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KEPUASAN MAHASISWA PENGARUHNYA TERHADAP LOYALITAS

DI POLITEKNIK NSC SURABAYA
Siti Mahmudah”
Yeni Tansya™

Abstroksi

Perelitian Ini Bermujuan estuk) 1) mendeskripsikon kepeasan dan loyalitas pelonggan di
Folitcknit NSO Surabaya, 2) menperahi pengaroh Kepusan pelsmggan yang mescakep variabel
Tengiles (X,), Reliabitity (X;), Avmramce (Xs), Resporsiveness (X,\ dan Emparty {X;) serhadop
Layalies (Y Metode peneliti ini menggumakon metode expdanarory dengam analisa deskripelf dun snalisy
Inferescial Uji Fmﬂnmhma@lm%imnhnmﬂmwjim variabel penelitian
signifikan ataukah tidak. dengan 1eknlk proportianal random rampling dan dengan presisi %, Jumlah
responden secam kescluruhan adhaloh 53 mabasiswa. Pengumpulan dats dilakukan mehilwi kuesioner,
wawancars dan dokumentasi,

Hasll peselitian menunjukkan babws: 1) kepussan pelasggan di Poliscknik NSC Sumbayn
meneyukkan nilai cukup, dengan loyalits yang cukup, 2) kepussan pelanggan mempanyni korelesi
dengan Joyalitas (R=0.761}), 3) secama simultan, sedueul variobel kepesisen pelangesn mempesgarshi
loyalitas dengan kontribusi penparuh sebesar $3.5% dan 4) voriabed domines vang mempengardi
loyalitas adaloh variabel daye tangpsp (X,) denges koefisien determinasi parsinl (") scbesar 0.258 dan
Betn (Br-0.196.

Kita-kata kunci: Kepeasan pelanggan, tangibles, reliahility, assurnce, respomiveness, empathy, dan
loyalitas.

Abstracy

This stuedy ds atmed a1 1) idewifiing the descriprion of curlowery frtwdents) ' saigfaction and
foywlty ar NSC Surabaya Polyteohnte, 2) tdenrifiveg the effect of enstomers ' satisfaction comprising
five imensions of tangihler/ X, rofiabiliny (X3 assavance (X3, responsivenessiXy, and empathy (Xy on
(eyarlty. I achieving the goal, the researcher used the explanatory method witk deseriptive anafysiy
and imferentiol analysiy (throwgh o analysis e correlation and wulriple Unear regression), F-fess
and pdext with clpha 525 were vead 1o test the significance of research varialesWmeneions. The date
way fakew from all usimg the proportional randow sampling teclsigue and 5% precision wmethed do
taky the xawple. The total nwmber of respondemis was 3J, Duesrlomnaive (i insframend),
dnterview and docwmemiary were ured in collecting the dava.

The resulr of this stwdy shows that: 1) the customers' sattsfaction af NSC Surabaye
Polytechmic war woderately sotisfled, with moderare loyalty, 2) dhe cwrtomers' zatisfoction
covrelated with the Joyaity (R = 0.761), 51 simultanconsly, all the castomers ™ yavigfiaction variahles
signifivantly effocted the Jopwliy with the effect comribution of 33.5%, and 4) the dominant variabie
effecting the loyalty was e responrivencsy vaviable(Xe witk @ pavtial determingtion coefficient (7) of
0.258 amd Besa ([ = 0.194.

Keyword: Customer Sarisfaction. Yangiblos, Reliahility, Aszurance, Respanstvencss, Emphaty, and
Loyalty.

nya? Juwalwannys adalsh dengam memenuhl dan

1. Pendahuluan wmmmwh
1.1 Latar Belakang puhwlﬁmbcbuilmy.:ﬁpd-a

Perusahmn-peruwsahaan sedang mengalams bokan hanys berbasil memperken
persaingan berat dalom mesirik pelangpan & o s y .

produk.
globalisasi ini. Bagaimasa perusatass-perusahaan Kepuasan pelanggan
dapar menerik pelanggan dan mergunggull pesaing  aherhasilan suaty M::«m

1), Sii Mahmudsh adstsh Does Pelierknik NSC Surabays 8
L) Tani Tanvya sbamnux Polltekaik NSC Surabisys
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fakroefakior isasi berpengardd terha
Uiap kualitgy pdaymhnkepmpelmm

1.2, Rumusan Masalah

Rumusas masalah: 1) - tinghat
Kepunsan mahasiswa Politeknik NSC Serataya?
2) Bagaimana loyatites mabasisws Poliseknik NSC
Smn 3) Seberaga besar peagaruh kepeaisan

2.Tinjuuan Pustaka

2.1.Kepuasan pelanggan

= Kepuwan pelngpan adaley shuasl kog
mmmwm

ketidskoepadanasn antars hasil yang didapatkan

54

ketujuh  mungkin mengalihkan dans yang

dmmmushnﬂmlu-knlﬁbm

bigya untuk mening katkan kepussan pdm

minnknhnkwm“mitn”l.’um.
Akhimya,

pomercaya lain, deng s sumber deys togal tertenty,
Kepeasan pelanggan memiliki bertagm fewed of
apectfichy yang berbeda dalam sciumlah pencli
ran, M&hb&rmﬁnmupﬂkm
Ean lerhadsp atribut  produk, wirsniaga, dan
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Semes penpalaman pembedian dan konsumsi susty

Ad tiga aspek penting yang perlu dastash
alam pengukuran kepuasan pelanggan yaked (1)
kepuman  geoeesd  whaw  kesclundan  (owall
ratigfaction); (2) konfirmasi harapas (confirmation
of axpectarions), yokni lingkst kesesusian antara
kenerin deogan  ekspekiasi; (3)  perbandingan
dengan sitvasi ideal (compyrison to (deal), yaitu
kireria produk ditandingkan dengan peoduk idenl
menunst pervepsi konsumes (Famall er of. dalam
Tjiptomo, 2005:521),

2.2, Retensi pelanggan

Pada hakikatnyn, tguwn  uiem swtiep
bisnis untuk menciptaksn dan mempertadankan
pelanggan (Levin dilam Yjipeama, 2005:369)
lmﬁimdmmme
Jauh Jebih mengutamakan penciptaan pelangpan
bars daripada retensi pelasggan yang sudab ads.
Retensi pelanggan vang dilanchsi Kemnspran
membasgen ofientasi pelinggan daget memberi
ki sejumiah manfuse, diamarasya sebagai berikut
¢ 1) Peningkesan peodukivitas, yang bersember
dari beberupa bal berikut © x) efisienst bisya dalnm
melayani repe cusomers. Biaya yang diban
dingkan untuk mesarik bharu cenderung
lebih mabal sekitar lima kali lipw dibandingkan
bimya mempertabankan pelangpsn lama. Hal Ini
karena tiga faktoe utama: Pertama skala ekonomis

dori  peresshman  yasg
keung  gulan  produk,
keunggulan layanan, repetasi merek dan budays
berorientasi  pelamggan  yang  memberl  kan
Khusus bagi pelanggan individual; ¢)
loyaiitos pelangpan Dalom masa salit stan krisls,

pelanggan yang Joyal dan commwited bisz sangat
membantu perusshaan untuk bangkit kemball; 2)
Pertumbuban pesdapatan, melalui: x) gethok rder
poniif (posieive wordof month).
Berdasarkan

pelatggan  yang puas dan  loynl rerhadap
peodubkjase perusahann sangat bechargn dan besy
mjﬂmm'ﬁuhuf‘.?«mdtmmg

i charlusskan é
m%mkmmmm Slhlnlt:

pelanggan yang loysl jugs berpotensi membedl
produk lain dari perusahaan yang sama, sehl
pendapatan perssahean dapat mesinghat; b) One -
smopr shopping: pelamggan yang puss dan loyal
conderung tidak mucksh beralld ke permasok lain.
Mereka babkan berkemmmgkinan membefi

n jasa luin yasg Jiwenrkan dalam pectofolio
peoduk’ jest perwsah mn, Kenyamanan dan kemu
cahan berups one-stey shopping yang ditesiang
udkan (katan saling mengustungian dalem
jangka panjang; <) Enovasi prodek dan jasa bars
pelanggan bisa menjadi sumber ide potensial bagi
mb-@an.hnhahuuthnuhu

umumnya rela
mengochankan peicw defectors guna menghindari
diskon hargn secar teres-menerus, Perusshaan
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argamizarional defecsars, yaknl pelanggan ceganisa  rekening di bank bare. dan kadang-kadang harus

sional yang meninggalkan penyedia jasa atau pema  membaynr blays wstuk tipe rekening testentu. Pim

sok kavesa pertimbangsn politis intemal ceganisasi  dah universitas jugs menyebabkan mahasiswa ha

dengan  rus menassi proses pengal tham sistem kredst semes

¥ merupa  fer (sks), pomyesusian demgan tompat kuliah baru,

kan sssafah yung pelik, paliog tidak tingkat defok  dan kadangkals bares membayw sing godosg &

si dan  dikelols (Tjiptono 2005:  universitas yang baru. Kunci sukses dalsm imple

i kemungkinm penurun  mentasi swirching sarriers adalah meraacang ham

an laba, pesyehab spesifik beralihmya pofanggan ke batan masuk (enry harriers § yang rendad dan

perusshsan lain, pennasalahansdalam oporasi peru  heswbaton kelwar (exir barwders) yong timggi namun
Mhnmwp-ﬁu.ydmi.m-dqnn tidak mamipulatif bagi pelanggan.

oleh meddui analisis defekyi sangat berguna dalam 2.4, Loyalitas pelanggan
ranghks mendukung uplys pernycmpuarnan yasg Dakun debade 2000-an, crientasl perusa
berkesinambungen.

£
:
L
|
:

M enen bukmn j
s sengumpuikan informasi menpeai  pel  mouth gdvertirers, namun kensagkinan besar juga
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s Akan tetapi, ads perbeduan Gantara keduanyn.
Biln Soyalitas merck mescerminkan  kamitmen
paikologis terhadip merek terenty, maka parilako
pembefian ulang semala-mats menyanghut pembe
tian merek tertentu yang sama secars berylung kali,
Menunst Kapferer & Laurent (Tjiptooo,
2008:386), perilaku  pembelian  wlang  (repear
parchasing behavior) bisa dijsbarkan menjacli dus
kemungkinan, yakni loyalites dan Kinera,  Faksor
pembedanyn  adalah  sensitivieas merek  (brand
m)mmuu-umwm
nmma merek mensainkes peran kunci dalam peoses
pemiliban altematif dalam kategori produk terten
ra”. Sensitivites merek dipengarubi persepsi terha
dap perbedsan antarm merek dan tinglat Keverlibsn
an konsumen dalam kategoni produk. Perilaku
pembelion ulang dedam situsrsi sensitivitss merck
ymglma&huqmlm“a loyalitss, dimsea

sama terfadnp merek-morek  yang  sebelumnya
dibell. Wilkie (Tjiptono, 20035:587) berusaha
mengintegrsikan perspektil’ stkap dan behaviom!
ke dalam defimisinys: “Loyalites merek adalah
sikap yang Sfuvorahle dan pembelian konsisten
merek lerenis™

Otiver (Tjiptono, 2005:387) mengemuka
kan bahwa loyalitas merek adaleh komismen yang

peikologis (pengambifan kepe tusan, evaluatif).
Dalam definiss i, mengides tiffkas tap kategori
ukuran openasional loyalitas merek, yakni behavi
oral, sikap, dan komposit (gabeegan behavices!

pada terjalinnys rebass dengan merek. Model ini
harus ada komitmen sikap terbadap sutu merek.
beru bisa berbentuk loyalitas sejmti. Sikep ini
tercermin dalam  serangiains keyakinan positir
yang koasisten sechadop merek yang dibefi. Mode!
dwa mendssarkan  pola pembelian mas laly

sehagai
Larakteristik membutuhkan  tujub
lmgkah.yalta! 1) komit men das kenelibatan mana
Jemen pencelk ) patok dugn Intersal (ievernal
bemchwwarking), 3) meng idestifikasl customer
requireraents, 4) menllai ka pabilixas pessaingan,
5) mengukur kepeaisan dan loyalitas pelanggan, 6)
menganalisis umpen balik dari pefanggan, mantan
moa-pelanggse, dan pesaing, serta 7)
nambengsn

mwmm“wmmm
wakiu sikbas, teknodogi, profitabilitas, dan seserus
mya) dalam kermitraan antara pelanggan dan pema
sok, saling percayn antara masajer dan karvawan,
sertn nntars perusabasn dan pelanggan i, keter

8
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bukan antara dan saking mem
bentw secara akiif dan bertindak berdasar
kan semuz unsur cusimer enchusiasw, berfokus
mm&mmmdupmbinm
fastfan cusawer deliphy, kodekatany dengan pe
boges intermal dan cksternal, tetsp membing

relast desgan peleaggin pads tahap purmabeli, dan |

mmmmma
mass dalung.

i Metode pen
gambilan sempel yang digeweskan adalsh propo
rsional randow sompling di mana mengambsl
Jumish responden SCP% dart jummish mahasisws
masing-masing peogram studl deei semester 3 dan
5 (berjumlah 53 mahssiswa).

A2 Metode Analisis

Metode anal yaitu : analisis doskrip
tif dam analisis inferenslal denas SPSS
3.3 Hipotesa

Herdasarkin wraian tersebur di alis, maka
hiposesis dalas penctitlan ini sdalah:
M, kepussin mahasiswa [angidles, redla
Hility, assurance, responsevencss, dan

sigmifikon techadap loyakitas
:Km(w&ubmslgnl
fikan terbadap loyalitas,
H. :W(Mwm-ﬁ-]
a fian terhadap loyadites.
t
u o (na':mv)muhﬂvﬂ
Hio o kepuasan (responsivenmesy) berpengarhy
signifikan serhadap loyalites.
Hia  : Kepoasan (emphaty) berpengarub signi
fikam terhadap loyalitas,
4. Hasll Dan Pembahasan
4.1, Hasil Pemelitian
Analisis i ik
Mm“lhzmm
bagnimans  tingkit  kepussan  mahasiswa  dan

loyalicss, Berdasarkan cistribusi frekuensi jawab
an dari 53 respandon pada Tabel | torfihat badwa
tinghkat hepussan mahmsiswa adalah cukup puss
(nilai rata-cata’'mesn sobesar 3,04),

Tabek: 1. Distribusi Frekuensi Resposden Pada

Vi M_L_
Vll'llll.l Nuh"hl
N
2 stRTe [ce [ [sp 0"
I | Dimensi | S | 43 47 | 6 366

63 054

62
Tangihles
A3 50 |

X
2, | Dimaensi | 47
Ruliahiliey
$X2)
3 | Dimensi | |

4 100 | 39

53 176

T3 1124 6 | 1 107

12 (281 [ 76 | & P73

Toisl 63 1376 | 1080|268 | 76]06.4
1.8 10.7430.867.66 |2.1713.0¢

% 3.40{20,27 45 |41
Sesmber : Data Primer Dicelads (2007)
Sedanghmn loyulitas sehapsimana 1okt
pufs Tabel 2, menunjukkan tahwa nilal mesn
sebesar 1.9, Hal ini berarti bahwa mahasiswa Poli
tekaik NSC cukup loyal berdasarkan tingkat kepu
asan vang dirasakan,
Tabed 2 Distribusi Frekuensd Jawabun Respoaden

Prdy Varisbel £
pv".u | Nilsd Jawaban s| l
yalitas AP Eoe]
L. |Pembeli Nl 7 (4214|0020
an ulang
2L Komdrmuke [0 4 | M| ST 0 3
ke mubut
3, Mblprodde |0 3 T [ 1008
lini lain
4| Ydkingin 0] o [ |3 |0 B9
berpindsh
Total Ul 20 | 13ki4l 0 s
Mean nj & |ssiasiolag]
% 01943 |559 (65
Sumber : Data Pri {2007}
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Asalisis inferensial dengan tingkat signify
kansk yang digunskan 5% terfihae padn Tabel 3.
Tabel 3 Hashl Anslisis SPSS (Uji F dan Uji 1)

Fpam
-

A

EEEELE

R 0381
ass
|_F hivesg 5%
Flabed | %
F a8
Sumber : Data Primer Diolah (2007)

4.2, Pembahasan
Berdasarkan hasil pengagian hipotesis balk
secara simuitan maspun persial dapat dilitat pada
Tabel 4, Porsamaan regfesi yang tersusun ndafah
sehagni berikut =
Y o= 1,054+ 0.166.X, + 005113,X; +0,124.X, +
0,196, X, + 0,180.X

berpengarvh  signifikan terbadap
loﬂbdlpndheﬁ-. Hal inl tertihar dari amali
sis deskripif  yang mengidentifikasikan bahwa
Slmwnmummhncutwmmdmgn
m—mmmmm
in juga ditunjukkae olch nilal koefisien deter
mimasi {Tabel 3) sebesar 0.535, nilai ., sebesar
12,97 > Fopu (2,38), dan nilsi prodotiisy sebesar
0,000 < wipha ynng ditetapkan (0.05), Artinys kon
tibusé  pesgarnvh  Kepusan  mshasiswa  dalem
menjelaskan loyalitas sebessr 53.5%, sedangkan
sksanyn (46.5%) dipesgarehi olch varistel yang
hain yang tidak dilkutkan calam persamaan model
penefitian ini,
Dimensitvanabel yong paling  domvinan
mempengaruhi loyaiitas adalah  oadalah ketongga
panresponsiveners, yaitu dengan koefivion diter

winass sebesar 258%.  Keempat indikator lwie
seearn berturut-turut adalah ramgrbdes (T11%)
reliabifity (10.29%), ety (9.9%¢), dan arrarawce
{9,6%). Sumtu ceganksasifmatitusi pendidikan yang
menginginkmm lepalitas dari pelanggannyn hendak
muhlummmlrmmm

kepuasan mabasiswa pada dimens! bokal fisiks
tangibier berpengrruh signifikam terhadap loyalits
dapat diterima.  Hal ini terlibat dael amalisis
inferensinl yang ditumjulkan oleh nilai kosfisien
determinasl (Tabel 3) sebesar 0,111, nilal typy
sebesar 2,420 > tay (20117), d2n nilad prohability
scbesar 0,019 < alpba yang ditetapkaa (0,05).
Artimya Kontribusi peengaruh kepussan mohasiswa
pada dimensi fisik (rampgidder) dalam menjelaskan
loyatitas sebesar 11,1%.

Hipotesis 1.2 yang menystakan babwa
Kkepuasan makasiswa pads dimensi Keandalon/
retlabiiity berpesgareh signifikan 1erbadap Tova
litas dapat diterimea. Hal ini terlihat dari amalisis
inferensial yung dtunjukkan oleh nilal koeflsien
determingsi (Tabel 3) sebesar 0,102, nilai
sehesar 2,308 = tyag (2,0117), danm milsi prodabilisy

peda dimensi keandalm (rellabliny) dalam menje
Enskan loyalisas sebesar 10,2%.

Hipotesis 1.3 yang mesyatakan baliwa
kepunsan makasiswa peda dimensi jaminan’
auerance  berpengands  signifikan  terbadap
loyulitas dopat diterima. Hal ini terfihm dori
onalisis inferemsial yang disemjukkan aleh nilsi
koefisien detenminas (Tabel 3) sebesar 0,096, nilni
Bawg Schesar 2239 > 1, (2,0117), & nilai

responsiveness  berpenganiy iﬁfhn tethadsp
loyalitas dapat diterimsa. Hal ind terilhat dari ana
lists  inferensial yang ditmjukdan oleh nilal
koefisien deserminasi (Tobel 3) sebesar 0,258, nikal
sebesar 4,082 >ty (20117 dan nilal
sobesar 0,000 < alpha yang ditetapkan
kepuasan
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Hipotesis 1.5 yang menyotakan babveu
kepunsan mahasiswa pads dimonsi perbestion’
emphaty berpengansh signifikan rerdadap loyslitas
dapat diderima.  Hal ini terlihat dont analisis infe
rensisl yang disunjukkan oleh nilal koefisien deser
mlnd(‘l‘dcl 3) sebaar 0,099, nilai 1., sebesar
2266 > 40 (2,01 17), dan nilai probabliny sebesar
0,025 < alphs yang ditetaphan (0,05} Artimya kon
tribusi  pengaruh  kegeaus  mabasiswa  pada
dimessi porhation (cwphary) datam menjelskan
loyadites sebesar 9.5%.

Bila dikaltkan dengan 1eor hasil temvsn

ini sgalam deagan pemystum Uncles er al.
(’lﬁmm'M)mmmmm

Tujssh

saling terkait, yuitu:l) komitsen das kertelibatan
mamssjomen puncak,2) patok dugs isternal (imernal
denchmarking) 3 )mengidentifiiasl coatomer regui
remenis A jmenilai kapabilitas persalngi, 5) me
ngukur kepusan dmn loyafitas pelanggan, &)
menganalisis umpan balik dari pelunggan, mastin
pelanggan, mn-vdm dae pesaing, sena 7)
perbalian berkesinumbengan, Temoan inl menduy
kung penelitian Page & Eddy (1999) dan Dawes &
Page (1597-1998) yung mengkaji tostang Kegeas
an pelesggan, Begity pela hasil pecelities Mahmu
dah (2006).

5. Simpulan Dan Saran

5.1 Simpelun
Berdasarian basil analisis deskriptif dan

kuantitatif dengan smalisis SPSS dan pambalisan

yang telah dilakukan sebelumnya, maka dapat

ditarik sampulan bakan:

2). Tieghkal kepussan mahesiswa Politeknik NSC
adalah cekup puss (dongan nilal rate-rata
3.4M),

b). Tingkat loyalitas mubsasiswa adalah cukup (ol
lai rata-rata 2.9),

c). Kepuasan salusiiswa (yong teedini atas Kepu
asan  poda dimessl sungidles,  rediabiliny,
arvwrance,  reaporsivemess,  dan  ewphaty)
berpengarub signifikan terhadap Jovalitas baik
secara simulman uuw.nnl. Besamyn
kontribusi  pengaruh mahasiswn
dalass  menjelaskan I:w loyalitas

besar 53.5%. Dari kelima dimenss torvebot
& wmas, dapat disimpulkan hahwa secaen
terpadu  disensi + responsivencss  memiliki

pengarih  yang palisg  dominms  terhadap
loyalits, yaite sebesar 25,3%,

4.2, Saran
Saran-saran yang dissmpaikan adalah :

u) Komizmen dan hertel ibatan manyjemen puncak
dalan memberiken  Kualitas lyanan, patok
duga imemal (iniversal Bevchwarking, meagi
dentifikasi cusiower roqulremens,

b). Menilai kapabilitas persalngsa.

©) Mengukur Sepussan dan Joyalitas pelanggan
secam berkelanjutan,

d.) Meogasalists umpan balik i pelangpas, man
tan pelanggan, nonspelanggan, dan pesaing,
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