepulauan Riau sebagai salah satu provinsi termuda di 

Indonesia di tahun ini telah memiliki 2 perguruan tinggi negeri dan 56 perguruan 

tinggi swasta. Layaknya pada suatu daerah perbatasan, persaingan terjadi tidak 

saja antar perguruan tinggi swasta atau antara perguruan tinggi swasta dengan 

perguruan tinggi negeri yang ada di Provinsi Kepulauan Riau saja, namun juga 

dengan perguruan tinggi daerah lain di Indonesia dan Negara tetangga. Hal ini 

berdampak pada makin sulitnya perguruan tinggi untuk dapat mempertahankan 

jumlah mahasiswa yang terdaftar maupun perolehan mahasiswa baru dalam tiap 

tahunnya. Tidak dapat dipungkiri bahwa keberlangsungan perguruan tinggi swasta 

di Indonesia masih tergantung pada sedikit banyaknya mahasiswa yang berhasil 

diperolehnya. 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh 

Sistem Informasi Akademik, Kualitas Layanan dan Customer Relationship 

Marketing terhadap Citra, Trust dan Keunggulan Bersaing perguruan tinggi 

swasta di Provinsi Kepulauan Riau. Orisinalitas penelitian ini adalah terletak pada 

desain penelitian yang menghubungkan sistem informasi akademik, kualitas 

layanan dan customer relationship marketing terhadap keunggulan bersaing 

melalui variabel citra dan trust. Hipotesis penelitian ini adalah: 

1. Sistem informasi akademik berpengaruh signifikan terhadap citra perguruan 

tinggi swasta (PTS) di Provinsi Kepulauan Riau 

2. Sistem informasi akademik berpengaruh signifikan terhadap trust PTS di 

Provinsi Kepulauan Riau 

3. Sistem informasi akademik berpengaruh signifikan terhadap keunggulan 

bersaing PTS di Provinsi Kepulauan Riau 

4. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap citra PTS di Provinsi 

Kepulauan Riau 

5. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap trust PTS di Provinsi 

Kepulauan Riau 

6. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing PTS 

di Provinsi Kepulauan Riau 

7. Customer relationship marketing (CRM) berpengaruh signifikan terhadap 

citra PTS di Provinsi Kepulauan Riau 

8. Customer relationship marketing (CRM) berpengaruh signifikan terhadap 

trust PTS di Provinsi Kepulauan Riau 

9. Customer relationship marketing (CRM) berpengaruh signifikan terhadap 

keunggulan bersaing PTS di Provinsi Kepulauan Riau 

10. Citra perguruan tinggi berpengaruh signifikan terhadap trust PTS di Provinsi 

Kepulauan Riau 
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11. Citra perguruan tinggi berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing 

PTS di Provinsi Kepulauan Riau 

12. Trust perguruan tinggi berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing 

PTS di Provinsi Kepulauan Riau 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang minimal berada pada 

tahun kedua pada perguruan tinggi swasta yang telah menggunakan sistem 

informasi akademik mahasiswa. Penelitian kuantitatif ini menggunakan sampel 

sebanyak 381 responden yang berstatus mahasiswa aktif. Penelitian ini 

menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) sebagai alat bantu 

menganalisis data. Hasil penelitian berdasarkan analisis dan uji hipotesis 

menunjukkan bahwa:  

1. Sistem informasi akademik berpengaruh signifikan terhadap citra, trust dan 

keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta di provinsi Kepulauan Riau. Ini 

menunjukkan bahwa dengan penggunaan sistem informasi akademik 

mahasiswa sangat terbantu dalam kegiatan perkuliahan, dan akhirnya akan 

menaikkan Citra, Trust dan Keunggulan Bersaing perguruan tinggi swasta di 

provinsi Kepulauan Riau. 

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap citra, dan keunggulan 

bersaing namun berpengaruh tidak signifikan dengan trust perguruan tinggi 

swasta di provinsi Kepulauan Riau. Ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 

yang baik akan menaikkan citra, trust dan keunggulan bersaing perguruan 

tinggi swasta di provinsi Kepulauan Riau. Kualitas layanan berpengaruh tidak 

signifikan dengan trust lebih disebabkan oleh personal mahasiswa, karena 

masih diberlakukannya batasan nilai yang rendah di saat penerimaan 

mahasiswa baru. 

3. Customer relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap citra, trust 

dan keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta di provinsi Kepulauan 

Riau. Ini menunjukkan bahwa customer relationship marketing yang baik 

akan menaikkan citra, trust dan keunggulan bersaing perguruan tinggi swasta 

di provinsi Kepulauan Riau. Hal ini dicirikan dengan terintegrasinya proses-

proses dan fungsi-fungsi internal pada perguruan tinggi dengan semua 

jaringan eksternal untuk mewujudkan nilai bagi para consumer yakni 

mahasiswa dan masyarakat. 

4. Citra berpengaruh signifikan terhadap trust dan keunggulan bersaing 

perguruan tinggi swasta di provinsi Kepulauan Riau. Ini menunjukkan bahwa 

citra yang baik akan menaikkan trust dan keunggulan bersaing perguruan 

tinggi swasta di provinsi Kepulauan Riau. 

5. Trust berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing perguruan tinggi 

swasta di provinsi Kepulauan Riau. Ini menunjukkan bahwa trust yang baik 

akan menaikkan Keunggulan Bersaing perguruan tinggi swasta di provinsi 

Kepulauan Riau. 
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