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A. Latar Belakang Masalab 

BABI 

PENDAHULUAN 

Selarna beberapa lama, penelitian mengenai kepuasan, yaitu tanggapan kon­

swnen setelah mcmbeli dan mengkonswnsi suatu produk, telah menjadi " raja" 

(Oliver, 1999: 33). Pada tahun 1993, misalnya, banyak penelitian mengenai konsu­

men setelah membeli adalah mengenai kepuasan pelanggan, sebagaimana ditunjuk­

kan oleh sepertiga dari pendapatan perusahaan-perusahaan penelitian pemasaran 

tetbesar di Amerika Serikat (Wylie sebagaimana dikutip oleh Oliver, 1999: 33). 

Kecenderungan itu ditunjukkanjuga olebjwnlah perusabaan yang melakukan studi 

kepuasan pada tahun 1996 yang meningkat sebesar 19% di Amerika Serikat dan 

25% di Eropa (Higgins sebagaimana dikutip oleb Oliver, 1999: 33). Dalam kaitan 

itu, Dutka (1994: I) juga mengemukakan bahwa penelitian kepuasan pelanggan 

merupakan satu segmen industri penelitian pemasaran yang bertumbuh dengan 

sangat cepat Alasannya, menurut Dutka, adalah bahwa dari pelanggan yang puas 

akan dihasilkan suatu peningkatan pendapatan dengan biaya operasi yang menurun. 

Menurut Dutka (1994: I), kepuasan konsumen harus diusahakan oleh suatu 

perusahaan karena kecenderungan akhir-akhir ini dalam lingkungan bisnis 

tampaknya memiliki pengaruh yang sebaliknya Hal itu terjadi karena adanya 

persaingan global yang meningkat, peningkatan konsumerisme, dan keuntungan 



BAB II

LAI{DASANTEORI

A. Kepercayaan

Menurut Moormarq Deshpande, dan Zaltman (1993: g3), kepercayaan

merupakan kemauan seseorang untnk manpercayai mitra hubungannya (lihat juga

Moorman, ZaltmarL dan Deshpndq 1992: 316). Penekanan pada definisi itu

adalah pada kemauan untuk mempercayai onng lain. Kepercayaan itu terjadi jika

satu pihak memiliki kepercayaan terhadap reliabilitas dan integritas mitra

hubungannya (Morgan dan Hunt, 1994: 23; Garbarino dan Johnsoru 1999: 73).

Jadi, kepercayaan didasarkan pada kemauan untuk mempercayai reliabilitas dan

integritas dari pihak yang dipercayai.

Kepercayaan juga berkaitan dengan harapan, yaitu sesqatu yang belum

terjadi. Hal itu dapat diketahui dari definisi mangenai kepercayaan yang

dikemukakan oleh Rotter sebagaimana dikutip oleh Sheth dan Miual (2004: 371)

batrwa kepercayaan merupakan harapan seseomng yang digeneralisasikan sehingga

perkataan oftmg lain dapat dipercayai. Sehubungan dengan hasil yang diharapkan

itu, Anderson dan Narus (1990: 44) mengemukakan batrwa harapan itu mencakup

tindakan pihak lain yang memberikan hasil yang positif tidak mengakibatkan hasil

yang negatif,

T2



BAB III

METODE PEIIELITIAN

A- Tempat dan lVaktu penelitian

peneritian ini ditakul*n di Kampus tI TJNTAR pada tanggar ro-2r
November 2003, yaitu pada jam perkuliahan berlangsung.

B. Populasi dan Teknik pemilihan Sampel

Populasi penelitian ini adalatr mahasiswa program studi strata satu
Fakultas Ekonomi IJNTAR yang terdaftar sebagai mahasiswa yang aktif pada
waktu data penelitian diperoleh. Populasi tersebut terdiri dari beberapa klaster
berupa tahun pertama kari meqiadi marrasiswa UNTAR dan kelasnya. Dari segi
tahunny4 paling tidak ada lima Haster, yaitu selama lima tahun terakhir. Dari segi
kelas, mahasiswa tiap angkatan terdiri dari beberapa kelas sesuai dengan mata
kuliah yang sudah ditentukan secara teoritik untuk tiap angkatan. Kelas yrang

terdapat untuk setiap tahun angkatan adarah sekitar 30 kelas.

Sampel penelitian dipilih dengan teknik acak klaster dua tahap. pada tahap
pertam4 sampel dipilih berdasarkan Haster tahun pertanra kali menjadi mahasiswa
Fakultas Ekonomi 

'NTA* 
Dari seluruh klaster tahun itu dipilih satu kraster

secara acak' Pada tahap kedua' dari klaster tahun yang terpilih ifu dipilih lagi secara
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BAB IV

HASIL PBI{ELITIAN

A. Deskripsi Data 
;

statistik deskriptif rnengenai tiap dimensi dan variabel
pada Tabel 4.|berikut.

penelitian dikemukakan
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Dari Tabel 4'l itu dapat diketahui bahwa tidak semua subyek disertakan untuk
analisis karena adanya missing value yang diselesaikan dengan pendekatan ristwise.
Missing varue itu terdapat pada KoD sebanyak satu, oMD sbbanyak satq KD sebanyak
satu dan Kp sebanyak dua sehingga keselunrhan subyek yang memiliki data yang
lengkap untuk semua dimensi maupun variaber adarah sebanyak 324 subyek.

Dari segi skor totalnya, semua dimensi dan variabel bergerak dari skor terkecil
yang seharusnya dan skor terbesar yang seharusnya. Nilai rata-rata hit-g unfuk
dimensinya bergerak dati l4,673sampai dengan 22,gggdengan deviasi standar bergerak
dari 4'451 sampar dengSn 6'g6o-Nilai rata-rata hitung KD (2g,313) Iebih besar daripada
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BAB V

KBSIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan kerangka teori, hasil analisis" diskusi dan keterbatasan di atas dapat

dikemukakan beberapa kesimpulan berikut

1' Kompetensi operasional dosen dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan

terhadap dgsen, dengan 34'lo/ovariansi kepercayaan terhadap dosen dapat dijelaskan

berdasarkan dimensi kompetensi operasionar dalam perilaku dosen.

2' Kompetensi operasional pimpinan dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan

terhadap dosen, dengan 33,1o/o variansi terhadap pimpiran dapat

dijelaskanberdasarkan dimensi kompetensi operasional dalam perilaku pimpinan.

3' Kebajikan operasional dosen dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan

terhadap dosen, dengan 2g,gyovariansi terhadap dosen dapat dijelaskan

berdasarkan dimensi kebajikan operasional dalam perilaku dosen

4' Kebajikan operasional dosen dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan

terhadap pimpinan' dengan 22,60/o variansi kepercapan terhadap pimpinan dapat

dijelaskan berdasarkan dimensi kebajikan operasional dalam perilaku pimpinan.

5' orientasi penyelesaian masalah dosen dapat digunakan untuk memprediksi

kepercayaan terhadap dosen, dengan 3},5o/ovariansi kepercayan terhadap dosen dapat

dijelaskan berdasarkan dimensi orientasi penyelesaian masalah dalam perilaku dosen.

6' orientasi penyelesaian masalah pimpinan dapat digrrnakan untuk memprediksi

kepercayaan terhadap pimpinaq dengan 31,7o/o variansi kepercayaan terhadap
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