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ABSTRAC 

 

Widi Samsudin / 2I20I6250/2020 / Effects of Perception and Experience on 

Consumer Trust and Loyalty at Muhammadiyah University of Palembang in 

Palembang City / Marketing Management 

 

The formulation of the problem in this study were 1) was there any influence of 

perception on trustat Universitas Muhammadiyah Palembang. 2) was there any 

influence of experience on consumer trustat Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 3) was there any influence of perception on Consumer loyalty at 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 4) was there any influence of experience 

on Consumer loyalty at Universitas Muhammadiyah Palembang. 5) was there any 

influence of experience on Consumer loyalty at Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 6) was there any influence of perception on loyalty through Consumer 

trust at Universitas Muhammadiyah Palembang.7) was there any influence of 

experience on loyalty through Consumer trust at Universitas Muhammadiyah 

Palembang. This study was associative research. The sample used in this study 

was 100 people with sampling  techniques using proposive sampling. The data 

used in this study was primary data. Data collection methods used was  

questionnaires. The data analysis technique used was Structural Equation 

Modeling (SEM) Version 8.70. 

 

The results showed that 1) Perception gave a positive and significant influence on 

consumer confidence. 2)Experience did not gave significant influence on trust. 3) 

Perception did not gave a significant influence on consumer loyalty. 4) 

Experience did not gave significant influence on consumer loyalty. 5) Trust gave 

positive and significant influence on consumer loyalty. 6) Perception did not give  

significant positive influance on loyalty through consumer trust. 7) Experience 

gave a negative influance on loyalty through consumer trust. 

 

Keywords: perception, experience, trust, loyalty 
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ABSTRAK 

 

Widi Samsudin/2I20I6250/2020/ Pengaruh Persepsi dan Pengalaman 

Terhadap Kepercayaan dan  Loyalitas Konsumen pada Universitas 

Muhammadiyah Palembang di Kota Palembang/Manajemen Pemasaran 

 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalahI)AdakahPengaruh Persepsi 

Terhadap KepercayaanKonsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 

2) Adakah pengaruh pengalaman Terhadap KepercayaanKonsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 3) Adakah pengaruh persepsi terhadap 

loyalitas Konsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 4) Adakah 

pengaruh pengalaman terhadap loyalitas Konsumen pada Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 5) Adakah pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

Konsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 6) Adakah pengaruh 

persepsi terhadap loyalitas melalui kepercayaan Konsumen pada Universitas 

Muhammadiyah Palembang.7) Adakah pengaruh pengalaman terhadap loyalitas 

melalui kepercayaan Konsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Jenis penelitian ini bersifat Asosiatif. Sampel yang digunakan sebanyak I00 orang 

dengan teknik pengambilan sampel menggunakan proposive sampling. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer . Metode pengumpulan data yang 

digunakan melalui kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

Structural Equation Modeling (SEM) Versi 8.70. 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) Persepsi memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan konsumen. 2) Pengalaman berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepercayaan. 3) Persepsi berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 4) Pengalaman berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas konsumen.5) Kepercayaan  memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 6) Persepsi memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas melalui kepercayaan konsumen. 7) Pengalaman 

berpengaruh negatif terhadap loyalitas melalui kepercayaan konsumen.  

 

Kata kunci : persepsi, pengalaman, kepercayaan, loyalitas 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kualitas  pendidikan  di  Indonesia  saat  ini  masih  sangat  rendah  bila  

dibandingkan  dengan  kualitas  pendidikan  di negara-negara lain. Masalah-

masalah yang menjadi penyebab utama yaitu mahalnya biaya pendidikan, fasilitas 

yang masih kurang  memadai,  kurangnya  pemerataan  sistem  pendidikan,  dan  

rendahnya  prestasi  siswa.  Cara  yang  harus  dilakukan bangsa  Indonesia  agar  

tidak  semakin  tertinggal  dengan  negara-negara  lain  adalah  meningkatkan  

kualitas  pendidikannya. Dengan meningkatnya kualitas pendidikan berarti 

sumber daya manusia yang terlahir akan semakin baik mutunya dan akan mampu  

membawa  bangsa  Indonesia  bersaing  secara  sehat  dalam  segala  bidang  di  

dunia  internasional. Saat  ini  minat melanjutkan studi ke perguruan tinggi 

maupun jenjang strata dua semakin meningkat. Hal ini disebabkan oleh tuntutan 

karir di  perusahaan  ataupun  motivasi  dari  mahasiswa  untuk  meningkatkan  

kompetensi  diri  melalui  pendidikan.  

Kualitas perguruan tinggi di Indonesia dalam hal ini perguruan tinggi 

swasta masih lemah jika di bandingkan dengan perguruan tinggi negeri baik itu di 

bidang nilai akreditasi, pendidikan dosen pengajar, kurikulum, fasilitas, yang ada 

di universitas tersebut. Pada hakikatnya kualitas perguruan tinggi  akan sangat 

berpengaruh pada loyalitas dan kepercayaan bagi  mahasiswa atau calon 

mahasiswa dalam pemilihan perguruan tinggi swasta. Penting bagi perguruan 
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tinggi swasta untuk meningkatkan kualitas dari variabel yang mempengaruhi 

kepercayaan dan loyalitas mahasiswa agar perguruan tinggi swasta memiliki daya 

saing yang berimbang. 

Kualitas perguruan tinggi  akan sangat berpengaruh pada loyalitasbagi  

mahasiswa atau calon mahasiswa dalam pemilihan perguruan tinggi swasta, 

Menurut Kotler dalam buku Sudaryono (2016:81), loyalitas di artikan sebagai 

sikap positif konsumen terhadap suatu merek, dan konsumen memiliki keinginan 

kuat untuk membeli ulang produk yang sama pada saat sekarang dan masa yang 

akan datang. Keinginan kuat ini dibuktikan dengan tetap membeli merek yang 

sama. Loyalitas merek atau loyalitas pelanggan sebenarnya merupakan dua istilah 

yang hampir mirip maknanya sehingga sering di sebut loyalitas saja, loyalitas 

pelanggan itu dalam jangka panjang selalu menjadi tujuan bagi perencanaan pasar 

strategi. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas antara lain, satisfaction 

(kepuasan), emotional bonding (ikatan emosi), trust (kepercayaan),Choice 

reduction and habit (kemudahan), History with company (pengalaman dengan 

perusahaan), Dalam hal ini loyalitas konsumen Universitas Muhammadiyah 

Palembang masih terbilang rendah karena kurangnya kepuasan dan ikatan emosi 

yang terjalin antara konsumen dan Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Kemudian kepercayaan Menurut Sutisna (2016:74) Fokus utama para 

pemasar adalah bagaimana kepercayaan mempengaruhi sikap terhadap merek dan 

bagaimana sikap terhadap merek mempengaruhi perilaku. Jika iklan yang 

ditampilkan mampu menciptakan kepercayaan positif terhadap merek, konsumen 

akan lebih untuk mempunyai sikap positif dan membeli produk tersebut kepuasan 
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atas penggunaan produk memperkuat sikap dan mempertinggi probabilitas 

pembelian kembali. 

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk 

membangun reletionship, walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah 

mudah dan memerlukan usaha bersama. Faktor-faktor berikut memberikan 

kontribusi bagi terbentuknya kepercayaan menurut Peppers dan Rogers di dalam 

buku Donnni Juni Prianisa (2017:120) adalah sebagai berikut: berbagi nilai 

(Shared value), ketergantungan (interdependence), kualitas komunikasi (quality 

of-communication), perilaku yang tiidak oportunis (non opportunistic behavior). 

Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepercayaan dan loyalitas  

konsumen adalahpersepsi, Menurut Alex Sobur (2016:301), persepsi dalam arti 

sempit adalah penglihatan, bagaimana cara seseorang melihat sesuatu. Sedangkan 

dalam arti luas,persepsi adalah pandangan atau pengertian, yaitu bagaimana 

seseorang memandang atau mengartikan sesuatu. Kotler dan Keller (2012:147) 

menyatakan bahwa persepsi merupakan proses dimana kita memilih, mengatur, 

dan menerjemahkan, masukan informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang 

berarti. Dengan kata lain, suatu objek dapat memiliki makna yang berbeda beda 

bergantung pada interpretasinya. Objek kajian perilaku konsumen adalah manusia. 

Perilaku manusia sangat dinamis, mudah berubah dan perubahan tersebut di 

pengaruhi oleh beberapa faktor seperti situasi dan kondisi yang terjadi di 

sekitarnya. Persepsi adalah inti dari komunikasi, karena jika tidak akurat, kita 

tidak mungkin berkomuikasi dengan efektif. Persepsilah yang menentukan kita 

memilih sesuatu pesan dan mengabaikan pesan yang lain. 
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Selain persepsi, pengalaman konsumen dalam hal ini adalah konsumen 

yang pernah menggunakan suatu produk, harus juga di pahami. Menurut Donni 

Juni Priansa (2017:149) pengalaman adalah Pola-pola perilaku konsumen 

berdasarkan persepsi mereka mengenai realitas (sosial) yang telah dipelajari 

sebelumnya. Persepsi manusia terhadap hal-hal itu berdasarkan pengalaman dan 

pembelajaran masa lalu mereka berkaitan dengan orang, objek, atau kejadian yang 

serupa.Kemampuan dari pemasaran yang berorientasi pada pengalaman akan 

mampu membangun pengalaman tertentu bagi konsumen. Konsumen 

mendapatkan sesuatu yang baru karena sentuhan konsep pemasaran yang 

dilakukan pelaku usaha menyentuh emosi dan pemikiran. 

Persepsi konsumen dibentuk oleh berbagai faktor. Sejumlah faktor yang 

mempengaruhi persepsi konsumen adalah: Objek yang di persepsi, alat indera, 

syaraf dan susunan syaraf, perhatian. Faktor-faktor tersebut menjadikan persepsi 

individu berbeda satu sama lain dan akan berpengaruh pada individu dalam 

mempersepsi sesuatu objek, stimulus, meskipun objek tersebut bener-benar sama. 

Jika produsen tidak dapat memberikan stimulus yang dapat mempengaruhi 

persepsi konsumen serta pengalaman baik dalam produknya maka hal tersebut 

akan menghambat loyalitas dan kepercayaan konsumen terhadap produk produsen 

tersebut. Dengan kata lain persepsi dan pengalaman mencerminkan tindakan 

untuk merancang image perusahaan dalam ragka meraih kepercayaan khusus dan 

loyalitas di benak konsumen sedemikian rupa sehingga dipresepsikan bahwa 

perusahaan itu akan lebih unggul dibandingkan perusahaan lain. 
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Fenomena ini mendorong perguruan tinggi-perguruan tinggi swasta di 

Palembang untuk meningkatkan kualitas dari variable-variabel yang 

mempengaruhi persepsi dan pengalaman yakni tampilan gedung, fasilitas, nilai 

akreditasi pendidikan dosen, pilihan prodi, alumni yang tersebar, kualitas 

pelayanan, proses pembelajaran, kurikulum, kesempatan memperoleh beasiswa, 

dan membimbing mahasiswa untuk lulus tepat waktu. Untuk memenuhi 

permintaan pasardi dunia pendidikan yang ada. SumateraSelatan mempunyai 

beberapa universitas swasta salah satunya adalah Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 

Univeritas Muhammadiyah Palembang adalah kampus swasta terbesar di 

Provinsi Sumatera Selatan dengan Slogan“Unggul dan Islami”Universitas 

Muhammadiyah Palembang merupakan salah satu perguruan Tinggi Swasta yang 

Ada di Bawah Naungan Persyarikatan Muhammadiyah Berdiri Sejak 15 Juni 

1979. Universitas Muhammadiyah Palembang berhasil mendapatkan akreditasi B, 

yang masih berlaku, dan tanggal kedaluwarsa akreditasi institusi akan berakhir 

pada tanggal 4 Desember 2023.Hingga saat ini, Universitas Muhammadiyah 

Palembang telah mempunyai sebanyak 7 fakultas antara lain Fakultas Agama 

Islam,Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Fakultas Hukum, Fakultas Kedokteran, 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Fakultas Pertanian , Fakultas Teknik. 

Berdasarkan survey awal yang telah dilakukan pada 40 orang di kota 

Palembang yang sedang dan pernah belajar di universitas Muhammadiyah 

Palembang,maka penulis menyimpulkan aspek-aspek yang menjadi pertimbangan 
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dalam memilih Perguruan Tinggi Swasta khususnya di Universitas 

Muhammadiyah Palembang, seperti pada tabel sebagai berikut : 

Tabel 1.1 

Riset Pendahuluan terhadap Alasan konsumen memilih  Universitas 

Muhammadiyah Palembang 

NO 
INDIKATOR Jumlah  

Persepsi :  

1 Tampilan gedung 2 

2 Fasilitas 3 

3 Nilai akreditasi 7 

4 Pendidikan dosen 4 

5 Pilihan prodi 5 

6 Alumni tersebar 1 

 Pengalaman :  

1 Kualitas pelayanan  4 

2 Proses pembelajaran  2 

3 Kurikulum  3 

4 Kesempatan memperoleh beasiswa  5 

5 Kelulusan tepat waktu 4 

 Jumlah  40 

Sumber: Hasil wawancara pendahuluan, 2019 

Berdasarkan tabel diatas tampak bahwa mahasiswa di perguruan tinggi 

swasta khususnya di Universitas Muhammadiyah Palembangcukup variatif ketika 

di ajukan pertanyaanAlasan konsumen memilih  Universitas Muhammadiyah 

Palembang, indikator tentang persepsi sebagian besar mahasiswa menjawab nilai 

akreditasi yaitu dengan persentase (17,5 %), Akreditasi suatu PTS menjadi 

pertimbangan yang pertama dimana calon mahasiswa melihat terlebih dahulu 

akreditasi yang dimiliki oleh suatu PTS misalnya PTS tersebut sudah terakreditasi 

A, BANPT, B atau status terakreditasi saja. 

Pilihan prodi (12,5 %) menjadi prioritas ke dua dalam mempengaruhi 

persepsi , karena biasanya calon mahasiswa melihat program studi apa saja yang 
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disediakan oleh suatu PTS misalnya untuk fakulas ekonomi ada program studi 

manajemen dan akuntansi, fakultas hukum ada program studi ilmu hukum dan  

hukum pidana, fakultas pertanian ada program studi agroteknologi dan agri 

teknologi, fakutas teknk ada program studi teknik sipil, teknik kimia, teknik 

elektro, teknik mesin dan begitu pula dengan fakultas yang lainnya.  

Pendidikan dosen (10%) menjadi prioritas ke tiga dalam mempengaruhi 

persepsi, Tenaga  pengajar misalnya, kualitas pendidikan S2 dan S3 dalam bidang 

asing – masing baik lUlusan dalam negeri ataupun luar negeri. Fasilitas (7,5%) 

menjadi prioritas ke empat dalam mempengaruhi persepsi, karena calon 

mahasiswa juga memperhatikan kelengkapan fasilitas yang dimiliki oleh suatu 

PTS yang berupa gedung kuliah, perpustakaan, labolatorium, masjid, klinik 

kesehatan, wireless, hotspot dll.Tampilan gedung (5%), prioritas ke lima dalam 

mempengaruhi persepsi adalah tampian gedung karena calon mahasisa dan 

mahasiswa menginginkan tempat yang aman dan nyaman.Alumni tersebar (2,5%), 

alumni tersebar menjadi prioritas terakhir dalam mempengaruhi persepsi, dalam 

hal ini mahasiswa melihat seberapa banyak lulusan dari universitas tersebut yang 

mempunyai kesempatan kerja. 

Kemudian berdasarkan dari tabel pengalaman dapat di simpulkan yaitu: 

Kesempatan memperoleh beasiswa (12,5 %) menjadi prioritas pertama 

dalam mempengaruhi pengalaman, karena pada umumnya beasiswalah yang di 

cari oleh para mahasiswa agar mengurangi biaya perkuliahan mahasiswa. Di 

dalam beasiswa juga akan lebih memacu pola pikir mahasiswa agar lebih 

semangat lagi untuk mengikuti proses belajar. 
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Kualitas pelayanan (10%),menjadi prioritas ke dua karenakualitas 

pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna 

memenuhi harapan konsumen.Kelulusan tepat waktu (10%), menjadi prioritas ke 

tiga dalam mempengaruhi pengalaman karena, pada umumnya mahasiswa akan 

lebih menginginkan untuk lulus tepat waktu guna menunjang karir.Kurikulum 

(7,5%) menjadi prioritas ke empat karena kurikulum adalah perangkat mata 

pelajaran dan program pendidikan yang diberikan oleh suatu lembaga 

penyelenggara pendidikan yang berisi rancangan pelajaran yang akan diberikan 

kepada peserta pelajaran dalam satu periode jenjang pendidikan.Proses 

pembelajaran (5%), proses pembelajaran menjadi prioritas terakhir dalam 

mepengarhui pengalaman. 

Berdasarkan latar belakang masalah tentang fenomena tersebut, maka 

peneliti bermaksud melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Persepsi dan 

Pengalaman Terhadap Kepercayaan dan Loyalitas Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang di Kota Palembang” 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. AdakahPengaruh Persepsi Terhadap KepercayaanKonsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang? 

2. Adakah pengaruh pengalaman Terhadap KepercayaanKonsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang? 

3.  Adakah pengaruh persepsi terhadap loyalitas Konsumen pada Universitas 

Muhammadiyah Palembang? 

4. Adakah pengaruh pengalaman terhadap loyalitas Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang? 

5. Adakah pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang? 

6. Adakah pengaruh persepsi terhadap loyalitas melalui 

kepercayaanKonsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang? 

7. Adakah pengaruh pengalaman terhadap loyalitas melalui 

kepercayaanKonsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang? 

C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka tujuan penelitian dalam 

penelitian ini adalah:  

1. MengetahuiPengaruh Persepsi Terhadap Kepercayaan Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 
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2. Mengetahui pengaruh pengalaman Terhadap Kepercayaan Konsumen 

pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 

3. Mengetahui pengaruh persepsi terhadap loyalitas Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

4. Mengetahui pengaruh pengalaman terhadap loyalitas Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

5. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas Konsumen pada 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

6. Mengetahui pengaruh persepsi terhadap loyalitas melalui kepercayaan 

Konsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 

7. Mengetahui pengaruh pengalaman terhadap loyalitas melalui 

kepercayaan Konsumen pada Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian  

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan memberikan 

manfaat bagi semua pihak di antaranya: 

1. Bagi Penulis 

Hasil penelitian dapat digunakan untuk melihat praktek dari teori – teori 

yang telah dipelajari sebelumnya pada konsentrrasi pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini dapat diharapkan menjadi referensi tambahan bagi 

ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi penulisan 

yang akan datang terhadap topik yang serupa. 



 

xv 
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