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RINGKASAN 

 

Institusi pendidikan merupakan lembaga yang memberikan pelayanan 

publik menjadikan persaingan diantara perguruan tinggi menjadi ketat. 

Permasalahan yang dianggap penting pada perguruan tinggi salah satunya adalah 

peningkatan jumlah pendaftaran mahasiswa baru, yang mana hal ini berkaitan erat 

dengan tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh perguruan tinggi kepada 

stakeholder. Berdasarkan fenomena penelitian mengenai tingkat kepuasan pelayanan 

yang diberikan perguruan tinggi swasta yang ada di Lamongan tentang ketersediaan 

informasi yang masih dibutuhkan menunjukkan beberapa persen angka kurang puas, 

sehingga calon mahasiswa enggan memilih untuk mendaftarkan diri. Hasil survey 

pada penelitian dapat disimpulkan kualitas pelayanan yang berkaitan dengan sistem 

informasi merupakan salah satu faktor utama dalam menciptakan kepuasan.  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari e-

Customer Relationship Management dan service quality sebagai variabel 

Intervening Trust, Citra Merek, Kontrol Keperilakuan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa (studi kasus pada mahasiswa Program Studi S1 Akuntansi di PTS 

Kabupaten Lamongan.Sampel berjumlah 306 responden. Teknik sampling 

menggunakan Proporsional Rondom Sampling. Sumber data yang digunakan dari 

data primer yaitu kuisioner. Estimasi yang digunakan adalah generalized Least 

Square Estimation. Teknik analisis data menggunakan analisis SmartPLS - SEM 

menghasilkan uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik menggunakan uji 

Multicolinierity dan uji hipotesis. 

 Hasil pengujian penelitian ini menunjukan bahwa variabel Trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-CRM dan kepuasan mahasiswa, 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan, variabel citra merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-CRM dan kualitas layanan, serta berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, variabel kontrol keperilakuan 

berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap e-CRM namun kontrol keperilakuan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan, e-CRM berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 
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ABSTRACT 

 

Educational institutions are institutions that provide public services to make 

competition between universities tight. The problem that is considered important in 

universities is an increase in the number of new student registrations, which is 

closely related to the level of quality of service provided by universities to 

stakeholders. Based on the phenomenon of research on the level of service 

satisfaction provided by private universities in Lamongan about the availability of 

information that is still needed shows some percent of the number is less satisfied, 

so prospective students are reluctant to choose to register. The results of the survey 

in the study can be concluded that the quality of service related to information 

systems is one of the main factors in creating satisfaction. 

This study aims to test and analyze the influence of e-Customer Relationship 

Management and service quality as variables intervening trust, brand image, control 

of student satisfaction (case study in students of accounting undergraduate study 

program in PTS Lamongan regency.Sample numbered 306 respondents. Sampling 

techniques use Proportional Rondom Sampling. The data source used from the 

primary data is a questionnaire. The estimate used is generalized Least Square 

Estimation. Data analysis techniques using SmartPLS - SEM analysis produces 

classic validity, reliability, assumption tests using Multicolinierity tests and 

hypothesis tests. 

The results of this study showed that trust variables have a positive and 

significant effect on e-CRM and student satisfaction, have a significant effect on 

service quality, brand image variables have a positive and significant effect on e-

CRM and service quality, and have a positive and significant effect on student 

satisfaction, The variables of behavioral control have a negative effect on e-CRM 

but the control of the behavior has a positive and significant effect on the quality of 

service, e-CRM has a positive and significant effect on student satisfaction and the 

quality of service has a positive and significant effect on student satisfaction. 

 

Keywords: e-CRM, service quality, trust, brand image, Exercise control, Student 

Satisfaction 
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