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ABSTRACT

This research intended 1o test the hypothesis that trust is the moderator variable
between satisfaction and loyalty. The sample consisted of 165 students at S1 Study
Program, majoring in Management, at the Fakultas Ekonomi Universitas
Tarumanagara Jakarta. The path analysis revealed that the research hypothesis is
rejected. Further researches are suggested based on this research findings.

KEYWORDS: trust, satisfaction, and loyalty of consumer.

vi




ABSTRAK

Penelitian ini dimaksudkan untuk menguji hipotesis mengenal peran kepercayaan
sebagai variabel moderator antara kepuasan dan kesetiaan. Sampelnya terdiri dari 165
mahasiswa/i Program Studi Strata Satu Manajemen Fakultas Fkonomi Universitas
Tarumanagara Jakarta. Hasil pengujian dengan analisis jalur menunjukkan bahwa
hipotesis tersebut tidak teruji. Selanjutnya disarankan adanya penelitian-penelitian
lanjutan berdasarkan hasil yang diperoleh.

KATA KUNCI: kepercayaan, kepuasan, dan kesetiaan konsumen




BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Salah satu ciri utama praktek bisnis akhir-akhir ini adalah adanya
persaingan yang makin ketat antar perusahaan penghasil barang maupun jasa. Hal
itu terjadi karena makin banyak perusahaan sejenis yang dapat menawarkan
berbagai barang maupun jasa untuk memenuhi kebutuhan maupun keinginan yang
sama dari konsumen. Selain itu, adanya perkembangan teknologi informasi yang
makin pesat membuat konsumen memiliki kesempatan yang lebih luas untuk
memilih barang maupun jasa yang akan dikonsumsinya dari berbagai pasar,
termasuk pasar yang berada di luar negeri.

Keadaan di atas menuntut perusahaan untuk merumuskan dan
melaksanaxan strategi pemasarannya sedemikian rupa agar dapat unggul atau
paling sedikit dapat bertahan dalam keadaan persaingan yang makin ketat itu.
Straiegi yaig banyak dikenal untuk memecnangkan persaingan itu adalah dengan
memuaskan konsumen perusahaan. Menurut Peter dan Olson (1996: 508-9), secara
umum, jika konsumen puas atas suatu produk, maka ia cenderung untuk terus

membeli atau menggunakan produk itu serta menceritakan pengalaman yang positif

mengenai produk itu kepada orang lain. Sebaliknya, jika konsumen tidak puas,




BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Kepuasan

Secara umum, kepuasan dapat didefinisikan sebagai perasaan yang
menyenangkan atau mengecewakan dari seseorang sebagai hasil dari
pembandingan antara kinerja yang dipersepsi atas suatu produk dengan harapannya
(Kotler, 2003: 61; Tse dan Wilton, sebagaimana dikutip oleh Oliver, 1999: 33:
Cerson, 1993: 11). Menurut Gerson (1993: 13), pelanggan akan puas bila
kebutuhannya, yang nyata atau yang dipersepsi, terpenuhi atau terlampaui (lihat
juga Assael, 1992: 54). Atas dasar itu dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen
merupakan persepsinya terhadap hasil perbandingan antara harapan atas dan
kinerja aktual dari suatu produk. Jika kinerja aktual produk sama atau melampaui
harapan konsumen, maka ia akan puas. Sebaliknya, jika kinerja aktual produk lebih
rendah daripada harapan konsumen, maka ia akan tidak puas.

Menurut Amould, frice, dan Zinkhan (2002: 618), ketidakpuasan
merupakan tingkat pemenuhan yang tidak menyenangkan yang berkaitan dengan
konsumsi. Assael (1592: 54) juga mengemukakan bahwa ketidakpuasan terjadi jika
harapan konsumen tidak terpenuhi. Menurut Oliver (1997: 14), seseorang hanya

perlu mengganti kata "menyenangkan” dengan "tidak menyenangkan” pada definisi

kepuasan. Namun demikian, faktor-faktor yang berkontribusi pada tingkat




BAB III

METODE PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kampus Il UNTAR pada bulan September 2004,

yaitu pada jam perkuliahan berlangsung.

B. Populasi dan Teknik Pemilihan Sampel |

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa peserta mata kuliah Statistik II
pada Semester Genap 2003/2004 Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara
Jakarta. Dari populasi itu dipilih sampel dengan teknik acak kelompok sebanyak 5
kelas. Total subyek yang terpilih sebagai sampel adalah 165 mahasiswa.

Dar segi disain analisis yang digunakan, araiisis faktor dan reliabilitas
untuk menguji instrumen penelitian maupun dari segi analisis jalur untuk menguji
hipotesis penelitian ini, ukuran sampel itu telah memenuhi syarat (Fraenkel dan
Wallen, 1993: 92; Comrey sebagaimana dikutip oleh Tabachnick dan Fidell, 1993:
379; Rust dan Golombok, 1989: 165; Fraenkel dan Wallen, 1993: 92; Gay dan

Diehl, 1992: 137).
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BAB 1V

HASIL PENELITIAN

Pada bab ini dikemukakan deskripsi mengenai data penelitian, hasil analisis data

untuk menguji hipotesis penelitian, pembahasan, dan keterbatasan penelitian.

A. Deskripsi Data dan Korelasi

Statistik deskriptif mengenai ketiga variabel penelitian ini dikemukakan
pada Tabel 4.1. Dari tabel itu dapat diketahui bahwa nilai rata-rata variabel
kepuasan sama dengan 15.10, variabel kepercayaan sama dengan 55.18, dan
variabel kesetiaan sebesar 17.34. Deviasi standar ketiga variabel itu, secara

berurutan, sama dengan 5.35, 14.64, dan 6.69.

Tabel 4.1. Statistik Deskriptif Variabel

Kepuasan | Kepercayaan | Kesetiaan
n 165 165 165
' Mean 15.10 55.18 17.34
Std. Deviation 5.35 14.64 6.69
Minimum 3 10 3
Maximum | 27 92 T

Koefisien korelasi antar ketiga variabel penelitian ini dikemukakan pada
Tabel 4.2. Dari tabel itu dapat diketahui bahwa antara ketiga variabel penelitian

memiliki koefisien korelasi yang positif dan sangat signifikan
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dan saran yang dikemukakan pada bab ini didasarkan pada pembahasan

dan keterbatasan pene'itian yang dikemukakan pada bab sebelumnya.

A. Kesimpulan

Kesimpulan mengenai hasil pengujian hipotesis penelitian ini adalah bahwa
variabel kepercayaan tidak berperan sebagai variabel moderator antara kepuasan dan
kesetiaan. Sesuai dengan pembahasan yang telah dikemukakan, hal itu kemungkinan
terjadi karena ada variabel lain yang penting (yakitu variabel nilai yang diperoleh

konsumen) yang belum disertakan sebagai variabel moderator lainnya.

B. Saran

Untuk penelitian berikutnya, variabel nilai perlu disertakan sehingga hasil yang
lebih definitif mengenai kaitan antara kepuasan, kepercayaan, dan kesetiaan dapat
diperoleh. Selain itu, penelitian pada sektor jasa lainnya perlu juga dilakukan sehingga

validitas eksternal hasil penelitian menjadi lebih luas.
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LAMPIRAN A. ANGKET

Dosen-dosen FE UNTAR: |[kepercayaan

1 | Sangat tidak dapat diper- | 1 Sangat dapat diperca-
2 | Sangattidakkompeten . |1/2 |3 |4 |5 |67 |8 |9 10 | Sangat kompeten ‘
3 | Kejujurannya sangat Kejujurannya sangat |

rendah 1123|4516 |7|8|9]| 10 |tinggi ‘
4 | Etikanya sangat iemah 1/2({3(4{5/6|7|8]|9 | 10 |Etikanya sangat kuat

5 | Sangat tidak tanggap Sangat tanggap atas
{ atas keluhanmahasiswa |12 {3 {4 5|67 |8]| 9| 10 | keluhan mahasiswa

Pimpinan UNTAR (FE, UNT Yayasan): [kepercayaan]

" 6 | Sangat tidak dapat diper- Sangat dapat diperca-

caya 1{213] 4 3]16]|7 8§19 10 ya

7 | Sangat tidak kompeten 11213/4|5|6[7 8|9 | 10| Sangat kompeten

8 | Kejujurannya sangat Kejujurannya sangat
rendah 1121314|5|6|]7|8|9]10 tinggi

9 | Etikanya sangat lemah 11213/4|5]6{7]|8]9 |10 |Etikanya sangat kuat

10 | Sangat tidak tanggap Sangat tanggap atas
atas keluhanmahasiswa | 1] 2 [3]4 |5 6|7 | 8|9 | 10 | keluhan mahasiswa

Bagaimana pengalaman Anda akhir-akhir ini kuliah di FE UNTAR? [kepuasan]
11 | Sangat tidak memuaskan | 1|2 /3|4 |5 6| 7 | 8| 9 | 10 | Sangat memuaskan

12 | Sangat tidak menyenang- Sangat menyenang-
kan V42 (354 15161 71819 |10 |5an
| 13 | Sangat jelek 11213({4[5[6]7 8] 9] 10 |Sangatbaik |
[kesetiaan] Sangat tidak setuju . .. . ... . .. Sangat setuju

14 | Jika ada teman, tetangga, dan kerabat yg.
akan kuliah FE, saya akan menyarankan 1 2 and | N EE Tl %910
mereka untuk mendaftar di FE UNTAR?

15 | Jika saya melanjutkan studi, sava akan ku- |
liah di FE UNTAR Lae i3 s bS5 G718 1916 2

16 | Jika boleh memilih, saya akan tetap memi-
lih untuk kuliah di FE UNTAR B o I R O e (B R

TERIMA KASIH BANYAK ATAS BANTUANNYA!
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