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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Selama beberapa lama, penelitian mengenai kepuasan, yaitu tanggapan kon-
sumen setelah membeli dan mengkonsums: 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
terbesar di Amerika Serikat (Wylie sebagaimana dikutip oleh Oliver, 1999: 33).
Kecenderungan itu ditunjukkan juga oleh jumlah perusahaan yang melakukan studi
kepuasan pada tahun 1996 yang meningkat sebesar 19% di Amerika Senkat dan
25% di Eropa (Higgins sebagaimana dikutip oleh Oliver, 1999: 33). Dalam kaitan
itu, Dutka (1994: 1) 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: 1), 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

LANDASAN TEORI

A. Kepercayaan

Menurut Moorman, Deshpande, dan Zaltman (1993: 83), kepercayaan
merupakan kemauan seseorang untuk mempercayai mitra hubungannya (lihat juga
Moorman, Zaltman, dan Deshpande, 1992: 316). Penekanan pada definisi itu
adalah pada kemauan untuk mempercayai orang lain. Kepercayaan itu terjadi jika
satu pihak memiliki kepercayaan terhadap reliabilitas dan integritas mitra
hubungannya (Morgan dan Hunt, 1994: 23: Garbarino dan Johnson, 1999: 73).
Jadi, kepercayaan didasarkan pada kemauan untuk mempercayai reliabilitas dan
integritas dari pihak yang dipercayai.

Kepercayaan juga berkaitan dengan harapan, yaitu sesuatu yang belum
terjadi. Hal itu dapat diketahui dari definisi mengenai kepercayaan yang
dikemukakan oleh Rotter sebagaimana dikutip oleh Shﬂh dan Mittal (2004: 371)
bahwa kepercayaan merupakan harapan seseorang yang digeneralisasikan sehingga
perkataan orang lain dapat dipercayai. Sehubungan dengan hasil yang diharapkan
itu, Anderson dan Narus (1990: 44) mengemukakan bahwa harapan itu mencakup
tindakan pihak lain yang memberikan hasil yang positif, tidak mengakibatkan hasil

yang negatif.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan dj Kampus I UNTAR pada tanggal 10-21
November 2003, yaitu pada jam perkuliahan berlangsung,

B. Populasi dan Teknik Pemilihan Sampel

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi Strata Satu
Fakultas Ekonomi UNTAR yang terdaftar sebagai mahasiswa yang aktif pada
waktu data penelitian diperoleh. Populasi tersebut terdiri dari beberapa Klaster
berupa tahun pertama kali menjadi mahasiswa UNTAR dan kelasnya. Dari segi
tahunnya, paling tidak ada lima Klaster, 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 yang

terdapat untuk setiap tahun angkatan adalah sekitar 30 kelas.

secara acak. Pada tahap kedua, dari klaster tahun yang terpilih ity dipilih lagi secara
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BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Data

Statistik deskriptif mengenai tiap dimensi dan variabe] penelitian dikemukakan
Pada Tabel 4.1 berikut.

Tabel 4.1. Statistik Deskriptif Tiap Dimens; dan Variabel

N_| Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation |
KOD 326 3 30 17.982 4.451
KED 327 3 30 18.609 5437
OMD 326 4 40 22.899 6.653
KOP 327 3 30 15.089 5.937
KEP 327 3 30 14.673 5.633
OMP 327 4 40 20.336 6.960
KD 326 3 50 28.313 7.508 e
KP 325 5 50 26.305 8.324
Valid N (listwise) | 324 psl
e e
OMD: orientasi penyelesaian masalah oleh dosen, OW:MMWMMpmpm
KD: kepercavaan terhadap dosen. KP: kepercayaan pimpinan

Dari segi skor totalnya, semua dimensi dan variabel bergerak dari skor terkecil
yang seharusnya dan skor terbesar yang seharusnya. Nilai rata-rata hitung untuk
dimensinya bergerak dar; 14,673 sampai dengan 22,899 dengan deviasi standar bergerak

dari 4,451 sampai dengan 6,960. Nilaj rata-rata hitung KD (28,313) lebih besar daripada
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN "’

ie

A. Kesimpulan

-]

Berdasarkan kerangka teori, hasil analisis, diskusi dan keterbatasan di atas dapat
dikemukakan beberapa kesimpulan berikut.

A 1. Kompetensi operasional dosen dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan
terhadap dosen, dengan 34,1% variansi kepercayaan terhadap dosen dapat dijelaskan
berdasarkan dimensi kompetensi operasional dalam perilaku dosen.

2. Kompetensi operasional pimpinan dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan
terhadap dosen, dengan 33,1% variansi kepercayaan terhadap pimpinan dapat
dijelaskan berdasarkan dimensi kompetensi operasional dalam perilaku pimpinan.

3. Kebajikan operasional dosen dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan

= e e e e e e [ T

terhadap dosen, dengan 28,9% variansi kepercayaan terhadap dosen dapat dijelaskan

& |

berdasarkan dimensi kebajikan operasional dalam perilaku dosen.
4. Kebajikan operasional dosen dapat digunakan untuk memprediksi kepercayaan —
terhadap pimpinan, dengan 22,6% variansi kepercayaaﬁ terhadap pimpinan dapat —'
dijelaskan berdasarkan dimensi kebajikan operasional dalam perilaku pimpinan. |
5. Orientasi penyelesaian masalah dosen dapat digunakan untuk memprediksi
kepercayaan terhadap dosen, dengan 30,5% variansi kepercayan terhadap dosen dapat
dijelaskan berdasarkan dimensi orientasi penyelesaian masalah dalam perilaku dosen.

6. Orientasi penyelesaian masalah pimpinan dapat digunakan untuk memprediksi

kepercayaan terhadap pimpinan, dengan 31,7% variansi kepercayaan terhadap
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ANGKET: Kepercayaan terhadap Dosen dan Pihak Pimpinan

Angket ini dimaksudkan untuk mengetahui kepercayaan, nilai, kesetiaan, kepuasan, dan
identifikasi sosial Anda sebagai mahasiswa/i FE UNTAR.

Berikan tanggapan Anda pada alternatif yang telah disediakan untuk tiap pemnyataan dengan
memberi tanda kali (X) pada alternatif yang paling sesuai dengan Anda. Tidak ada jawaban
yang benar atau salah. Jawaban yang diharapkan adalah yang sesuai dengan Anda rasakan

sendiri sebagai mahasiswa/i FE UNTAR.
Dosen-dosen FE UNTAR: Sangat tidak setuju ... .. .. . Sangat setuju
1 | menguasai materi kuliah yang diajarkan L 12330141 516l zl8tloling
9 2 | mampu membantu kesulitan belajar

sebagian besar mahasiswa : I L33 LAl 8 |l6l7lsle 10 |
3 | menyampaikan materi kuliah dengan jelas | 1 [213|4]5]6|7(819] 10
4 | memperlakukan Anda dengan baik L1213 141 8 {67819 10
5 | memberi saran secara tulus LE2Ga1al S 1617181910
6 | memperlakukan Anda dengan hormat E P23 t4] 5|6 7480 10
7 | memberi penjelasan dan bantuan atas ma-

salah akademik mahasiswa tanpa pamrih 1. 1243141 5 |6t 8ta110
8 | menyelesaikan dengan lancar masalah

kuliah yang dihadapi mahasiswa LIZN3 1] 516 2% 1
9 | mengubah cara mengatasi masalah yang

dihadapi mahasiswa L2331 41 5|6 2dipalag
10 | tidak kaku terhadap kebijakan yang

berlaku Ll 233 a0 500 6 ipsdiagiist
Pimpinan UNTAR (FE, UNTAR, Yayasan): | Sangat tidak setuju...... .. Sangat setuju |

11 | menyediakan peralatan yang diperlukan
untukhﬂiahsehjnggaberﬁmgsidengan P 213 4L 55061 T Blio] 1o

baik

12 | secara umum memperhatikan kebersihan :

|| pemeliharaan peralatan dengan baik L2 3 el S 6] 7810110
13 | menyediakan jumlah fasilitas secara

|| memadai 1131314 5. |6l7l8 9 1o
14 | peralatan kuliah modern L1234l 5161 T30 10
15 | kebijakannya sesuai dengan kepentingan

|| mahasiswa 1 1243441 5 {6]l7i8]9]i1p

16 | kebijakannya tidak merugikan mahasiswa | 1 sl 313506 7 R0 n

| 17 | memperlakukan mahasiswa secara pantas Li2 P34l S 16171810 F1n
18 | memudahkan mahasiswa menyelesaikan

| masalah yang dihadapi 1 121304 516l71819 110
19 | mengubah aturan guna menyelesaikan

| masalah mahasiswa L 1293049 -5 | 617181910
20 | memberi penyelesaian atas masalah yang

|| dihadapi mahasiswa LIP3l 45 |6l gliats | o




s Dosen-dosen FE UNTAR:
Sangat tidak Sangat dapat
| dapat dipercaya | 1 2 3 4 5185 7 8 9 10 | dipercaya
Sangat tidak Sangat S
kompeten 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | kompeten
Kejujurannya ; Kejujurannya
sangat rendah 1 2 3 4 5 1 46 7 8 9 10 | sangat tinggi
Etikanya Etikanya
sangat lemah 1 2 3 4 = T 7 8 9 10 | sangat kuat
Sangat tidak Sangat tanggap
tanggap L2 3l aan g Jogdlee 8 9 | 10 | atas keluhan
atas keluhan mahasiswa
; | mahasiswa
Pimpinan UNTAR (FE, UNTAR, Yayasan):
Sangat tidak Sangat dapat
dapat dipercaya 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | dipercaya =
Sangat tidak Sangat
| kompeten 1 s 3 4 316 7 8 9 10 | kompeten o
Kejujurannya Kejujurannya
sangat rendah g L3 baislela 8 9 | 10 | sangat tinggi
Etikanya Etikanya
sangat lemah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | sangat kuat
Sangat tidak ' Sangat
tanggap 1 213 Lt slg |y 8 9 10 | tanggap
atas keluhan atas keluhan
mahasiswa mahasiswa

TERIMA KASIH ATAS BANTUAN DAN KERJA-SAMANYA!
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