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ABSTRACT 

This research intended to te.~t the hypothesis that trust 1s the moderator variable 
between satisfac//on and loyalty. The sample consisted of 165 students at SI Study 
Program. ma1or111g m Management, at the Fakultas Ekonomi Universitas 
Tarumanagara Jakarta. The poth analysis revealed that the research hypothesis is 
rejected Further researches are suggested based on this research findings. 

KEYWORDS: trust, satisfaction, and loyalty of consumer. 
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ABSTRAK

Penelitian ini dimaksudkan untuk menguji 
- 
hipotesis mengenai penm kepercayaan

sebagai "qryl modeqtor keprnsan dan-k€setiaan situp.triy" t"rai.io^ri ros
mahasiswa/i Program Studi Strata Satu Manajemen Fakultas'Ekono; Uri".;ri;;
Tarumanagara J'k1f.. Hasil penguji* d*rg." *"ririr .i"r; ;;;"qr"kk"; bahwa
hipotesis t€rsebut tifak._teruji. 

-Selarfufirya oraraotan uo*y" p#iri.";negtian
lanjutan berdasarkan hasil yangdiperoleh. r

KATA KUNCI: kepercayaan, kepuasan dan kesetiaan konsumen



BAB I

PENI}AHTTLUA]!{

A. Latar Belakang Masalah

Salah satu ciri utama praktek bisnis akhir-akhir ini adalah adanya

persaingan yang makin ketat antar perusahaan penghasil barang maupul 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 ifu, adanya perkernbangan teknologi informasi yang

makin pesat membuat konsumen memiliki kesempatan yang lebih luas untuk

memilih barang maupun jasa yaog akan dikonsumsinya dari berbagai pasa.r,

termasuk pasar yang berada di luar negeri.

Keadaan di atas menuntut perusahaan untuk merumuskan dan

melaksanakan strategi pemasarannya sedemikian rupa agar dapat unggul atau

paling sedikit dapat bertalran dalam keadaan persaingan yang makin ketat itu.

Strategi yang banyak dikenal ,rntuk menneiiangkan persaingan itu adalah dengan

memuaskan konsumen perusahaan. Menurut peter dan olson (1996: 50g-9), secara

umurn, jika konsumen puas atas suafu produk, maka ia cenderung unfuk terus

membeli atau menggunakan produk itu serta menceritakan pengalaman yang positif

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



BAB TI

LANDASAN TEORI

A. Kepuasan

secara umumz 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, l99g: 33;

Gerson, 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

kine{a aktual dari suatu produk. Jika kinerja aktua! produk sama atau melampaui

harapan konsumen, maka ia akan puas. Sebaliktyq jika kinerja aktual produk lebih

rendah daripda harapan konsume4 maka ia akan tidak puas.

ivfenurut Arnould, irice, dan Zinirtran (2002: 61g), ketidakpuasan

merupakan tingkat pemenuhan yang tidak menyenangkan yang berkaitan dengan

konsumsi. Assael (1992:sa)juga mengemukakan bahwa ketidakpuasan terjadi jika

harapan konsumen ddak terpenrrhi. Menurut Oliver (1997:14), seseorang hanya

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

kepuasan. Namun demikiaa faktor-faktor yang berkontribusi pada tingkat



BAB TN

METODE PENELITIAi'I
L

I'

A" Teunpat dan Wektu Pen€litiln

' Perrelitian ini dilakirkan di Kampm II UNTAR pada bulan $eptcmber ZcpE.,

yaitu @a jam perkuliahan berlangsung.

B. Popuhri dnn Teknik Penilihau Sampel

Poptrlasi penelitian ini adalah mabasiswa pes€rta mata hdiah Statistik tr

pada Semester Genap ?00312004 FAnrhas Ekonornr Universitas farunranagam

Jat$rta Dari populasi itu dipdih sampel deng;an teknik acak kelompok sebanyak 5

kelaq. Totat subyek yang t€rpilih sehgpi sampet adalah 165 mahasiswa.
.t

Dari segi disain amlisis yang digunakaa anairsis faktor dan reliabilitas

untuk menguji instumen penelitian maupun dari segi analisis jatur unurk menguji

hipotesis perelitian rni; rrk$r sa-pel im telah memeiurhi s]'anaf (fracnkel dan

lffallen, 1993: 9?; Comrey sehgaimana dikutip oleh Tabachnick dan Fid€ll, 1993:

3?9; Rrrst dan Crolomboj(,, 1989: 165; Stpfqket ds! Walt€n, 1993: 92; Cray dan

Diehl, 1992l 137) "

18



BAB IV

HASIL PENELITIAIT

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

untuk menguji hipotesis penelitian, pembahasan, dan keterbatasan penelitian.

A. Deskripsi Data den Korehsi

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 55.1g, dan

variabel kesetiaan sebesar 17.34. Deviasi standar ketiga variabel itu, secara

berurutarq sama dengan 5.35,1"4-64, dan 6.69-

Tabel 4.L Statistik Deskriotif V belES ana
Kepuasan Kepercayaan Kesetiaan

n 15s 165 165
Mean 15. 10 55.18 17.34
Std. Deviation 5.35 14.64 6.69
Minimum 

r

3 10 3
Maximum 27 92 30

Koefisien korelasi antar ketiga variabel penelitian ini dikemukakan pada

Tabel 4.2- Dai_ tabel itu dapat diketahui bahwa antara ketiga variabel penelitian

memiliki koefisien korelasi yangpositif dan sangat signifikan.

24
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dan Ssran yang diksmukakan pada bab ini didasadcan pada pembahsan

dan keterbahsan penelitian yang dikemukakan pada bab sebelumnya.

.4., Kesimpulrrn

I(esimpulan meirgnnai hasil pengqiian hipotesis penelitian ini adalah bahwa

variabel kepercayaan tidak berperan sebagai variabel mod€raror antam, kep'asan dan

kesetiaan. sesuai dsngan pembahasan yang telah dikemukakaa hal itu kemungkinan

t€rjadi karEna ada variabet laitr yang penting (Vu.hto variabel nilai png diperoleh

konsumen) yang belum disertakan sebaFi variabel modcrator lainnya

B. Saran

Untuk penelitian Ueritq$nya, varisb€l nilai perlu disertakan sehingga hasil yang

lebih definitif mengenai kaitan antara kepuasaa kepercayaan, dan kesetiaan dapat

diperoletr Selain itq penelitian pada sehor jasa lainnya perlu juga ditakukan sehingga

validitas ekstemal hasil penelitian menjadi tebih luas.

29



,'$

DAFTAR PUSTAKA

Allen, Derek R. dan Rao, Tannilu n (2000). Analysis of customer satisfaction
dara. Mlwiukee, Wisconsin: ASQ Quallty priss.

Anderson, Eugene W., Claes Fornell, and Donald R. Lehman (1994). Customer
satisfaction, market share, and profitabitity: Findinp from Sweden Journal
of Marketing,53 (July), 53-65.

Anderson, James C. and N;, Jarnes A. (1990). A model of distributor finn and
manufacture^r _!rm working parftrerships. Jotrnal of Marketing, s4
(January), 42-58.

Arnoul4 Eric, Linda Price, and Zinlfian (2002). constmters. Boston: McGraw-
Hill.

Assael, {"n v Q992). Consumer behavior & marketing action. Boston: pws-
KENT Publishing Company.

Aritonang R., Lerbin R. (199S). Penelitian Wmasaran Jakarta: UpT penerbitan
Universitas Tarumanagara.

-----------r (2003)- Kepuasan mahasiswa St Manajemen FE UNTAR Jakarta terhadap
pelayanan dan fasilitas yang diperoleh.-Laporan Penelitian.Jakarta: Lemlit
UNTAR.

Bames, James G. (2001). Secrets af customer relationship mrmagement. It,s all
about how you make them feel. New york McGraw-Hill.

Brady, Mchael K.. dan cronin, Jr., J. Joseph (2001). some new thoughts on
c0nceptualizing grerceived service qualrt-v. A hierarchical approaclr- .-rournal
of Ma*cting,65 (3), 3449.

cronbaclr" I+, J: (19?g) Essentials of psychological testing. New york:
IlarpeCollins Publisherq Inc.

Dutkq 
-Alan 

(1gg4).-AlulA handbook for customer satisfaction. Lincolnwood,
Illinois: NTC Business Books.

Fomell, Claes (1992). A national customer satisfaction barometer: The swedish
experience - Jattrnal af Mwkettng,sd (January), 6-21.



r'$

Fraenkel, Jack R. da1 wallen, Norman E. (1993). How to design and evaluate
research in education. New York: McGraw-Hill International Editions.

Ganesan, Shankar" (19_94). 
?et^elr.mnants of long-term orientation in buyer-seller

relationships. Journal of Markettng, 58 (April), l-19.

Ganesh, Jaishankar, Mark J. Arnold, and {1isty E. Reynolds (2000). Understanding
the customel base of service providers: An examinatiot oi the differences
between switchers and stayers. Journar of Marketing,64 (Juty), 65-g2.

Garbarino, Ellen and Johnson, Mark S. (1999). The different roles of satisfaction,
trust and commitnent in consumer relationship. Jourtnl of arlarlceting,63
(April), 70-87.

Gay, L. R. dan Diehl, ,p. L. (rg9z). Research methods for business and
merutgemenf. New york: Irdacmillan publishing Company.

Gerson, Richard F. (1993). Measuring customer satisfaction California: Crisp
Publications Inc.

Griffin,_Jill (1995). cysnmer_royatty.How to earn it. How to keep it.New york:
Lexington Books. An Imprint of The Free press.

Hill' Nigel and Alexandeq Jim (2000). Handbook of customer satisfaction and
loyalty measuremenr. Verneont, USA: Gower.

Johnson" Michael D. and Gustafsson, Anders (2000). Improving customel
satisfaction, loyalty, and profit. An twegraed measuiment and
twffngement system- san Fransisco: Jossey-Bass, A wiley company

Juni fucan (2002). Kepercayaan sebagai variabel antara kepuasan rlan kesetiaan
pelanggan kartu prabayar Mentari di Kampus II, uNrAR. skripsi. Tid"k
Dite$itkan, Jakarta: Fakurtas Ekonomi, universitas Tarumanagara.

Kotler, Philip (2003). Marketing management, vpwt saddle River, New Jersey:
Prentice l{all.

Moormaru Rohit Deshpande, and Gerald Zaltrnan (1993). Factors affecting trust in
market research relationship s, Jourrwl of Marketing, 5T (January;, i't _ t o t .

Morgan, Robert M-orl T"t, shelby D. (1994). The commifrnent-trust theory of
marketing relationship. Journal of Marketing, 5g (July), 20-3g. J

31



t'+

Neal, cathy, Pascale Quester, and Hawkins (1999). consumer Behavior. New
York: The McGraw-Hill Companies, Inc.

Nunnally, Jum c. (1928). Psyehometric theory. New york: McGraw-Hill Book
Company.

olivia lbrence, Richard L. oliver, and Ian MacMllan (lgg2).A catashophe
model for developing .oervice satisfaction strategies. Jortrial of Marketin&
56 (July),83-95.

Oliver,Richard L. (1997). Sdtisfaction A behavioral perspective on the consumer.
New York: Ttp McGraw-Hilt Companies,Inc.

(1999). Wtrence c,on$rmer loyalty. Journal of lvfarkettng,63 (Special Iszue),
3344.

Peter, J. Paul and olson, Jerry C. (1996). Consumer behovior. chicago: Inrin.

Rust, John and Golombok, susan (1989). Madern psychometrics. Inndon:
Routledge.

ShetlU Jagdish N. and Mittal" Banwari (2004). Customer behovior: A managerial
perspective. Australia: Thomson" South-Western.

sirdeshmuk[ Deepak, lagdlp singh, and Barry sabol ea}z].consumer fius!
value, and loyalty in relational exchanges. Jourunl of Marketing, 66
(January), 15-37.

Tabacbnick, Barbara G. dan Fidell, Linda S. (1993). Using multivariate statistics.
New York Harper & Row, pub.

Tax, stephen s., steplren w. Broum" and Murali chandrashekaran (199s).
Customer evaluadons of service complaint experiences: Implications for
relatioaship marketing. Jownal of Market ing, 6t (April), 6a-7e.

Valentina Sisca (2002). Kesetiaan sebagai variabel moderator antara kepuasan dan
komitmen pelanggan rdar raman Anggrek di Jakarta. stvipii. Jakarta:
Fakultas Ekonomi, Universitas Tarumanagara.

Zeithml,Valarie A Leonard L. Berry, and A Parasuranran (1996). The behavioral
consequences of service quality. Journal of Marketing,60 (April), 3146.



TAMPIRAIYA. AI\IGKET

TERIMA I(ASIH BAI{YAK ATAS BANTUAI{I\YA I

Dosen-dosen FE, UNTAR: lkenercayaan
I Sangat tidak dapat diper-

cava I 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sangat dapat diperca-
w__

2 Sangat tidak kompeten 1 2
.l
3 4 5 6 7 8 9 t0 $qqgat kompeten

a
J Kejujurannya sangat

rendah 1 2
?,

J 4 5 6 7 8 I 10

Kejujurannya sangat
tinggr

4 Etikanya sangat iemah I 2 -J 4 5 6 7 I 9 10 Etikanya sangat kuat
5 Sangat tidak tanggap

atas keluhan mahasiswa 1 2 -tJ 4 5 6 7 I 9 10

Sangat tanggap atas
keluhan rnahasiswa

t''l

Pimpinan UNTARffB. UNT Ysvasan): e rcavaan
6 Sangat tidak dapat diper-

caya I 2 3 4 \ 6 7 I 9 10

Sangat dapat diperca-
ya

7 S*gat tidak kompeten I 2 3 4 5 6 7 I 9 10 Jgqggt kompeten
I Kejujurannya sangat

rendah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kejujunmnya sangat
tinesi

9 Etikanya sangat lemah 1 2
4J 4 5 6 7 8 9 10 Etikanya sangat kuat

10 Sangat tidak tanggap
atas keluhan mahasiswa I )

b
^lJ 4 5 6 7 I 9 1n

l.\J

Sangat tanggap atas
keluhan mahasiswa

Bagaimana pengalaman Anda akhir-akhir i4i kuliah di f,'E UNTAR? fkenuasan
1i Sangat tidak memuaskan I 2

/.f

J 4 5 6 7 I 9 10 Sangat memuaskan
l2 Sangat tidak menyenang-

kan I 2
tr
J 4 5 6 7 I 9 l0

Sangat menyenang-
kan

13 Sangat jelek I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sansat baik

[f,esetiaanl Saqgat tidak setujq . Sangat setuiu
ltl+ Jika ada teman, tetangga, dan kerabatyg.

akan kuliah FE, saya akan menyarankan
mereka untuk mendaftar di FE LT{TAR?

1 2 3 4 5 6 7 I I 10

15 Jika $aya melaniutkan studi, saya akan ku-
liah di FE_UNTAR 1

I 2 aJ 4 5 6 7 I 9 10
l6

T 2 a
J 4 5 6 7 I 9 10

a.t
JJ
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