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ABSTRAK 

 

Dandy Agadri Baeten/ 212015127/ Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Alumni Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah, adakah pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas alumni Universitas Muhammadiyah Palembang. Jenis 

penelitian ini adalah Asosiatif. Populasi dalam penelitian ini bersifar infinite, 

dengan sampel yang diambil sebesar 125 responden, dengan menggunakan teknik 

Snowball Sampling. Data yang digunakan adalah data primer. Metode 

pengumpulan data melalui kusioner. Analisis data yang digunakan adalah analisis 

Kualitatif dan Kuantitatif. Tehnik analisis menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil analisis regresi linier berganda, menunjukkan ada pengaruh positif kepuasan 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) terhadap loyalitas. 

Hasil uji F menunjukkan ada pengaruh kepuasan (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy) secara simultan terhadap loyalitas. Hasil 

uji t menunjukkan ada pengaruh kepuasan (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy) secara parsial terhadap loyalitas. Hasil koefisen 

determinasi menunjukkan variabel kepuasan (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy) mampu berkonstribusi terhadap loyalitas, sebesar 78,4%. 

 

Kata Kunci : Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Dandy Agadri Baeten/ 212015127/ Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Alumni Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

The formulation of the problem in this study was, was there any influence of 

satisfaction on alumni loyalty of Universitas Muhammadiyah Palembang. This 

type of research was Associative. The population in this study was infinite, with  

samples taken as 125 respondents, using the Snowball Sampling technique. The 

data used was primary data. Methods of collecting data was using questionnaires. 

Analysis of the data used was qualitative and quantitative analysis. The technique 

of analysis used multiple linear regression. The results of multiple linear 

regression analysis showed that there was a positive effect of satisfaction 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy) on loyalty. The 

results of the F test showed that there was a positive & significant effect of 

satisfaction (tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy) 

simultaneously on loyalty. The resulrs of the T test showed partial influence on 

satisfaction  (tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy) partial 

towards loyalty. The results of the determination coefficient showed that the 

satisfaction variables (tangible, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy) could contribute to loyalty, amounting to 78.4%. 

 

Keywords: Customer Satisfaction and Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran diperlukan oleh semua organisasi,baik organisasi besar, sedang 

maupun kecil. Pemasaran menjadi penentu arah seluruh kegiatan organisasi 

secara keseluruhan yang menyangkut tentang ke efektifan cara yang 

digunakan oleh suatu perusahaan untuk dapat mendeteksi kelemahan-

kelemahan produk. Oleh karena itu penting bagi setiap perusahaan untuk 

mencermati kegiatan pemasarannya guna menjamin kelangsungan hidup 

perusahaan dalam jangka panjang.  

  Salah satu topik pemasaran adalah perilaku konsumen. Diantara kajian 

perilaku konsumen adalah loyalitas pelanggan. Dewasa ini loyalitas pelanggan 

menjadi kajian hangat mengingat industri telah mengalami pergeseran, pasar 

telah memasuki era oversupply dimana hampir di semua kategori produk 

ataupun jasa terhadap puluhan atau bahkan ratusan merek yang menawarkan 

hal yang hampir sama, baik dari harga, gerai, dan model promosinya. 

Pelanggan kini terlalu dimanjakan berbagaikan pilihan produk dan jasa, yang 

kemudian menjadikan pilihan konsumen dalam pemenuhan kebutuhannya 

semakin banyak.  
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Hal ini pada akhirnya hanya membuat perusahaan lebih terfokus pada pencapaian 

kepuasan konsumen dan bukan pada pencapaian loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan dapat dicapai dengan cukup memberi benefit fungsional sesuai dengan 

ekspetasi, dan sifatnya lebih teknis yang bisa ditentukan target waktu 

pencapaianya. Sementara untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, perusahaan 

harus memberikan manfaat ekstra yang bisa mendorong pelanggan memiliki 

emotional attachment terhadap produk dan jasa yang digunakan. Karena loyalitas 

bukan sekedar mengonsumsi produk atau jasa secara terus menerus namun juga 

bisa mereferensikan ke orang lain dan menjadi advokator bagi produk atau jasa 

yang digunakan.  

  Kepuasan dan loyalitas sangat jelas adalah dua hal yang berbeda. 

Pelanggan yang puas belum tentu menjadi pelanggan yang loyal. Sebaliknya, 

pelanggan yang loyal pun belum tentu puas terhadap produk atau jasa suatu 

perusahaan atau organisasi. Kunci loyalitas konsumen yang sebetulnya adalah 

kepuasan yang sebenarnya dari sebuah produk atau jasa. Kepuasan yang 

sesungguhnya akan mendorong konsumen untuk kembali dan 

merekomendasikan orang lain untuk menggunakan produk atau jasa tersebut 

juga. Kepuasan inilah yang akan mengikat hubungan yang kekal antara 

pelanggan dan pemasar. Loyalitas bisa digunakan untuk meramalkan tingkat 

penghasilan perusahaan. Semakin tinggi loyalitas customer, maka pendapatan 

yang bisa diraup organisasi cenderung akan menaik pula. Sebaliknya, 

kemerosotan loyalitas berdampak pada penghasilan perusahaan yang 

menyusut. Mempertahankan loyalitas konsumen pada dasarnya adalah demi 
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meningkatkan pendapatan atau menambah keuntungan, bukan mengurangi 

margin. Kunci kepuasan pelanggan ini terletak pada pengertian yang 

mendalam tentang konsumen yang dilakukan antara lain lewat analisis 

perilaku pembeli, waktu membeli, mood, pola pikir, dan lain-lain. Untuk 

mengetahui semua itu, pemasar harus banyak belajar dari pelanggan.  

  Memperoleh keuntungan lewat ukuran kepuasan pelanggan akan relatif 

lebih sulit daripada memperoleh keuntungan lewat loyalitas . Saat perusahaan 

berbicara mengenai suatu rencana, hal ini berangkat dari analisa tentang 

loyalitas konsumen. Data yang demikian diperoleh dengan menganalisa 

loyalitas konsumen, bukan dari data tingkat kepuasan konsumen. Sedangkan 

kepuasan lebih bersifat abstrak karena baru merupakan sikap atau pernyataan, 

sementara loyalitas sudah dikonkretkan berupa perilaku atau tindakan 

pelanggan untuk membeli atau mengkonsumsi produk dan jasa.  

  Griffin (2003:11-12) mengemukakan bahwa dengan memiliki konsumen 

yang loyal barati perusahaan akan memperoleh keuntungan. Meski terdapat 

perbedaan yang fundamental antara pengertian kepuasan dan loyalitas 

konsumen, namun sebagai perangkat manajemen, keduanya saling mendukung 

dan saling melengkapi. Memahami tingkat kepuasan konsumen akan 

membantu mengidentifikasi persoalan sehingga bisa diperoleh solusi 

bagaimana supaya image konsumen terhadap organisasi dan jasanya lebih 

baik. Demikian pula untuk loyalitas, perusahaan berupaya mempertahankan 

atau bahkan meningkatkan loyalitas konsumen agar produk atau jasa yang 

ditawarkan di pasar akan tetap dikonsumsi pelanggan.  
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  Setiap organisasi senantiasa berusaha memiliki pelanggan-pelanggan yang 

loyal, termasuk industri pendidikan. Industri jasa terutama dibidang 

pendidikan tidak dapat dipungkiri di Indonesia sangat berkembang. Salah satu 

bidang pendidikan yang dimaksud adalah Perguruan Tinggi atau Universitas. 

Kota Palembang memiliki banyak perguruan tinggi yang berdiri tidak hanya 

perguruan tinggi negeri tetapi juga swasta yang memiliki kualitas hampir 

sama. Diantara perguruan tinggi negeri (PTN) adalah Universitas Sriwijaya 

dan Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang. Sedangkan perguruan 

tinggi swasta (PTS) adalah Universitas Bina Darma, Universitas PGRI, 

Universitas IGM, Universitas Taman Siswa, Universitas Tridinanti, dan lain-

lain. Dalam akreditasi program studi, salah satu unsur yang dinilai adalah 

kontribusi alumni terhadap almamaternya. Kontribusi tersebut akan menjadi 

nyata apabila perguruan tinggi memiliki alumni-alumni yang loyal. Alumni-

alumni yang loyal akan banyak memberikan support terhadap perguruan tinggi 

sebagai wujud rasa memiliki dan keinginannya untuk ikut membangun 

almamaternya menjadi lebih baik dan semakin membanggakan.  

  Universitas Muhammadiyah Palembang (UMPalembang) termasuk salah 

satu PTS tertua di Palembang. Muhammadiyah memiliki nama besar yang 

memperkuat citranya sebagai perguruan tinggi yang unggul. PTS 

Muhammadiyah ada di berbagai kota di Indonesia, bahkan beberapa 

diantaranya telah memiliki status akreditasi A. Saat ini UMPalembang tengah 
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didorong untuk dapat meningkatkan status akreditasinya. Penilaian ersebut 

akan berhasil salah satunya apabila UMPalembang memiliki alumni-alumni 

yang loyal. Peneliti melakukan pra riset dengan bertanya kepada 30 alumni 

UMPalembang tentang kesediaan alumni merekomendasikan/menyarankan 

kepada orang lain untuk kuliah di UMPalembang. Hasil prariset ternyata 

terdapat 20 orang yang bersedia merekomendasikan UMPalembang dan 10 

yang tidak bersedia merekomendasikan UMPalembang.  

Alumni yang tidak setuju memiliki berbagai alasan dan sebab, yaitu 

mulai dari: 

a. Tangible 

Tangible menggambarkan fasilitas yang disediakan UMP. Fasilitas 

merupakan poin yang banyak tidak disetujui oleh alumni dalam wawancara 

pra riset. Menurut alumni, Universitas ini sudah memiliki fasilitas yang 

belum terlalu memadai atau berfungsi secara baik, misalnya ac yang tidak 

dingin pada setiap ruangan sehingga mengganggu proses perkuliahan, 

bentuk desain bangunan kuno,  sarana ibadah yang sempit, fasilitas 

perpustakaan yang tidak lengkap, laboratorium yang sangat kurang, sarana 

olahraga yang sangat kurang bahkan tidak ada. 

b. Reliability 

Reliability menggambarkan pemberian pelayanan sesuai janji. Motto unggul 

dan Islami tentunya menjanjikan pelayanan yang baik. Dalam kenyataan 

pelayanan , khususnya dosen ada yang kurang baik. Menurut alumni masih 

terdapat dosen yang menyepelekan perkuliahan seperti, jarang masuk 
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sehingga dalam satu semester bisa sampai lima kali tidak hadir dan sering 

datang terlambat dari sekitar 30 menit sampai 1 jam lebih sehingga 

cenderung tidak peduli dengan mahasiswa yang diajar, pengelolaan 

UMPalembang terhadap Universitas maupun mahasiswa masih kurang baik, 

dosen yang tidak professional dalam menghadapi mahasiswa dan nilai – 

nilai ke Islaman masih kurang di tegakkan.    

c. Responsiveness 

Responsiveness menggambarkan dan berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan Universitas Muhammadiyah Palembang untuk membantu calon 

ataupun mahasiswa dalam hal merespon permintaan mereka. Dalam 

kenyataan masih sering terjadi seperti halnya karyawan tidak cepat 

merespon jika mahasiswa melapor ada keluhan, kurang nya tempat atau 

wadah untuk memberi saran ke Universitas, kritikan tidak direspon, dan 

kurangnya penjelasan dari karyawan. 

d. Assurance 

Assurance salah satunya digambarkan oleh proses dalam hal ini merupakan 

proses perkuliahan. Sebenarnya di UMPalembang mahasiswa sudah sangat 

siap untuk dunia kerja karena dalam perkuliahan UMPalembang sudah 

memberikan yang terbaik dalam segi perkenalan dan pembekalan untuk 

kesiapan di dunia kerja jika mahasiswa benar-benar mengikuti pelajaran. 

Tetapi karena banyaknya kekurangan di sektor reliability, tangible, 

responsiveness, assurance dan empathy sehingga perkuliahan kurang 
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maksimal. Yang akibatnya sangat sering mahasiswa alumni UMPalembang 

sangat susah untuk mencari kerja setelah tamat kuliah. 

 Assurance juga dinilai berdasarkan perolehan akreditasi UMPalembang. 

Akreditasi merupakan hasil dari empat poin diatas, dari 30 program studi 

belum ada yang memiliki akreditasi “A” rata-rata program studi yang ada di 

UMPalembang berakreditasi “B”. Bahkan masih ada program studi yang 

berakreditasi “C” yaitu  Program studi Ahwal Al-syakhshiyyah, Teknik 

Industri, Teknologi Informasi. Karena akreditasi ini jika para alumni ingin 

melamar pekerjaan, perusahaan pasti lebih memilih calon pekerja yang 

berasal dari perguruan tinggi yang sudah berkareditasi A dan juga 

merupakan perguruan tinggi negeri. Karena, mindset yang di genggam oleh 

perusahaan adalah hal itu. 

e. Empathy 

 Empathy berkenaan dengan pemberian perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada calon maupun mahasiswa 

dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Kebanyakan dosen-

dosen maupun karyawan di UMPalembang memiliki empati yang tinggi 

terhadap mahasiswa terutama untuk mahasiswa yang aktif, tetapi ada juga 

dosen maupun karyawan UMPalembang yang acuh dan seperti tidak peduli 

dengan mahasiswa. Tetapi untuk hal ini kembali kepada kepribadian 

mahasiswa, jika mahasiswa rajin dosen akan memberi perhatian lebih dari 

pada mahasiswa yang malas-malasan dan jarang ikut perkuliahan. 
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 Maka berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk memilih judul 

penelitian Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Alumni Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 

B.    Rumusan Masalah 

Adakah pengaruh kepuasan terhadap loyalitas alumni Universitas 

Muhammadiyah Palembang?  

C. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas alumni Universitas 

Muhammadiyah Palembang 

D. Manfaat Penelitian  

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan 

memberikan manfaat bagi semua pihak di antaranya: 

1. Bagi Peneliti 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk mengkaji teori yang 

di dapat dari proses perkuliahan khususnya dalam konsentrasi pemasaran. 

2.  Bagi Almamater 

Untuk menjadikan salah satu referensi bagi peneliti lebih lanjut yang 

melakukan kajian sejenis. 
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