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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek terhadap pengambilan keputusan mahasiswa T.A. 21/22 memilih kuliah di Politeknik Cendana. Metode penelitian yang digunakan kuantitatif asosiatif hubungan kausal. Jumlah responden / sampel sebanyak 40 mahasiswa dari populasi sebanyak 105 mahasiswa angkatan 21/22 dengan teknik pengambilan sampel adalah simple random sampling. Besar pengaruh kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek terhadap pengambilan keputusan dapat dilihat dari hasil uji determinasi (R2) secara persentase adalah sebesar 78,8% . Dengan hasil koefisien determinasi ini, maka dapat disimpulkan bahwa pengambilan keputusan mahasiswa Politeknik Cendana T.A. 21/22 sebesar 78,8% dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek, sedangkan sisanya 21,2% merupakan sumbangan faktor lain yang dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Kesimpulan penelitian adalah adanya pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap pengambilan keputusan, adanya pengaruh antara kepercayaan merek terhadap pengambilan keputusan, serta kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek bersama-sama secara simultan berpengaruh terhadap pengambilan keputusan mahasiswa T.A. 21/22 memilih kuliah di Politeknik Cendana, Medan.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Merek, Pengambilan Keputusan Mahasiswa
1. PENDAHULUAN
Keberhasilan lembaga pendidikan khususnya politeknik, sangat bergantung pada jumlah mahasiswa aktif dan tingkat pendaftaran mahasiswa baru. Oleh karena itu, Politeknik membutuhkan sumber daya baik dosen, staff, direktur, serta mahasiswa yang berkualitas dengan mengevaluasi tingkat kepuasan mahasiswa dan kepercayaan merek politeknik guna mempertahankan kelangsungan politeknik.

Tingkat kepuasan ini dipengaruhi oleh harga dan kualitas jasa serta niat konsumen untuk memberikan evaluasi berupa kritik dan saran. Konsumen menjadi setia dan puas akan jasa yang diberikan. Dengan kata lain, bahwa sukses tidaknya suatu lembaga pendidikan ditentukan oleh kualitas pendidikannya, didukung oleh kepercayaan merek lembaga pendidikan yang bersangkutan.

Merek merupakan pondasi dan nilai suatu perusahaan melalui logo, tulisan, simbol, ataupun desain, yang dapat menimbulkan kepercayaan terhadap suatu institusi. Kepercayaan konsumen baru terhadap suatu merek timbul melalui cara pandang konsumen melalui pengalaman yang diceritakan oleh konsumen lama yang menjadi pengguna merek tersebut. Dengan kepercayaan merek yang kuat, dapat meningkatkan kepuasan konsumen lama hal ini mengakibatkan konsumen lama memberikan testimoni kepada konsumen yang hendak mendaftar, berakibat pada terdaftarnya mahasiswa baru (Assauri, 2018).
Pengambilan keputusan mahasiswa adalah keterlibatan mahasiswa dengan mempertimbangkan segala resiko seperti kebutuhan dan keinginan sekarang juga masa yang akan datang, dengan prinsip kehati-hatian berdasarkan pengalaman pribadi maupun orang lain. Menurut (Bowo, 2008), pengambilan keputusan adalah proses menemukan satu pilihan dari beragamannya alternatif pilihan terbaik yang dilakukan secara rasionsal. Seorang mahasiswa diberi hak penuh dalam melakukan pengambilan keputusan. Pengambilan keputusan seorang mahasiswa berkaitan erat dengan kondisi ekonomi dan keluarga mahasiswa.

Politeknik Cendana, Medan merupakan Politeknik yang bergerak di bidang pendidikan yang memaparkan materi perkuliahan bisnis dan manajemen di Medan. Politeknik ini beralamat di Jl. Williem Iskandar No. 261, SidorejoHilir, Kec. Medan Tembung, Kota Medan, Sumatera Utara 20222. Sebagai Politeknik yang sedang berkembang di Medan, tentu saja kepuasan mahasiswa dan kepercayaan merek menjadi salah satu faktor dalam menentukan keputusan mahasiswa baru melalui testimoni. Akan tetapi pada saat penulis melakukan observasi mengenai kepuasan mahasiswa lama dan kepercayaan merek, penulis menemukan bahwa kepuasan dan kepercayaan politeknik tersebut menurun. Hal ini dapat dilihat dari jumlah mahasiswa baru yang semakin berkurang, dan beberapa mahasiswa lama merasa kurang efektif mengenai perkuliahan di Politeknik Cendana. 

Dengan melihat hal ini, penulis mengetahui bahwa jika kampus memiliki kualitas perkuliahan yang baik, maka kepuasan mahasiswa akan meningkat. Hal ini juga didorong oleh kepercayaan merek yang mereka dengar dari hasil rekomendasi orang terdekat sehingga pengambilan keputusan mahasiswa yang akan datang juga dapat meningkat dan lebih yakin untuk mendaftar kuliah di Politeknik Cendana. 
2. Tinjauan Teoritis
Penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu variabel (X1) kepuasan pelanggan, variabel  (X2) kepercayaan merek dan variabel (Y) pengambilan keputusan mahasiswa. Peneliti akan menjelaskan lebih rinci mengenai kedua variabel tersebut.
A. Kepuasan Pelanggan

Menurut (Irawan et al., 2022), mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi. Menurut (Jaya et al., 2022; Putri et al., 2022; Yultavera & Arwin, 2022), menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh pengambilan keputusan tertentu dan pengalaman dalam menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa.

Menurut (Tjiptono, 2020) mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti perasaan yang muncul menjadi output penilaian terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa. Berdasarkan berbagai penjelasan di atas oleh beberapa ahli, maka penulis menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah mengonsumsi produk atau jasa terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan yang diinginkannya.
Upaya untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu barang/jasa, dipakai beberapa kriteria untuk mengukurnya (Nugroho et al., 2021). Tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor pendukung yang menjadi pertimbangan konsumen akan suatu transaksi. Diantara para penganut teori ini dapat kita sebutkan (Tjiptono, 2020) tujuh patokan ukur kepuasan pelanggan, yaitu niat beli ulang, loyalitaspelanggan, perilaku complain, rekomendasi, harga, kualitas barang/jasa, dan demografis.
Terdapat enam konsep inti mengenai obyek pengukuran menurut (Tjiptono, 2020), yaitu kepuasan pelanggan keseluruhan, dimensi kepuasan pelanggan, konfirmasi ekspektasi, niat beli ulang, kesediaan untuk merekomendasi, dan ketidakpuasan pelanggan.

B. Kepercayaan Merek

Pengertian Kepercayaan Merek (Brand Trust) (Arief et al., 2017) kepercayaan merek adalah suatu keyakinan konsumen bahwa pada satu produk terdapat atribut tertentu, keyakinan yang muncul dari pandangan yang berulang dan dengan adanya pembelajaran dan juga pengalaman yang diperoleh. 

Menurut Chi dan Chiou dalam (Nurfadila et al., 2015) kepercayaan merek adalah kepercayaan yang dipercaya oleh kosumen bahwa suatu merek yang spesifik akan menawarkan suatu produk yang dapat diandalkan, seperti dengan fungsi yang lengkap, jaminan kualitas, dan juga service setelah penjualan kepada mereka. 

Menurut Chaudhuri dan Holbrook dalam (Nurfadila et al., 2015) kepercayaan terhadap merek merupakan bentuk dari proses keterlibatan yang telah di duga sepenuhnya dan disadari secara mendalam. Kepercayaan terhadap suatu merek akan menimbulkan kesetiaan konsumen pada merek tersebut. Kepercayaan terhadap suatu merek akan muncul sebagai kunci utama terhadap awal kesetiaan terhadap suatu merek sesuai dengan konsep hubungan pemasaran. 

Dari pendapat para ahli, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merek adalah kemauan konsumen mempercayai dan merasa aman pada suatu merek dengan segala resikonya, karena adanya harapan merek tersebut dapat memberikan hasil yang positif dan dapat diandalkan bagi mereka.

C. Pengambilan Keputusan Mahasiswa
Menurut (Evelyn et al., 2022) pengambilan keputusan adalah proses menemukan satu pilihan dari beragamanya alternatif pilihan terbaik yang dilakukan secara rasional. Sehingga dalam proses pengambilan keputusan ini merupakan suatu proses, yang tidak mungkin terjadi begitu saja dalam waktu singkat. Menurut (Böhm & Brun, 2008) mendefinisikan proses pengambilan keputusan sebagai suatu proses melakukan evaluasi terhadap dua atau lebih dari pilihan yang ada, dalam rangka meraih atau menentukan kemungkinan hasil yang terbaik. 

(Tanaka et al., 2022) yang mengatakan bahwa proses pengambilan keputusan adalah proses melakukan generalisasi dan evaluasi dari berbagai macam alternatif pandangan dan pendapat yang ada sehingga proses pengambilan keputusan didefinisikan sebagai proses memilih dari berbagai alternatif pilihan. (Evelyn et al., 2022) menyatakan bahwa pengambilan keputusan merupakan proses memilih alternatif dengan cara mengeliminasi pilihan yang kurang menarik secara bertahap berdasarkan evaluasi dari atribut atau aspek dari alternatif-alternatif yang ada. Jika beberapa alternatif tidak memiliki standar minimum maka alternatif itu dieliminasi dari kumpulan pilihan. 

Berdasarkan berbagai definisi yang dikemukana para ahli tentang proses pengambilan keputusan dapat disimpulkan bahwa proses pengambilan keputusan merupakan suatu tindakan dan sikap yang dipilih dan diambil demi kepentingan sipelaku keputusan. Proses pengambilan keputusan ini dilakukan setelah melalui proses pemilihan secara rasional dari beberapa alternatif pilihan yang sudah dibuat sebelumnya.

D. HubunganKepuasanPelanggan (X1) dan Kepercayaan Merek (X2) terhadapPengambilan Keputusan (Y)

(Adabi, 2020) mengatakan bahwa secara simultan variabel citra merek, kualitas pelayanan, dan kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pengambilan keputusan.

Jika kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen bernilai tinggi, serta didorong oleh citra merek yang dibina perusahaan dengan semaksimal mungkin, maka secara simultan akan meningkatkan tingkat pengambilan keputusan konsumen, sehingga jumlah pendaftaran mahasiswa baru di Politeknik Cendana dapat meningkat.
3. METODOLOGIPENELITIAN
3.1 Variabel Penelitian dan Jenis Penelitian
Berdasarkan judul yang digunakan dalam penelitian ini maka variabel yang digunakan adalah yaitu variabel (X1) kepuasan pelanggan, variabel (X2) kepercayaan merek dan variabel (Y) pengambilan keputusan mahasiswa.
3.2 Populasi dan Sampel
Menurut (Sugiyono, 2018), populasi dalam penelitian adalah keseluruhan objek berupa apapun yang bisa dijadikan sumber dalam penelitian untuk kemudian dipelajari dan akhirnya bisa ditarik untuk kesimpulan. Populasi yang penulis teliti sebanyak 105 siswa. Menurut Kartika (2022:50) sampel adalah beberapa atau sebagian karakteristik dari populasi yang hendak diteliti. Segala informasi yang di dapat dari sampel tersebut akan ditarik kesimpulan yang nantinya akan di berlakukan juga bagi Populasi dari sampel tersebut. Oleh sebab itu sampel yang digunakan dari populasi harus sepenuhnya mewakili.Dalam penelitian ini, penulis akan mengambil sebagian populasi sebagai sampel, yaitu 40 mahasiswa baru Angkatan 2021/2022 di Politeknik Cendana, Medan. Selain itu, penulis akan menggunakan simple random sampling (Sugiyono, 2018).
1. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Untuk menentukan seberapa besar prediktor dapat menjelaskan variabel terikatnya dapat ditunjukkan dengan nilai koefisien determinasi yang diperoleh dari nilai adjusted R square. Hasil nilai adjusted R square dari regresi digunakan untuk mengetahui besarnya pengambilan keputusan yang dipengaruhi oleh variabel-variabel bebasnya.
Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi

	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.894a
	.789
	.788
	3.905

	a. Predictors: (Constans), Kepercayaan Merek, KepuasanPelanggan

b. Dependent Variable: Pengambilan Keputusan

	


Sumber : Data Primer (2023)

Pada tabel menunjukan bahwa koefisien determinasi yang ditunjukkan dari nilai adjusted R square sebesar 0,788. 

2. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Teknik analisis yang digunakan selanjutnya adalah regresi berganda. Pengelolaan data dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS 25 yang dalam perhitungannya diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 12. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

	Coefficientsa

	
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	
	Collinearity Statistics

	Model
	
	B
	Std. Error
	Beta
	t
	Sig.
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constants)
	6.528
	4.292
	
	1.521
	.137
	
	

	
	Kepuasan Pelanggan
	.426
	.106
	.423
	4.006
	.000
	.488
	2.048

	
	Kepercayaan Merek
	.536
	.105
	.541
	5.117
	.000
	.488
	2.048

	
	a. Dependent Variable :Pengambilan Keputusan


Sumber : Data Primer (2023)

Dari hasil tes di atas dapat dilihat bahwa signifikansi yang didapat pada contants sebesar 0,137 pada kepuasan pelanggan sebesar 0,000, sedangkan pada kepercayaan merek sebesar 0,000.
3. Hasil Uji t
Uji t digunakan untuk menguji koefisien regresi secara parsial dari variabel independensinya. Berdasarkan pada tabel 13 pengujian secara parsial untuk masing-masing variabel diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 11. Hasil Uji Signifikan Parameter Individual (Uji T)

	Variabel
	T
	Sig.
	Keterangan

	Kepuasan Pelanggan
	4,006
	0,000
	Signifikan

	Kepercayaan Merek
	5,117
	0,000
	Signifikan


Dari hasil uji T diperoleh bahwa kepuasan pelanggan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan, serta kepercayaan merek secara parsial juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan.
4. Hasil Uji F
Pengujian menggunakan uji F adalah untuk melihat apakah keseluruhan variabel bebas mempunyai kemampuan dalam menjelaskan variabel terikat, yaitu pengambilan keputusan. Dari hasil pengujian simultan diperoleh sebagai berikut :

Tabel 12. Hasil Uji F

	ANOVAa

	Model
	
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	2235.421
	2
	1117.710
	73.279
	.000b

	
	Residual
	564.354
	37
	15.253
	
	

	
	Total
	2799.775
	39
	
	
	

	a. Dependent Variable: Pengambilan Keputusan

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Merek, KepuasanPelanggan


Hasil pengolahan data terlihatbahwa nilai F hitung 73,279 lebih besar dari F tabel 3,25 serta nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

4. PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari penelitian ini, maka penulis memperoleh temuan sebagai berikut: 
1. Hasil uji normalitas menunjukan bahwa nilai Test statistic sebesar 0,149 dan Asymp. Sig. sebesar 0,301 maka dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal.
2. Hasil uji multikolinearitas dalam penelitian ini, Nilai tolerance masing-masing variabel independen yakni 0,488 lebih besar dari 0,10. Sementara itu nilai VIF masing-masing variabel independen yakni 2,048 lebih kecil dari 10,00 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas.
3. Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa titik-titik menyebar dan tidak membentuk pola tertentu yang jelas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas dalam penelitian ini. Artinya data dalam penelitian ini bersifat homoskedastisitas.
4. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai yang ditunjukkan dari adjusted R square sebesar 0,788. Hal ini berarti bahwa hanya 78,8% pengambilan keputusan dapat dijelaskan oleh faktor independennya yaitu kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek. Sedangkan sisanya yaitu 21,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model regresi.
5. Hasil dari analisis regresi linear berganda menunjukan bahwa adanya pengaruh antara kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek terhadap pengambilan keputusan. Ini dapat dibuktikan jika nilai kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek ditambah 1, maka juga akan menambah nilai dari pengambilan keputusan.
6. Dari hasil uji T diperoleh bahwa kepuasan pelanggan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan, serta kepercayaan merek secara parsial juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan.
7. Dari hasil uji F diperoleh bahwa kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pengambilan keputusan.
5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil uji dan pembahasan pada bab sebelumnya, penulis dapat merangkum kesimpulan sebagai berikut :
1. Hasil uji hipotesis ditemukan bahwa secara parsial Kepuasan Pelanggan (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Pengambilan keputusan (Y) mahasiswa angkatan 2021/2022 memilih kuliah di Politeknik Cendana, Medan.

2. Hasil uji hipotesis ditemukan bahwa secara parsial Kepercayaan Merek (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Pengambilan keputusan (Y) mahasiswa angkatan 2021/2022 memilih kuliah di Politeknik Cendana, Medan.

3. Hasil uji hipotesis ditemukan bahwa secara simultan Kepuasan Pelanggan (X1) dan Kepercayaan Merek (X2) berpengaruh signifikan terhadap Pengambilan keputusan (Y) mahasiswa angkatan 2021/2022 memilih kuliah di Politeknik Cendana, Medan.
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