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DIMENSI LOYALITAS PERILAKL PELANGGAN

BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pada era digitalisasi saat im1 perusahaan perlu berinovasi untuk
memanjakan pelanggan, agar pelayanan tetap bemilai. Dikatakan pelanggan
jika, memutuskan untuk membeli jasa vang ditawarkan. Perilaku seperti im
dapat dibangun melalui pembelian berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu,
apabila dalam jangka waktu tertentu tidak melakukan pembelian ulang, maka
orang tersebut tidak dapat dikatakan sebagai pelanggan tetapi sebagai seorang
pembeli atau konsumen. Selanjutnya Griffin (1995) berpendapat, bahwa
seseorang pelanggan dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut
bersedia menunjukkan sikap pada pembelian secara teratur, atau terdapat suatu
kondisi di mana pelanggan mau membeli ulang paling sedikit dua kali dalam
selang waktu tertentu. Upaya untuk mengimplementasikan  kepuasan
pelanggan dilakukan untuk mempengaruhi sikap pelanggan, sedangkan konsep
lovalitas pelanggan lebih berkaitan pada perilaku para pelanggan daripada sikap
vang ditunjukkan pelanggan. Pemyataan tersebut di atas memberikan ruang
vang lebih luas tentang ukurmﬁerilaku pelanggan vang loyal, hal ini telah
dikonfirmasi hasil penelitan Musanto T (2005), “Faktor-Faktor Kepuasan

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.

Penyelenggaraan pemerintahan yang baik, pada fungsi utama adalah
pemerintah memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan publik vang
berkualitas dan bernilai untuk memuaskan pelanggan atau masyarakatnya.
Pengertian umum vyang dimuat di dalam Lampiran 3 Keputusan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63/Kep/M.PAN/7/2003, paragraf I, butir
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C. istilah pelayanan publik diartikan sebagai: “segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh instansi pemerintah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
orang, masyarakat, istansi pemerintah dan badan hukum maupun sebagai
ﬁaksauaan ketentuan peraturan perundang-undangan™ Tertuang pada
Peraturan Perundangan Indonesia telah memberikan landasan formal
penyelenggaraan pelayvanan publik vang didasarkan pada Asas- asas Umum
Pemerintahan Yang Baik. Dalam Pasal 3 Undang-undang No. 28 Tahun 1999
tentang Penyelenggaraan Negara vang Bersih dari Korupsi, Kolusi dan
Nepotisme (selanjutnya UU KKN) menyebutkan asas-asas vang menjadi
landasan penyelenggaraan pelayanan publik terdiri dari; asas kepastian hukum;
asas tertib penyelenggaraan negara; asas kepentingan umum; asas keterbukaan;

asas proporsionalitas; asas profesionalitas: dan asas akuntabilitas.

Berdasm‘kanécputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor 25 Tahun 2004 menjelaskan, pelayanan publik adalah segala bentuk
kegiatan pelayanan vang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Selanjutnya,
salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelavanan publik, sebagaimana
diamanatkan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS). perlu disusunnya
Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat

kualitas pelayanan.

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) adalah memberi pelayanan
air yang layak diminum bagi seluruh masyarakat secara adil dan merata aa
secara terus-menerus memenuhi svarat-syarat kesehatan. Khususnya bagi
masyarakat Kota Surabaya, kebutuhan akan air bersith menjadi masalah yang
sangat pelik dan rumit, karena rendahnya mutu persediaan air tanah atau air

sumur penduduk sebagai akibat adanya pencemaran air. Ada tengara, bahwa
2
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harapan pelanggan tersebut belum tercapai. Hal itu ditandai oleh kasus-kasus
ketidakpuasan yang sebagaian keluhan secara langsung disampaikan para
pelanggan, maupun beberapa media fasilitas yang disiapkan perusahaan PDAM
seperti dalam bentuk telepon langsung; acara temu pelanggan, melalui SMS:
datang ke tempat atau ke kantor, dengan menvampaikan adanya air tidak
mengalir (TDA), rendahnya kualitas air (berwama, berbau), maupun pipa bocor
(PB). Masih adanya berbagai keluhan masyarakat vang disampaikan melalui
berbagai media massa, sehingga menimbulkan citra yvang kurang baik terhadap

kinerja aparatur pemerintah.

Pad samya, produk vang telah dikonsumsi dan dirasakan akan
memberikan alasan mengapa konsumen loval kepada satu produk. jasa atau
brand (merek). Bisa jadi, karena kemudahan akses atau harganya vang sesuai.
Tapi, kunci dari loyalitas konsumen yang sesungguhnya adalah kepuasan yang
sebenarmya (gemuine) dari sebuah produk atau jasa. Kepuasan vyang
sesungguhnya akan mendorong konsumen untuk kembali dan kembali lagi.
Kepuasan inilah, vang akan menjadi pengikat hubungan kekal antara pelanggan

dan pemasar.

Ada sekitar 95% dan pelanggan vang tidak puas memilih untuk tidak
melakukan  pengaduan, tetapi ﬁbﬂgian besar cukup menghentikan
pembeliannya (Kotler, 1997: 22). Konsumen yang tidak puas akan merasa
kecewa, dan sesungguhnya konsumen mempunyai dua pilihan untuk
menanggapi ketidak puasan vang dirasakan tersebut, vaitu dengan mengambil
tindakan atau tidak mengambil tindakan. Dalam mengambil tindakan ini bisa
pribadi. atau pada pihak umum. Singh dan Jagdip (1990) menjelaskan
bagaimana sikap yvang dilakukan, ada beberapa bentuk-bentuk pengambilan
tindakan akibat dar ketidakpuasan konsumen yang terdiri dari tiga cara,yaitu:
(1) Respon suara, misalnya meminta ganti rugi dari penjual,

(2) Respon pribadi, misalnya komunikasi lisan yang negatif, dan
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(3) Respon pihak ketiga, misalnya mengambil tindakan hukum.

Perilaku pelanggan menunjukkan respon, kemana arah sikap vang
diambil saat persepsi pelayanan menghasilkan kesan yang dirasakan. Beberapa
tipologi respon ketidak puasan ini mengklarifikasi hasil penelitian Fornell dan
Wernerfelt (1997), dengan tujuan mengetahui dampak finansial dari defeksi dan
&nsi dengan mengkaji dampak penanganan keluhan pada retensi konsumen.
Valerie, et al., (1996) menyatakan, bahwa kualitas pelayanan akan berpengaruh
pada perilaku konsumen yang bersifat defeksi maupun retensi, yang pada
akhirnya akan berdampak kepada kinerja perusahaan. Jadi, defeks: adalah suatu
bentuk perilaku pelanggan sebagai akibat pelayanan vang diterima tidak sesuai
dengan harapan pelanggan, sedangkan retensi adalah bentuk perilaku pelanggan
sebagai akibat pelayanan yang diterima menyenangkan (superior).

Sumberdaya  perusahaan lebih  baik  dipergunakan untuk
mempertahankan konsumen daripada untuk menarik konsumen baru Hasil
penelitian Fornell dan Wernerfelt (1997). Perusahaan dapat meningkatkan
profit dart 25% sampai 85% dengan cara mengurangi berpindahnya konsumen
sebesar 5% Reichhel dan Sasser (1990). Timbulnya suatu gap atau kesenjangan
antara penjual dan pembeli jasa akibat adanya perbedaan persepsi tentang
kualitas pelavanan vang tidak dikemas dengan baik, mengakibatkan konsumen
berpindah. dan perusahaan harus menarik konsumen baru untuk
menggantikannya. Penggantian konsumen tersebut membutuhkan biaya tinggi.
Apalagi merebut konsumen dari perusahaan lain juga membutuhkan
peningkatan pelayanan vang lebih dibanding pesaingnva. Perusahaan-
perusahaan vang menawarkan kualitas pelayanan tinggi akan mencapai
pertumbuhan pangsa pasar yang lebih tinggi di atasnormal Buzzel dan Gale
dalam Parasuraman, et al.. (1996).

Behavioral intentions in1 menggambarkan suatu pengukuran yang
member tanda, bahwa apakah konsumen tetap loyal atau tidak, alerie, et al.,
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(1996). Sabihaini (2002) vyang melakukan penelitan di empat bank

menerangkan, bahwa untuk nasabah atau pelanggan yang belum pernah
mengalami suatu masalah kualitas pelayanan akan memiliki kesetiaan vang
sangat kuat pada perusahaan, bahkan bersedia membayar lebih besar dari harga
normalnya. Pelanggan yang pernah mengalami masalah dan “terselesaikan
dengan memuaskan™ akan memiliki behavioral intentions yvang berbeda dengan
pelanggan yvang pernah bermasalah tetapi “tidak terselesaikan™. Pelanggan yang
pernah bermasalah, tetapi dapat terselesaikan dengan memuaskan, masih ada
kemungkinan untuk tidak loyal.

Keberadaan akan loyalitas pelanggan menjadi salah satu asset yang
ﬁmilai perusahaan. Muncul adanya rumusan pertanyaan sekarang adalah
bagaimana menciptakan_hubungan jangka panjang (long life relationship)
dengan pelanggan vang merupakan bagian dari loyalitas pelanggan (customer
loyalty). Menurut Neal (1998). salah satu konsep yang diyakini dapat
mewujudkan (customer loyalty) selama ini adalah dengan menemukan nilai
vang diinginkan pelanggan (customer value). Selain Neal, Kotler menyatakan,
ﬁhwa customer loyalty dibentuk dari customer value tertinggi (Kotler, 1997).
Ternyata, nilai pelanggan saja tidak cukup untuk membuat pelanggan loyal.
Selain nilai pelanggan, ada faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan,
vaitu hambatan pindah atau switching barrier. Pendapat mi1 muncul, karena
banyak pelanggan yang bersedia untuk tetap bertahan, meskipun keinginannya
tidak terpenuhi (ACSI Index 2002). Hasil penelitian in1 diperkuat Gremler dan
Brown (1996) bagaimana memlaskan suatu strategi perusahaan agar
pelanggan tetap loyal, karena hambatan pindah (switching barriers)
mempunyai pengaruh terhadap retensi pelanggan.

Dari dasar latar belakang vang peneliti sampaikan tersebut di atas
bagaimana pelanggan PDAM Kota Surabaya menyikapi kinerja kualitas

pelayanan yvang dirasakan selama ini, dan bagaimanakah signifikansi loyalitas
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pelanggan terhadap kualitas pelayanan PDAM Kota Surabaya.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan uraian tentang loyalitas perilaku
pelanggan tersebut pokok permasalahan dalam peneliian 1m1 dirumuskan
sebagai berikut:
1. Faktor-faktor apakah yang mempengaruhi dimensi loyalitas perilaku
pelanggan?
2. Dimensi loyalitas apakah wvang paling signifikan berpengaruh pada

perilaku pelanggan?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dan kajian dimensi loyalitas penilaku pelanggan 1in adalah:
. Untuk mengidentifikasi faktor-faktor dimensi loyalitas perilakupelanggan
2. Untuk menganalisis dimensi loyalitas vang paling signifikan berpengaruh
pada perilakupelanggan.
1.4. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:
1. Bagi ilmu pengetahuan
Sebagar sumbangan informasi pengetahuan khususnya pada bidang ilmu
Ei]aku konsumen pada loyalitas pelanggan;
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian im1 diharapkan dapat memberikan sumbangan pikiran
sebagai suatu landasan perusahaan dalam merumuskan suatu rekomendasi
strategi  dalam meningkatkan kinerja wvang lebith bemilai untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan:

3. Bagi Peneliti

Khususnya bagi peneliti vang akan datang, dapat dipakai sebagai bahan
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referensi dalam melakukan penelitian lanjut, dan analisis yang berkaitan

dengan ruang lingkup dimensi loyalitas perilaku pelanggan.
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BAB 11
DASAR TEORI

2.1, B&'erapa Pendekatan Terkait Pelayanan Publik
Reformasi publik (public reform) yang dialami negara-negara maju
pada awal tahun 1990-an banyak diilhami oleh tekanan masyarakat akan
perlunya peningkatan kualitas pelayanan publik vang diberikan oleh
pemerintah. Pemerintah pusat telah bempa}é memperbaiki pelayanan publik
sejak lama. diantaranya adalah dengan cara melalui Inpres No. 5 Tahun 1984
tentang Pedoman Penyederhanaan dan Pengendalian Perijinan di Bidang
Usaha. Upava ini dilanjutkan dengan Surat Keputusan Menteri Negara
Pendayagunaan Aparatur Negara No. 81/1993 tentang Pedoman Tatalaksana
Pelayanan Umum. Untuk mendorong dan memberikan komitmen aparatur
pemerintah terhadap peningkatan mutu pelayanan. maka telah diterbitkan pula
Inpres No. 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan
Aparatur Pemerintah Kepada Masyarakat. Pada perkembangan terakhir telah
diterbitkan pula Keputusan Menpan No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang
Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
Menpan mengeluarkan keputusan No. 81 Tahun 1993 ditegaskan,

adapun penvelenggaraan pelayanan publik harus mengandung unsur unsur:
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Tabel 2.1

Unsur-unsur pelayanan publik
No Unsur-Unsur
Memberi pelayanan Hak dan kewajiban pemberi maupun penerima
1 pelayanan umum harus jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-
masing.
Menyesuaikan pengaturan seliap bentuk pelayanan umum dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar, berdasarkan
ketentuan perundang-undangan yang berlakn dengan tetap berpegang
pada efisiensi dan efektivitas.
Mengupayakan mutu proses dan hasil pelayanan umum harus agar
3 membern keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepastian hukum yang
dapat dipertanggungjawabkan.
Apabila pelayanan umum yang diselenggarakan oleh instansi pemerintah
terpaksa harus mahal, maka instansi pemerintah yang bersangkutan
4 berkewajiban memberi peluang kepada masyarakat untuk ikut
menyelenggarakannya sesuai dengan peraturan perundang- undangan
yang berlaku.

Lebih lanjut beberapa kebijakan signifikan dengan kebutuhan daerah
tertuang pada Keputusan Menpan No. 81 Tahun 1993 i m&gaskan bahwa,
pelavanan umum harus memberikan kualitas terbaik kepada masyarakat
merupakan perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi negara
dan abdi masyarakat, sehingga penyelenggaraannya perlu ditingkatkan secara
terus- menerus sesuai dengan sasaran pembangunan. Keputusan vang tertuang
dalam Menpan No. 81 Tahun 1993 tersebut menetapkan delapan sendi vang
harus dapat dilaksanakan oleh instansi atau satuan kerja dalam suatu
departemen yang berfungsi sebagai unit pelayanan umum. Kedelapan sendi

tersebut adalah:

Tabel 2.2
Delapan Sendi Instansi
No Delapan Sendi | No| Delapan Sendi
1 ||Kesederhanaan | 5 [Efisiensi
[ 2 "Kejelasandankepastian H 6 HEkonamis |
[ 3 "K&amana:n ” T ”Keadﬂan yang merata l
| 4 |[Keterbukaan | 8 [Ketepatan waktu |

Komitmen harus lebth memberikan dampak baik pada aparatur
9
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pemerintah terhadap peningkatan mutu pelayanan. maka telah diterbitkan pula
Inpres No. 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu Pelayanan
Aparatur Pemerintah Kepada Masyarakat. Pada perkembangan selanjutnya,
Kemenpan menerbitkan No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Selanjutnya tahun 2014 keluar vang baru
Keputusan Menpan Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah,
Dan tahun 2017 disempurnakan PERMENPAN vyaitu, Nomor 14 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Umt Pelayanan
Instansi Pemerintah yvang mana titik point berbeda pada unsure-unsur penilaian.
Maksud dan tujuan pedoman penvusunan survey kepuasan masyarakat
dimaksudkan sebagai acuan bagi unit pelayanan instansi pemerintah dalam
menvusun Survey Kepuasan Masyarakat (SKM). Sedangkan tujuan vyang
hendak dicapai adalah. untuk mendapatkan gambaran kinerja unit pelayanan
secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan publik selanjutnya. Selain tersebut di atas,
pelayanan publik juga memiliki beberapa sifat antara lain:

Tabel 2.3
Sifat Pelayanan Publik

Sifat Pelayanan Publik
Memiliki dasar hukum vang jelas dalam penyelenggaraannya
IMemiliki wide stakeholders

|Mcmi]iki tujuan sosial |

Akuntabel kepada publik

Complex and debated performance indicators
Menjadi sasaran isu politik

o= [~]-]Z]

Kemudian, di dalam perkembangannya., pemerintah menerbitkan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Di_dalam UU ini,

menyatakan bahwa pelayanan publik sebagaimana diartikan adalah kegiatan
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atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Sedangkan penyelenggara pelayanan publik
vang selanjutnya disebut Penyelenggara adalah setiap institusi penyelenggara
negara, korporasi, lembaga independen vang dibentuk berdasarkan undang-
undang untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yvang dibentuk
semata- mata untuk kegiatan pelayanan publik. Di dalam penvelenggaraankan
pelayanan publik, di dalam UU im dinvatakan dengan tegas bahwa
penyelenggaraanya harus berasaskan pada:

Tabel 2.4
Asas pelayvanan publik

| No | Asas Pelayanan Publik |
Kepentingan Umam
Kepastian Hukum

esamaan Hak
Keseimbangan Hak dan Kewajiban |
Keprofesionalan

Lh|| &=

Untuk mengetahui kinerja pelaksana pelayanan publik maka,
ditctaplﬁ dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 ditegaskan juga,
bahwa penyelenggara berkewajiban melaksanakan evaluasi terhadap kinerja
Pelaksana dilingkungan organisasi secara berkala dan berkelanjutan.
Berdasarkan hasil evaluasi sebagaimana dimaksud di atas, Penyelenggara
berkewajiban melakukan upaya peningkatan kapasitas pelaksana. Evaluasi
terhadap kinerja pelaksana sebagaimana dimaksud, dilakukan dengan indikator
vang jelas dan terukur dengan memperhatikan perbaikan prosedur dan/atau
penyempurnaan organisasi sesuai dengan asas pelayanan publik dan peraturan
perundang-undangan.

Transparanst  penyelenggaraan  pelavanan  publik  merupakan

11
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pelaksanaan tugas dan kegiatan vang bersifat terbuka bagi masyarakat dari

proses kebijakan, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan/pengendaliannya,

serta mudah diakses oleh semua pihak yang membutuhkan informasi.

Transparansi dalam penyelenggaraan pelayanan publik utamanya meliputi:

Tabel 2.5

Transparansi dalam penyelenggaraan pelayanan publik

No| Komponen

Deskripsi

1 |Manajemen dan |

Penyelenggaraan
Pelayanan Publk)

|masyarakat.

Transparansi terhadap manajemen dan penyelenggaraan pelayanan publk mebputi
kebijzkan perencanazn pelzksanzan dan pengawasan’ pengendalian oleh
masyarakat Kegiatan tersebut harus dapat dimformasikan dan mudah dizkses oleh

a

Prosedur
Pelayanan

|Prosedur pelavanan adalah rangkaian proses atau tata kerja vang berkaitan'satu
|sama lain, sehingga memmjukkan adanya tahapan secara jelas dan pasti serta cara-
lcara yang harus ditempuh dalam rangka penyelesaian sesuam pelayvanan

Persyaratan
Administratif dan
Teknis

|diinformasikan secara jelas dan diletalkkan di dekat loket pelayanan, ditulis dengan
|hurof cetak dan dapat dibaca dalam jarak pandang minimum 3 (tizga) meter atan
|disesnaikan dengan kondisi ruangan.

Pelayanan pada masyarakat harus memenuhi persyaratan yang telah ditetaplkan
oleh pemberi pelayanan, baik berupa persyaratan teknis dan atau persvaratan
admimistratif sesual dengan ketentuan peraturan penmdang-undangan. Dalam
menentukan persyaratan, batk telans maupum admmsitrat! harus semmmmal mmmglon
dan dikaji terlebih dahubu agar benar-benar sesuairelevan dengan jents pelayanan
vang akan diberikan. Harus dihilangkan segala persyaratan vang bersifat duphlasi
dan mstans: yang terkait dengan proses pelayanan. Persyaratan tersebut harus

Rincian Biava
Pelayanan

|lcara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat vang berwenang sesuai ketentuan
|peraturan perundang-undangan. Kepastian dan rmcian biaya pelayanan publik harus

(|huruf cetak dan dapat dibaca dalam jarak pandang minimum 3 (tiza) meter atau

|Pembayaran hendaknya diterima oleh unit yang bertugas mengelola keuangan/Bank

Biava pelayanan adalah segala biaya dan rmciannya dengan nama ataun sebutan
apapun sebagai imbalan atas pemberian pelayanan wmum yang besaran dan tata

diinformaskan secara jelas dan diletakkan di dekat loket pelayanan, dinlis dengan

disesuatkan dengan kondist ruangan. Transparansi mengenai biaya dilakukan dengan
mengurangi semaksimal mungkin perternuan secara personzl antara
pemohon/penerima pelayanan dengan pemberi pelavanan. Unit pemberi pelavanan
seyogyanya tidak menerima pembayaran secara langsung dari penerima pelavanan.

vang dinmjuk oleh Pemerintah/imit pelavanan. Disamping itu, setiap pungutan yang
ditarik dani masyarakat harus disertai dengan tanda bulkti resmi sesuat dengan

Wakm
Penyelesaian

Pelayanan

jjurnlah yang dibayarkan

|instansi pemerintah dalam memberikan pelayanan harus berdasarkan nomor urut

|danformasikan secara jelas dan diletakkan di depan loket pelavanan, ditubs dengan
{huruf cetak dan dapat dibaca dalam jarak pandang minimum 3 (tiga) meter atau
|disesuaikan dengan kondisi ruangzan.

Wakm penvelesatan pelavanan adalah jangka waktu penyelesatan suam pelavanan
publik mulm dan dilenglkapmya/dipemibiya persyaratan tekons dan atau persyaratan
administratif sampai dengan selesainya suat proses pelayanan. Unit pelayanan

permmtaan pelayanan, yaitu vang pertama kah mengajukan pelayanan harus lebih
dabhuihn dilayani/diselesaikan apabila persyaratan lengkap (melaksznakan azas First
m First Out FIFO) Kepastian dan kurnum waktu penyelesaian pelavanan publk harus
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No| Komponen

Deskripsi

6

Pejabat vang
Berwenang dan

Bertanggung
Jawab

Pejabat/petugas vang berwenang dan bertanggung jawab memberikan pelayanan
dan atan menyelesatkan keluhan' persoalan’ sengketa, diwajibkan memakai tanda
pengenal dan papan nama di meja‘tempat kerja petugas. Pejabat/petugas tersebut
harus ditetapkan secara formal berdasarkan Surat Keputusan/Surat Penugasan dari
pejabat yang berwenang,

Lokasi
Pelayanan

Tempat dan lokasi pelayanan dmszhakan harus tetap dan tidak berpindah pindah,
mudzh dijangkau oleh pemohon pelayanan dilengkapi dengan sarana dan prasarana
vang cukup memadai termasuk penyediaan sarana telekomumikasi dan informarika
(telemarika). Unmuk memudahkan masyarakar dalam memperoleh pelayanan, dapat
membentuk Unit Pelavanan Terpadu atau pos-pos pelayanan di Kantor Kelurahan/
Desa'Kecamatan serta di tempat-tempat strategis lamnya

Janji Pelayanan

Alta atau janji pelayanan merupakan komitmen terlis unit kerja pelayanan instansi
pemermtah dalam menyediakan pelayanan kepada masyarakat. Janj pelayanan
tertulis secara jelas, singkat dan mudah dimengerti menvangkut hanya hal-hal vang
esensial dan informasi yang alurat, termasuk di dalamnya mengenai standar lmalitas
pelayananan Dapat pula dibuakan —Maotto Pelayananl, dengan pemyusunan
katz-kata vang dapat memberikan semangat, baik kepada pemberi maupun
penerima pelayanan Aktafanji motto pelayanan tersebut harus diinformasikan dan
ditulis dengan huruf cetak dan dapat dibaca dalam jarak pandang minimum 3 (tiga)
meter atau disesuaikan dengan kondisi ruangan.

Standar
Pelayanan Publl

Setiap unit pelayanan instansi pemerintah wajib menyusun Standar Pelavanan
masing-masing sesuai dengan tugas dan kewenangannya, dan dipublikzsikan kepada
masyarakat sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelavanan. Standar
pelayanan merupakan ukuran kualitas kinerja yang dibakukan dalam
penvelenggaraan pelavanan publik vang wajib ditaati oleh pemberi dan atau
penerima pelavanan. Standar pelayanan vang ditetapkan hendaknya realistis, karena
merupakan jaminan bahwa janji komitmen vang dibuat dapat dipenuhi jelas dan
mudah dimengerti oleh para pemberi dan penerima pelayanan.

10

Pelavanan

Untuk memenuhi kebutuhan nformasi pelayvanan kepada masvarakat, setiap unit
pelayanan instansi pemerintah wajib mempublkasikan mengenai prosedur,
persvaratan, biaya, wakm, standar, akta/janji. motto pelayanan, lokasi serta
pejabat/petugas yang berwenang dan bertangung jawab sebagaimana telah
diuratkan di atas. Publikasi dan atan sostalisasi tersebut i atas melahi antara lam,
media cetak (brosur, leaflet, bokklet), media eleltronk (Website, Home Page, Situs
Internet, Radio, TV), media gambar dan atau penyvuluhan secara langsung kepada
masyarakat.

alam prosedur pelavanan nomor 2 tersebut mengilustraasikan bahwa,

Prosedur pelayanan publik harus sederhana, tidak berbelit-belit. mudah

dipahami, dan mudah dilaksanakan, serta diwujudkan dalam bentuk Bagan

Alir (Flow Chart) vang dipampang dalam ruangan pelayanan. Bagan Alir

sangat penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik karena berfungsi

sebagai:

13
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Tabel 2.6

Fungsi Flow Chart
No Fungsi Flow Chart
o Jrowspe: Liets L) ponticn e aysan
Media publikasi secara terbuka pada semma unit kerja pelayanan
mengena prosedur pelayanan kepada penerima pelayman
Pendorong terwngjudnya sistem dan mekanisme kerja yang efekiif dan
efisien
5 | Pengendali (control) dan acnan bagi masyarakat dan aparat

Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam pembuatan bagan alir adalah:
1) Bagan Alir harus mampu menggambarkan proses pelayanan, petugas

pejabat yang bertanggung jawab untuk setiap tahap pelayanan, unit
kerja terkait, waktu, dan dokumen vyang diperlukan, dimulai dar
penerimaan berkas permohonan sampai dengan selesainya proses
pelayanan:

2)  Model Bagan Alir dapat berbentuk bulat, kotak dan tanda panah atau
disesuaikan dengan kebutuhan unit kerja masing-masing:

3) Ukuran Bagan Alir disesnaikan dengan luas ruangan, ditulis dalam
huruf cetak dan mudah dibaca dalam jarak pandang minimal 3 (tiga)
meter oleh penerima pelayanan atau disesuaikan dengan Kondisi
ruangan;

4)  Bagan Alir diletakkan pada tempat yang mudah dilihat oleh penerima

pelayanan.

Pejabat yang Berwenang dan Bertanggung Jawab nomor 6 tersebut di
atas pada tabel 5 mengilustraasikan bahwa, tanggung jawab petugas vang
memberikan pc]a}-'ﬁm dan menyelesaikan keluhan memberikan arahan
dan solusi yang dapat menciptakan citra positif terhadap penerima
pe]a}ran dengan memperhatikan:

1) Aspek psikologi dan komunikasi, serta perilaku melayani:

2)  Kemampuan melaksanakan empati terhadap penerima pelayanan, dan

14
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dapat merubah keluhan penenma pelayanan menjadi senyuman:

3)  Menyelaraskan cara penyampaian pelayanan melalui nada, tekanan
dan kecepatan suara, sikap tubuh, mimik dan pandangan mata;
4)  Mengenal siapa dan apa vang menjadi kebutuhan penerima pelayanan;

5) Berada di tempat vang ditentukan pada waktu dan jam pelayanan.

Informasi pelayanan pada nomor 10 tersebut di atas pada tabel 2.5
mengilustrasikan bahwa, dalam implementasi di daerah kebijakan vang ada
penguatan dengan pelayanan publik di Jawa Timur diatur di dalam Peraturan
Daerah Nomor 11 Tahun 2005 tentang Pelayanan Publik. Dalam PERDA ini
dinyatakan bahwa, ruang lingkup pelayanan publik meliputi semua aspek
atribut pelayanan vyang berkaitan dengan kepentingan publik vang
diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik di Provinsi Jawa Timur
dengan asas penyelenggaraan pelayanan publik meliputi:

Tabel 2.7
Asas penyelenggaraan pelayanan publik
- || Asas Penvelenggaraan Asas Penyelenggaraan

Asas Kepentingan Umum || 11 |[Asas Imparsial.

s roionnione

Selanjutnya dalam PERDA ini dinyatakan bahwa tujuan Pelayanan Publik
adalah:

ﬂ Pelayanan Publik ks Pelavanan Publik
1 |[Asas Kepastian Hukum 7 |[Asas Kesamaan Hak

2 [lasas Keterbukaan g IAWKm@nm
| 3 |lAsas Partisipatif 9 |Asas Efisiensi
| 4 |Asas Akuntabilitas 10 [[Asas Efektivitas
5]

6
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Tabel 2.8

Tujuan pelayanan publik
Tujuan Pelayanan Publik

IMewujudkan kepastian tentang hak, tanggung jawab, kewajiban,
dan kewenangan seluruh pihak vang terkait dengan
ipenyelenggaraan pelayanan publik di Propinsi Jawa Timur.
Mewujudkan sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang baik
sesuai dengan asas-asas umum penyelenggaraan pemerintahan yang
baik di Propinsi Jawa Timur.

i

Terpenuhinya hak-hak masyarakat dalam memperoleh pelayanan

publik secara maksimal.

Mewujudkan partisipasi dan ketaatan masyarakat dalam
imeningkatkan kualitas pelayanan publik sesuai mekanisme yang
berlaku.

Dalam kaitannya dengan Hak-hak Penerima pelayanan publik,
dalam PERDA ini di atur bahwa peneriman pelayanan publik
mempunyai hak:

Tabel 2.9

Hak Pelayanan Publik
Nol Hak
Mendapatkan pelayanan yvang berkualitas sesuai dengan asas-
1 [[2sas dan myuan pelayvanan publik serta sesuai standar pelavanan
publik yang telah ditenfukan
Mendapatkan kemudahan untuk memperoleh informasi
selengkap lengkapnva tentang sistem. mekanisme dan prosedur
dalam pelayanan publik

b

3 [[Memberikan saran untuk perbaikan pelavanan publl:.

Mendapatkan pelavanan vang tidak diskriminatf santum,
bersahabat dan ramah.

Memperoleh kompensasi apabila tidak mendapatkan pelayanan
sesuai standar pelavanan publik vang telah ditetapkan.

Lh

MMenyvampaikan pengaduan kepada penyelenggara pelayvanan
6 [publik dan atau Komisi Pelayvanan Publlk untuk mendapatkan
penyelesaian.

Mendapatkan penyelesaian atas pengaduan yang diajukan sesuai
mekamisme vang berlaku.

Mendapatkan pembelaan, perlindungan, dalam upava
penyelesaian sengketa pelayanan publik. Disisi lain penerima
pelavanan publilk, mempunyvai kewajiban untulc

a_ Mentaati mekamsme, prosedur dan persyaratan dalam

g [penvelenggaraan pelayanan publik.

b. Memelihara dan menjaga berbagai sarana dan prasarana
pelayvanan pubhk

c. Mengawasi penyelenggaraan pelayvanan publk dan
penvelesaian sengketa pelayanan pubhik.
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Untuk itu peran serta masyarakat mempunyai kesempatan yang sama

dan seluas-luasnya untuk berperan serta dalam penyelenggaraan pelayanan
publik. Peraturan Daerah Nomor 11 Tahun 2005 tentang Pelayanan Publik,
juga mengatur tentang tata kelola pelayanan publik, dimana penyelenggara
pelayanan publik mempunyai kewajiban (Pasal 8):

Tabel 2.10

Peraturan Daerah Nomor 11 Tahun 2005
No Kewajiban Penyelenggara
Mengundang penerima pelayanan dan pihak-pihak yang berkepentmgan
1 ||dalam penyelenggaraan pelayanan publik untuk merumuskan standar
pelavanan dan melakukan pengawasan atas kinerja pelayanan publik.
Menvelenggarakan pelayanan publik yvang berkualitas sesuai dengan
standar pelayanan vang telah ditetapkan.
Mengelola pengaduan dari penerima pelayanan sesuai mekanisme yang
berlaku.
Menvampaikan pertanggungjawaban secara periodik atas
4 |ipenvelenggaraan pelayanan publik vang tata caranya diatur lebih lanjut

dengan Peraturan Gubernur.

Memberikan kompensasi kepada penerima pelavanan apabila tidak
5 |mendapatkan pelayanan sesuai standart pelayanan publk vang telah
ditetapkan.

Mematuhi ketentuan yang berlaku dalam penyelesaian sengketa
pelayanan publik.

Mematuhi peraturan perundang-undangan yang terkait dengan tugas
dan kewenangannya dalam penyelenggaraan pelayanan publk.

Peraturan Daerah Nomor 11 Tahun 2005 tersebut, dalam implementasinya
di atur pelaksanaannya dalam Peraturan Gubernur Jawa Timur Nomor 14
Tahun 2006. Dalam peraturan pelaksanaan ini, diatur terkait dengan standar
pelayanan (Pasal 3 ayat 1), bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik wajib
membuat standar pelayanan yang merupakan ukuran yang dibakukan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik, Standar pelayvanan sebagaimana dimaksud
tersebut. disusun bersama-sama dengan penerima pelayanan dan pihak-pihak
vang berkepentingan; serta penyelenggara dan penerima pelayanan publik

wajib mentaati’ mematuhi standar pelayanan publik vang telah ditetapkan.

I'F
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Standar pelayvanan in1 mehiputi:

Tabel 2.11

Standar pelayanan
I No ” Standar Pélﬁya'n'a'n | |
Prosedur pelayanan mengenai tata cara, mekanisme dan kejelasan
1 loersyaratan teknis dan administratif,
| 2 |Kurun waktu penyelesaian pelayanan, |
3 |[Besamya biaya / tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya,
Mutu produk / hasil pelayanan yang akan diterima harus sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan,
Penyediaan sarana/prasarana pelayanan yang memadai oleh
penyelenggara pelayanan publik,
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan
6 |tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, ketrampilan, sikap dan
perilaku yang diperlukan.

Standar pelayanan sebagaimana dimaksud di atas diberlakukan
berdasarkan peraturan perundang-undangan vang berlaku, sedangkan mengenai
persyaratan administrasi dan standar waktu penyelesaian pelayanan serta teknis
pelaksanaan ditetapkan dengan Keputusan Pimpinan penyelenggara pelayanan
publik. Kewajiban masing-masing penyelenggara pelayanan publik, wajib
menginformasikan standart pelayanan publik kepada masvarakat melalui media
dan atau penyuluhan langsung kepada

masyarakat.

2.2. Kﬂ%ep Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan
seseorang suatu barang atau jasa tertentu. Lovalitas pelanggan merupakan
persepsi dan konsekuensi dari kepuasan konsymen, walaupun tidak mutlak
merupakan hasil kepuasan konsumen. Loyalitas memiliki berbagai jenis definisi
dan dampal dan banyak faktor-faktor kesan dar hasil vang dirasakan atas
pelavanan. Secara operasional, banyak perusahaan secara default menggunnakan
alat ukur tambahan untuk mengenali pelanggan yang loyal. Pendekatan vang

umum dipergunakan adalah penggunaan kombinasi tiga pertanyaan yang dapat
18
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mengenalj lovalitas atau konsumen yang aman.

Terdapat tiga teori popular mengenai loyalitas pelanggan, yang dapat dirangkum

sebagai berikut:

I

Loyalitas dinyatakan sebagai komitmen sikap yang mengarah ke
hubungan dengan merek.

Loyalitas didefimisikan sebagai pola pembelian ulang,

Loyalitas adalah kombinasi dari sikap dan perilaku dimoderatori oleh
karakteristik individu pelanggan, situasi, dan / atau situasi pembelian.

Dengan kata lain, loyalitas dapat ditinjau dari produk barang atau jasa

pelayvanan apa yang dibeli konsumen dan bagaimana perasaan atau sikap konsumen

terhadap produk atau barang tersebut (Tjiptono., 2006:389). Secara garis besar,

lovalitas pelanggan didominasi dua aliran utama, yakni:

a. Aliran stokastik (behavioral) dan

b. Aliran deterministic (sikap).

a,

Aliran Stokastik atau Perspektif Behavioral

Berdasarkan perspektif in1, loyalitas diartikan sebagai pembelian ulang
suatu produk secara konsisten oleh pelanggan. Setiap kali seorang
konsumen membeli ulang sebuaépmduk (misalnya jasa travel, reparasi,
carpet cleaning, dan seterusnya), bila ia membeli merek produk yvang sama,
maka 1a dikatakan pelanggan yang setia pada merek tersebut dalam kategori
produk bersangkutan. Dalam praktek jarang dijumpai pelanggan yang setia
100% hanya pada satu merek. Oleh sebab itu, ada tiga macam ukuran
lovalitas behavioral vang banyak digunakan berikut ini:
1) Proporsi pembelian
Loyalitas diukur dengan presentase tertentu, yaitu jumlah pembelian
merek yvang paling sering dibeli dibagi dengan total pembelian. Jadi.

bila frekuensi pembelian merek vang paling sering dibeli adalah 8 kali
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dari 10 kali pembelian total. maka loyalitas mereknya 80 persen.

2)  Urutan/rentetan pembelian
Ukuran loyalitas vang lain, vaitu konsisten berkaitan dengan urutan
pembelian dan frekuensi konsumen beralih/berganti pemasok. Dalam
hwi. terdapat lima macam pola sebagai berikut:
a) Undivided loyalty: AAAAAAAAA
b) Occasional switch. AABAAACAADA
¢ Switch loyalty AAAABBBB
d) Divided loyalty. AAABBAABBB
e) Brand indifference (non-loyalty) ABCDBACD
3) Probabilitas pembelian
Dalam ukuran i, proporsi dan urutan pembelian dikombinasikan untuk
menghitung probabilitas pembelian berdasarkan sejarah pembelian
pelanggan dalam jangka panjang. Langkah pertama, proporsi pembelian
dalam kurun waktu cukup lama (long-term history) dihitung, Kemudian,
pada setiap tititk waktu, proporsi tersebut disesuaikan agar dapat
mencerminkan pembelian terbarnu, Setiap kali pelanggan membeli merek
spesifik tertentu, pembelian tersebut menaikkan probabilitas statistik
pembelian ulang merek bersangkutan pada kesempatan berikutnya.
Model Multinomial Logit banyak digunakan untuk memprediksi

probabilitas semacam ini,

Perspektif behavioral berpandangan bahwa perilaku loyalitas secara
inheren tidak dapat dijelaskan atau terlalu kompleks untuk dipahami,
Banyaknya variabel eksplanatoris yang saling berinteraksi menyebabkan
penjelasan terhadap perilaku lovalitas sangat sukar dilakukan. Kelemahan
utama ancangan ini terletak pada anggapan bahwa perusahaan sulit

mempengaruhi perilaku pembelian ulang karena perusahaan bersangkutan tidak
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mengetahui secara pasti penyebab aktual loyalitas (Odin, 2001).
b. Aliran Deterministic atau Perspektif Sikap

Kelemahan aliran stokastik atau behavioral yang terutama adalah tidak
bisa menjelaskan apakah konsumen benar-benar lebih menyukai merek tertentu
dibandingkan merek-merek lain. Dalam aliran deterministic atau perspektif
sikap, asumsi utamanva adalah bahwa terdapat sejumlah kecil faktor
eksplanatoris vang mempengaruhi loyalitas. Penelitian bisa mengisolasi dan
memanipulasi faktor-faktor tersebut (Tjiptono, 2006:391).

Loyalitas tidak dipanan g sebagai dikotomi antara loyal dan tidak loyal,
namun dipandang sebagai kontinum (a degree of loyaliy). Oleh sebab itu,
tujuan utama pengukuran lovalitas berdasarkan perspektif sikap bukanlah untuk
mengetahui apakah seseorang loyal atau tidak, namun untuk memahami

intensitas loyalitasnya terhadap merek atau toko tertentu (Tjiptono, 2006:391).

2.3. Jenis Loyalitas
Tjiptono (2006:392) mengungkapkan hasil penelitian Dick dan Basu
(1994) yang berusaha menginmﬁikaﬂ perspektif sikap dan behavioral ke
dalam satu model komprehensif. Dengan mengkombinasikan komponen sikap
dan perilaku pembelian ulang, maka didapatkan empat situasi kemungkinan
lovalitas vang terdin dari:
1) No Loyalty
Bila sikap dan perilaku pembelian pelanggan sama-sama lemah, maka
loyalitas tidak terbentuk. Ada dua kemungkinan penyebabnya. Pertama,
sikap vang lemah (mendekati netral) bisa terjadi bila suatu produk/jasa
baru diperkenalkan dan/atau pemasamya tidak bisa mengomunimasikan
keunggulan produknya. Tantangan bagi pemasar tersebut adalah

meningkatkan kesadaran (awareness) dan preferensi konsumen melalui
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berbagai strategi bauran promosi, seperti menyediakan kesempatan
kepada konsumen untuk mencoba produk (bila memungkinkan),
program diskon, kampanye promosi dan iklan vang menekankan pada
manfaat produk/asa vang jelas, iklan menggunakan public figure. dan
sebagainya. Penyebab kedua berkaitan dengan dinamika pasar, dimana
merek-merek  vang  berkompetisi  dipersepsikan  serupa/sama.
Konsekuensinya, pemasar mungkin sangat sukar membentuk sikap vang
positif’kuat terhadap produk atau perusahaannya, namun 1a bisa
mencoba menciptakan spurious loyalty melalui pemilihan lokasi yang
strategi, promosi yang agresif. meningkatkan shelf space untuk

mereknya, dan lain-lain.

2) Spurious loyalty

Bila sikap vang relatif lemah disertai dengan pola pembelian ulang yang
kuat, maka yang terjadi adalah spurious loyalty atau captive loyalty.
Situasi semacam ini ditandai dengan pengaruh faktor nonsikap terhadap
perilaku. misalnya norma subjektif dan faktor situasional. Situasi ini bisa
dikatakan pula inerfia. Dimana konsumen sulit membedakan berbagai
merek da]a kategori produk dengan tingkat keterlibatan rendah,
schingga pembelian ulang dilakukan atas dasar pertimbangan
situasional, seperti familiarity (Karena penempatan produk vang strategis
pada rak pajangan; lokasi owfler di  pusat perbelanjaan atau
persimpangan jalan yang ramai) atau faktor diskon. Dalam konteks
produk industrial, pengaruh sosial (social influence) juga bisa
menimbulkan spurious loyalty. Sebagai contoh, pemasok industrial bisa
saja mendapatkan banyak pesanan ulang meskipun hampir tidak ada
diferensiasi dengan para pesaing, semata-mata disebabkan hubungan
interpersonal vang harmonis antara pembelian dan penjualan mereka.

Bila disertai dengan penyempurnaan kualitas produk dan komunikasi
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pemasaran. ikatan sosial semacam ini1 bisa memperkokoh lovalitas

pelanggan.

3) Latent loyalty
Situasi latent loyalty tercermin bila sikap yang kuat disertar dengan pola
pembelian ulang yvang lemah. Situasi yang menjadi perhatian besar para
pemasar ini disebabkan pengaruh faktor-fakior non-sikap vang sama
kuat atau bahkan cenderung lebih kuat daripada faktor-faktor sikap
dalam menentukan pembelian ulang. Sebagai contoh, bisa saja
seseorang bersikap positif terhadap restoran tertentu, namun tetap saja 1a
berusaha mencari variasi karena pertimbangan harga/preferensi terhadap
berbagai variasi menu/masakan.

4) @ahy
Situasi i merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para
pemasar. dimana konsumen bersikap positif terhadap penvedia jasa

bersangkutan disertai pola pembelian ulang yang konsisten.

2.4. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Dalam pasar vang tingkat persaingannya cukup tinggi, perusahaan mulai
bersaing untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya agar pelanggan
mempunyai kesetiaan vang tinggi terhadap jasa pelayanan Iklan vang
ditawarkan oleh perusahaan. Menurut Jones dan Sasser  (1994.745)
menyatakan bahwa lovalitas pelanggan merupakan suvatu vanabel endogen
vang disebabkan oleh kombinasi dan kepuasan sehingga loyalitas pelanggan
merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan
loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan wvang tinggi akan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Dalam hal ini loyalitas pelanggan berfungsi
sebagai Y sedangkan kepuasan pelanggan berfungsi sebagai X. Jones dan

Sasser (1994:746). menggambarkan pengaruh antara kepuasan pelanggan dan
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loyalitas pelanggan sebagai berikut:

70
60 s
50 /
* *
40 " /
* *
30 *
*
20 / *

* *
80 80 100 120 140
Sumber: Jones & Sasser (1993), Mark Two Edp. 746

Gambar:2.1

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan relation
between satisfaction & loyalty

Keterangan: Dalam pasar yang tingkat persaingan cukup tinggi, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan saling berhubungan. Hal ini dapat disebabkan
karena dalam kondisi in1 banyak badan usaha yang menawarkan produk dan jasa
sehingga konsumen mempunyai banyak pilihan produk pengganti dan
cost switching sangat rendah, dengan demikian produk atau jasa menjadi tidak
begitu berarti bagi konsumen. Hubungan antara kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan tersebut diatas digambarkan garis lurus dan searah, vang
artinya adalah bila badan usaha meningkatkan kepuasan kepada pelanggan
maka lovalitas pelanggan juga akan meningkat begitu pula sebaliknya bila
badan usaha menurunkan kepuasan pelanggan maka secara otomatis loyalitas
pelanggan juga akan menurun, Jadi dalam hal i1 kepuasan  pelanggan
merupakan penyebab terjadinva lovalitas pelanggan sehingga kepuasan
pelanggan sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan, dalam Musanto T. Dalam
hasil kajian Rahadian 8 S, faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
sebagai dasar konsep landasan berpikir dalam kajiannva antara lain customer

value, switching barriers, dan variety-seeking behavior.
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1. lﬁnsep Nilai Pelanggan

Nilai pelanggan (customer value) adalah rasio antara perceived benefit
dibandingkan dengan perceived sacrifice (Naumann, 1995). Maksudnya
adalah nilai pelanggan merupakan selisih antara manfaat yang dirasakan
oleh konsumen (perceived benefit) dibandingkan dengan pengorbanan
vang telah diberikan oleh konsumen untuk mendapatkan barang atau
jasa tersebut (perceived sacrifice) (Naumann, 1995).

Manfaat yang dirasakan oleh konsumen (perceived benefit) meliputi dua
hal vaitu atribut produk (jasa) dan atribut pelayanan. Sedangkan
pengorbanan vang dilakukan oleh konsumen (perceived benefit) adalah
biaya (perceived reasonableprice) vang meliputi biaya transaksi
(transaction cost), biaya siklus produk (fifecyele cost) dan resiko yang
dimiliki produk (risk).

Pemahaman tentang nilai total dari suatu produk/ jasa adalah sangat
penting dalam kerangka membuat keputusan penetapan harga serta
memahami komponen komponen produk vang menyvusun value
produk/jasa tersebut. Sehingga Naumann (1995) mengungkapkan bahwa
beberapa karakteristik suatu value ddalah produk, pelayanan dan
biaya’harga. Menurut Griffin (1995) loyalitas pelanggan adalah mesin
penggerak kesuksesan suatu bisnis. Namun usaha mempertahankan
konsumen vang merupakan bagian penting dalam menciptakan loyalitas
pelanggan bukanlah merupakan hal vang sederhana, karena perusahaan
harus mengintegrasikan semua dimensi bismis dan  menentukan
bagaimana sebaiknva menciptakan nilai (creating valwe) bagi
konsumennya. Dengan menciptakan nilai bagi konsumennya akan
membangun loyalitas konsumen dan mempertahankannya. Kotler (1997)

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dibentuk dar nilai pelanggan
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tertinggi. Begitupun Neal (1998) menyatakan faktor-faktor yang dapat
membentuk pilihan dan lovalitas pelanggan adalah value (nilai).
Sehingga dari dua pernyataan para peneliti diatas, perusahaan vyang
sangat memperhatikan nilai yang dunginkan pelanggannya maka akan
berbuah kesetiaan bagi pelanggannya. Bahkan Reichheld (1997)
dalam Harvard Business Review mengungkapkan pentingnya

mengetahui nilai yang diinginkan pelanggan.

2. Konsep Hambatan Pindah

Beberapa alternative hambatan disiapkan unfuk menghalangi pelanggan
agar tidak beralih pada produk lain atau berpindah ke perusahaan
pesaing. Beberapa alternative inovasi baik berupa produk pelayanan atau
produk barang vang diproduksi. Hambatan pindah (switching barriers)
adalah pola alternative konsumen, terhadap kepemilikan sumberdaya
dan kapabilitas yang diperlukan bila konsumen berpindah atau beralih
pada pesaing dan kesempatan yang bisa diambil terhadap tindakan di
tempat yang baru, Ranaweera dan Prabhu (2003). Studi yang dilakukan
Keaveney (1995) bahwa, hambatan pindah seorang Kkonsumen
ditentukan ada tidaknya faktor kesempatan yang memperku&nerilalﬂl
pindah pelanggan itu sendiri. Ranaweera dan Prabhu (2003), melakukan
interview mendalam untuk mengembangkan sebuah model vang
menyertakan biava pindah sebagai faktor yang mempengaruhi kesetiaan
pelanggan. Mereka mendefinisikan biaya pindah sebagai hambatan pada
waktu, vang dan usaha dalam persepsi pelanggan, vang membuat
mereka tidak mudah untuk pindah. Sehingga menurut para peneliti di
atas, apabila hambatan pindah pada perusahaan jasa tinggi, mereka dapat
terus mempertahankan pelanggan meski tingkat kepuasan pelanggan

rendah.
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3. Konsep Perpindahan Merek
Menurut Shellvana dan Dharmmesta (2002). perilaku perpindahan
merek pada pelanggan merupakan suatu fenomena yang kompleks yang
dipengaruhi oleh faktor-ﬂ(mr kepenlakuan, persaingan dan waktu.
Suharseno dkk., (2013) perpindahan merek yang dilakukan konsumen
disebabkan oleh pencarian variasi. Sedangkan menurut Shellyana dan
Dharmmesta (2002), perpindahan merek terjadi pada produk-produk
dengan karakteristik keterlibatan pembelian yang rendah. Sedangkan
dimensi-dimensi yang membangun variabel perpindahan berdasar pada
faktor-faktor keperilakuan yang terdiri dari: keinginan berpindah ke

penyedia jasa lainnya, ketidakbersediaan menggunakan ulang pelayanan

dan keinginan untuk mempercepat penghentian hubungan.

2.5. Karakteristik Konsumen Yang Loyal

Beberapa fenomena sangat nampak bagaimana konsumen itu loyal atau
loyal tapi pernah bermasalah yang dapat diselesaikan. Ciri-ciri konsumen loyal
yang tidak pernah bermasalah dengan perusahaan berbeda dengan konsumen
vang tidak loyal, hal in1 bisa %mt dari bawaan dan perilakunya. Seperti
pendapat Sutisna (2002:41) ada empat hal yvang menunjukkan kecenderungan
konsumen vang loyal sebagai berikut:

1. Konsumen yang loyal cenderung lebih percaya diri terhadap pilihannya.

2. Konsumen vang loval lebih memungkinkan merasakan tingkat resiko
yang lebih tinggi dalam pembeliannya.

3. Konsumen vang loval juga lebih mungkin loyal terhadap toko.

4. Kelompok konsumen yang minoritas cenderung untuk lebih loyal
terhadap merek.
Loyalitas Pelanggan merupakan salah satu sumber keuntungan bisnis

bagi perusahaan. Setiap perusahaan pasti menginginkan loyalitas dan para
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pelanggannya walaupun, sangat sulit untuk mempertahankan lovalitas mereka.

Dengan persaingan bisnis vang semakin ketat dan munculnya barang-barang
substitusi yang membanjiri pasar vang memungkinkan pelanggan dengan
mudah berpindah ke merek atau produk lain, lovalitas mereka semakin sulit
dipertahankan. Loyalitas pelanggan sangat penting untuk keberlangsungan
hidup perusahaan. Selain itu untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan
sangat mahal biaya vang harus dikeluarkan maka bagi perusahaan menjadi
sebuah keharusaan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.

Keuntungan lain jika perusahaan telah mendapatkan loyalitas dan
pelanggannya adalah meraka tidak hanya akan melakukan pembelian ulang
tetapi bersedia juga untuk mempromosikan perusahaan kepada orang lain tanpa
ada biaya yang harus ditanggung oleh perusahaan sebagai biaya promosi.
Mereka yang melakukan Word of Mouth dan merekomendasikan perusahaan
kepada orang lain untuk menjadi pelanggan baru, sudah dapat dipastikan
mereka puas dengan apa yang didapatkannya dari perusahaan. Dengan semakin
gencamya iklan dan promosi vang dihadirkan kehadapan konsumen
menjadikan mereka malah menjadi bingung dalam menentukan pilihannya.
Promosi word of mouth menjadi sangat penting dalam mengkomunikasikan
harapan dan keinginan perusahaan kepada konsumennya. Industry jasa lebih
tergantung pada komunikasi daripada memproduksi barang. Karena jasa
bersifat intangible, sehingga konsumen akan Kkesulitan menilai atau
mengevaluasi jasa tersebut, Karena itu diperlukan sebuah komunikasi dalam
rangka mempromosikan produk jasa im salah satu cara yang efektif vaitu word
of mouth OPINI | 08 June 2011 | 01:1497. Sedangkan menurut Z%am] et. al.
(1996) dalam Japarianto E, Laksmono dan Khomarivah tujuan akhir
keberhasilan perusahaan menjalin hubungan relasi dengan pelanggannya adalah
untuk membentuk loyalitas yang kuat. Indikator dari loyalitas yang kuat adalah:

1. Say positive things, adalah mengatakan hal yang positif tentang produk
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yang telah dikonsumsi.

. Recommend friend, adalah merekomendasikan produk yang telah
dikonsumsi kepada teman.

3. Continue purchasing, adalah pembelian yang dilakukan secara terus
menerus terhadap produk yang telah dikonsumsi.

Tautan Antar Kualitas Pelayanan dan Pemasaran Relasional dengan

Loyalitas Pelanggan:
[ Hormomy | =
Relationship \ :
: Markefing . 4 Say Positive
F i Things
f
/ — / :
/ _——+ Loyaitar %~ | Recommend
N By - : \ o Frignd
Service Qualiny \‘\ -
- W Conlinue
. Purchasing
‘\\-\.\_\_\_\E-\""-\-.\_\_ J
-\-\"\-\.
\\\ .
e
-~
Tangible | Ratiahility I RJ'EJ‘IBJIEAJ‘]?HE A SEuransd Empathy

Gambar: 2.2
Hubungan Antara Kualitas Pelavanan dan Pemasaran Relasional
dengan Lovalitas Pelanggan

Dari gambar 1 tersebut di atas, dapat dijelaskan bahwa indikator
kualitas pelavanan terdirt dari  fangibles, reliability, responsiveness,
assurance,dan empathy yang ber-pengaruh pada pemasaran relasional vang
memiliki 3indikator antara lain harmony, acceptance, dan participation
simplicity. Lebih lanjut, kualitas pelayanan vang baik ber-pengaruh terhadap
lovalitas  pelanggan secara langsung. Maka, berapa pendapat vang
menyatakan dimensi kualitas pelayanan tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy berpengaruh langsung positif dengan dimensi loyalitas
pelanggan meliputi (say positive things). memberikan rekomendasi kepada
orang lain (recommend friend) dan melakukan pembelian terus-menerus

(continue purchasing).

29




MOMOGRAF
Selanjutnya, pemasaran yang kuat dibutuhkan relasional yang kuat

dengan membutuhkan beberapa dukungan berupa harmony, acceptation, dan
participation simp&:ﬂy yvang didukung dengan adanya program privilege card
yvang mendukung loyalitas pelanggan. Dan hal ini dapat disimpulkan bahwa,
baik pemasaran relasional berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.
Pemasaran relasional dengan dimensinya harmony, acceptance, dan
participation simplicity yang didukung dengan adanya privilege card yang
digambarkan berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Kualitas pelayanan
dengan dimensinya vang berupa tangible, reliability, responsiveness,
assuranice,dan empathy digambarkan berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas, Zeit&ml et. al. (1996). Beberapa variabel intervening relationship
marketing  karena, berhubungan secara tidak langsung antara kualitas
pelayanan dan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayvanan yang baik akan
menimbulkan pemasaran relasional vang kuat berpengaruh  positif
padaloyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, variabel independen adalah
ualitas pelayanan dan variabel dependennya adalah loyalitas pelanggan.
Dengan kata lain, kualitas pelayanan berpengaruh pada loyalitas melalui pema-

saran relasional sebagai variabel infervening.

2.6. Perilaku Konsumen

Memahami tentang perilaku konsumen bukanlah pekerjaan vyang
mudah. Kebutuhan, selera, dan kepuasan konsumen harus lebih diutamakan
sehingga, perusahaan harus berorientasi pada Customer Driven Company.
Ketidak berhasilan perusahaan dalam memenuhi kepuasan konsumennya akan
sulit untuk berhasil. Hal ini mengkonfirmasi Assael (1995:6) bahwa, kegagalan
mengenali konsumen akan mengakibatkan kesalahan-kesalahan yang harus
dibayar mahal. Oleh karenanya, memahami tentang perilaku konsumen

bukanlah pekerjaan yang mudah, karena perilaku konsumen sangat kompleks
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dan sukar untuk diprediksi. Pendekatan-pendekatan yang selama ini banyak

digunakan untuk menyikapi sikap. minat. dan perilaku konsumen
mengasumsikan bahwa konsumen bersifat rasional dalam setiap pengambilan
keputusannya (Kotler, et al., 1998). Perusahaan perlu mencari informasi
semaksimal mungkin mengenai perilaku konsumen vang tidak dapat secara
langsung dikendalikannva. Sampai saat ini, cara vang dipandang efektif untuk
mempertahankan kelangsungan hidup organisasi bisnis adalah kemampuan
organisasi dalam memberikan kepuasan bagi konsumennya, karena apa yvang
disampaikan kepada konsumen akan selalu membawa konsekuensi berupa
retensi maupun defeksi terhadap perusahaan. Perusahaan yang tidak dapat
memenuhi kepuasan konsumennya akan sulit untuk berhasil. Seperti vang
dikatakan oleh Assael (1995:6) bahwa, kegagalan mengenali konsumen akan
mengakibatkan kesalahan-kesalahan yvang harus dibayar mahal.

Dua definisi utama untuk menjelaskan tentang apa yang dimaksud

dengan perilaku konsumen, diantaranva sebagai berikut:

Tabel 2.11
Definisi Perilaku Konsumen

No |Sumber Teori

1. |Engel et |menvatakan semua tmdakan vang langsung terlibat dalam
al. 19954 |mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan
jasa, termasuk proses keputusan yvang mendahuhu dan
menvusul tindakan mi
2. |Loudon |Perilaku konsumen adalah suatu proses sampai pada

dan Dellalkeputusan dan akfivitas nvata mdmnvidual vang bertalian
Bitta, dengan mengevaluasi menginginkan menggunakan atau
(1993:5) |mengkonsumsi barang dan jasa.

Berdasarkan kedua pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa
perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan vang dilakukan oleh individu,
kelompok, atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan
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keputusan dalam mendapatkan. menggunakan barang-barang atau jasa yang

dapat dipengaruhi oleh lingkungannya. Penyederhanaan ini melalui pengaturan
aspek-aspek dari kenyataan dan hanva terdiri dari aspek-aspek di mana
pembuat model tertarik. Tujuan utama dari model-model perilaku konsumen
adalah:
1. Untuk membantu mengembangkan teori yang mengarahkan pada
penelitian perilaku konsumen;
2. Sebagai dasar mempelajari pengetahuan yang terus menerus berkembang

mengenai perilaku konsumen.

Tipologi perilaku konsumen sangat dinamis, dan FEngel et al.,
(1995:133). menvatakan model perilaku konsumen adalah menggambarkan
sebuah rancangan untuk memeriksa efek-efek relatif dari sikap dan pengaruh
sosial. Model adalah sebuah penvederhanaan gambaran  dari kenvataan
(Swastha dan H. Handoko, 1997:39). Lebih lanjut, berkaitan dengan perilaku
konsumen Engel, et al., (1995: 559) mengemukakan model pembelian seperti
pada gambar (2) di bawah im. Dari model tersebut tampak bahwa, pada
dasarnya proses keputusan konsumen mempunyai lima tahap. Yakni:

1. Mengidentifikasi masalah,

2. Pencarian altematif terhadap pemecahan masalah,

3. Mengevaluasi alternatif-alternatif pemecahannya,

4. Mengambil keputusan atau memilih altematif, dan

5. Mengevaluasi seberapa jauh alternatif vang sudah dipilih itu dapat

mengatasi masalah (perilaku purna beli).
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Sumber: Engel, Blackwell and Miniard {1995:559)

Gambar:2.3
Model Pembelian dan Hasilnya

Dar1 gambar 2 tersebut di atas menekankan bahwa, perilaku konsumen itu
berpola dinamis. Ini berarti, bahwa seorang konsumen, grup konsumen, serta
masyarakat luas selalu berubah, dan bergerak sepanjang waktu. Hal ini
merupakan suatu implikasi terhadap studi tentang perilaku konsumen. Engel, et
al. (1995), mengungkapkan kompleksitas faktor-faktor yvang mempengaruhi dan
membentuk perilaku proses keputusan seperti nampak pada gambar 3 di bawah

nt:
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Sumber: Engel (1995.99)
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Gambar: 2.4

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1. Rancangan Penelitian

Sejalan dengan tujuan penelitian vang telah dirumuskan pada bab
1, dalam kajian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif menurut Nur Indriantoro dan Supomo, B
(1999) disebut juga dengan paradigma tradisional (fradisional), positivis
(positivist), eksperimental (experimenital atau empiris (empiricis) di mana
penelitian pendekatan kuantitatif menekankan pada pengujian teori-teori
melalui pengukuran variabel-variabel penelitian dengan angka dan melakukan
analisis data dengan prosedur statistik.
Selain 1tu kajian i1, menggunakan penelitian berjenis penelitian kuantitatif
yang bﬁ-'fat diskriptif. Dimana, penelitian diskriptif menurut Sugiyono (2004)
adalah penelitian vang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik
satu variabel atau lebih, tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan

dengan variabel lain.

3.2. Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi penelitian ini adalah masyarakat/pelanggan perumahan
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surabaya. Pelanggan perumahan
sebagai konsumen pengguna jasa PDAM untuk memenuhi semua
kebutuhannyva menggunakan air PDAM. Pelanggan PDAM Kota Surabaya
terbagi menjadi dua vaitu: Wilayah Distribusi Surabaya Timur dan Wilayah
Distribusi  Surabaya Barat. Jenis pelanggan PDAM Kota Surabaya

teridentifikasi menjadi 7 jenis pelanggan: (1) perumahan; (2) pemerintah:(3)
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perdagangan: (4) industri; (5) sosial umum: (6) sosial khusus: dan (7)
pelabuhan. Namur berdasarkan survey awal di lapangan tidak ada
keistimewaan PDAM yang diberikan kepada masing-masingpelanggan.
Pelanggan sebagai populast vang menyebar di berbagai kelompok
wilayah pelayanan zona Kota Surabaya, maka responden yang dipilih sebagai
sampel penelitian adalah pelanggan perumahan Kota Surabaya. Anggota
sampel tersebut dipilih secara Cluster Random Sampling, vyaitu penarikan
sampel yang ditentukan berdasarkan kelompok-kelompok zoma pelayanan.
Cluster Random Sampling digunakan. karena populasi penelitiannya besar vang
terdiri dari beberapa zona pelayanan kemudian akan diambil berdasarkan zona

wilayah pelavanan pelangganperumahan.

3.3. Jenis dan Metode PengumpulanData

Dalam kajian ini jenis data yang digunakan adalah data primer dan
data sekunder. Data primer merupakan data vang berhasil dikumpulkan
langsung dari responden kajian, sedangkan data sekunder merupakan data yang
berasal dari pihak lain yang terkait dengan kajianini.

Metode dalam pengumpulan data primer, vang digunakan dalam
kajian 11 adalah dengan metode survey melalui penyebaran angket atau
kuisoner. Sedangkan menurut Nur Indriantoro dan Supomo, B (1999),
metode survey merupakan metode pengumpulan data primer yang diperoleh
secara langsung dari sumber aslinya. sehingga data vang diperoleh merupakan
data yang menyatakan opini, sikap. pengalaman. atau karaterisik subjek
penelitian secara individual ataukelompok.

Alternatif jawaban vang ditawarkan adalah 4 jawaban dengan menggunakan

skala likert penilaian 1 sampai dengan 4, di mana alternatif jawaban disusun
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secara bertingkat sesuai dengan skomya. Pengukuran variabel instrumen dibuat
dalam pertanvaan yang sifatnya tertutup.

Adapun pedoman penyekoran terhadap jawaban responden adalah
dilakukan Sedangkan metode pengumpulan data sekunder, dalam penelitian im
direncanakan melalui beberapa sumber di antaranya adalah:

a. Studi Dokumentasi
Studi dokumentasi merupakan upaya pengumpulan data penelitian berupa
sumber tertulis, seperti buku, surat kabar, majalah ilmiah. arsip, dokumen
pribadi, foto, maupun dari website internet.

b. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan dimaksudkan untuk menelusuri hasil dari peneltian
sebelumnya vyang sudah didokumentasikan. Melalui bacaan buku dan
literatur yvang berkaitan studi ini berfungsi melengkapi data primer yang

belum diperoleh peneliti.

3.4. Pengembangan Instrumen Penelitian

Pengembangan instrumen dalam kajian in1 menggunakan acuan dalam
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/
2/2004 tentang pedoman umum penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Signifikansi logis kepuasan
pelanggan adalah persepgi_dampak dari kualitas pelayanan yang dirasakan
pelanggan. Sedangkan loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan
kelanjutan dan kepuasan konsumen walaupun tidak mutlak merupakan hasil
kepuasan konsumen secara utuh. Oleh karena itu dalam mengukur lovalitas

pelanggan perusahaan publik ini menggunaka pedoman IKM merupakan salah
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satu acuan standar yang telah berlaku saat ini. Unsur Indeks Kepuasan

Masvyarakat (IKM) sesuai dengan Keputusan Menpan tersebut adalah:

Tabel 3.1
Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat

J Unsur Indeks Kepuasan Masvarakat E Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat
| (IKM) § (TKM)
[Prosedur pelayanan (X1) || 8 [Keadilan mendapatkan pelayanan (X8)
2 IKesmmmnwaknlpehyanan[XZ} I DIKmnhanlhnkmpamnpmgas{Xj}}
3 |Kejelasan petugas pelayanan (X3) 10 |[Kewajaran biaya pelayanan (X10)
4 [Kedisipilinan petugas pelayanan (X4) || 11 |[Kepastian biaya playanan (X11)
5 |Tan Jawab petugas pelayanan 12 ||Kepastian jadwal pelayanan (X12)
6 pelugas pelayanan (X6) 13 |[Kenyamanan lingkungan (X13)
| 7 [Keoepatan pelayanan (X7) |14 [Keamanan Pelayanan (X 14) |

Di mana dari beberapa variabel vang ada tersebut di atas akan disusun
menjadi pertanyaan-pertanvaan sebagaimana tercantum dalam kuisoner dengan
memberi angka (skor) pada jawaban yang telah diisi oleh responden dengan
kategorisasi:

— Jawaban “a” diben skor “4”
— Jawaban “b” diberi skor *3”
— Jawaban “c” diber skor <2”

— Jawaban “d” diberi skor <17

3.5. Analisis Data
3.5.1. Pengujian Kualitas Instrumen dan Data

Instrumen vang dipergunakan dalam pelaksanaan kajian berupa
kuisioner terlebih dahulu diuji keandalan atau reliabilitas (reliability)
pengukurannya. Dalam hal i digunakan uji reliabilitas dengan teknik
Cronbach Alpha. Dalam pengujian validitas data digunakan teknik korelasi

bivariate R Pearson. Agar hasil perhitungan statistik dan pengolahan data
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dalam wuj1 rehiabilitas dan validitas membenkan hasil yvang akurat, tepat dan

cepat maka digunakan alat bantu komputer Program SPSS 17.0 forlWindows.

1. Uji Validitas

Uji validitas adalah alat untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
skala. Suatu skala dikatakan valid jika pernyataan pada skala mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yvang akan diukur oleh skala tersebut. Jadi validitas
ingin mengukur apakah pernyataan dalam skala yang sudah dibuat betul-betul
dapat mengukur apa vang hendak dwkur. Mengukur validitas dapat dilakukan
dengan melakukan korelasi bivariate (R Pearson) antara masing-masing skor
indikator dengan total skor konstruk (variabel). Penarikan kesimpulan hasil uji
validitas dilakukan dengan cara melihat korelasi antara masing-masing
indikator terhdap total skor konstruk. Apabila menunjukkan hasil yang
signifikan maka disimpulkan bahwa masing-masing indikator pertanyaan

adalahvalid.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah hasil pengukuran suatu skala vang merupakan indikator dan
variabel atau konstruk. Suatu skala dikatakan reliabel atau handal jika jawaban
seseorang terhadap pernvataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu. Pengukuran relhiabilitas dapat dilakukan dengan cara ome shoot atau
pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyan
lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan.Suatu konstruk atau

variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha = 0.,60.

3.5.2. Lingkup Analisis Data
Analisa yang dilakukan dalam kajian ini merupakan ulasan deskriptif
yang meliputi:
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1.

Analisa Umum

Analisa umum merupakan ulasan deskriptif mengenai kondisi umum
pelayanan di Perusahaan Daerah Air Minum. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan kuesioner kepada responden pelanggan perumahan
PDAM Kota Surabaya vang terwakili sebagai responden penelitian.
Analisa Kinerja Kualitas Pelayanan

Analisa kinerja kualitas pelayvanan adalah analisa terhadap indikator-
indikator pelayanan untuk mengukur dimensi loyalitas pelanggan. Loyalitas
pelanggan akan terbentuk dari persepsi kualitas pelayanan vang dirasakan
pelanggan melalui pengamatan dan pengukuran secara langsung terhadap
kondisi sebenarnva yang terjadi di masing-masing pelanggan vang akan

ditampilkan dalam tabel dan grafik-grafik.

3.5.3. Metode Analisa Data

Dengan mengacu pada Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan

Indeks Pelayanan, maka dengan menggunakan metode analisa dengan statistik

deskniptif di mana langkah-langkahnya meliputi:

Tabel 3.2

No | Pedoman Umum Penyusunan Indeks Pelayanan

Mencan nilai minimum dan maksimum dan jawaban responden pada iap-
tiap unsur pelayanan.

(Menghitung nilai mean (rata-rata) dan jawaban responden pada tiap- tiap
Menghifung nila deviasi standar (standar simpangan baku) dan jawaban
responden pada tap-tiap unsur pelayanan.

Menghitung mla persentase masing-masmg jawaban responden pada trap-
tiap unsur pelayanan.

Dengan 14 item pelayanan tersebut di atas merupakan indikator yang

mengukur dimensi lovalitas pelanggan atas kualitas pelayanan selama ini.
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Selanjutnya, penghitungan terhadap 14 unsur pelayanan yang dikaji untuk

mengetahui indek loyalitas pelanggan atas kualitas pelayanan, setiap unsur

pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:

Jumlah Bobot 1

Bobot Nilai Rata — Rata Tertimbang 0,07

Untuk memperoleh nilai dari masing-masing unsur pelayanan digunakan

pendekatan nilai rata rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total Nilai Persepsi Per Unsur

= Total Unsur Terisi

e* = x Nilai Penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian unsure kualitas pelayanan
yaitu antara 25 100 maka hasil pcnﬂw_ tersebut di atas dikonversikan dengan

nilai dasar 25. dengan rumus sebagai berikut:

IKM Unit pelayanan x 25

Tabel 3.3
Nilai Loyalitas Pelanggan, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja PDAM

NILAI NILAI NILAIINTERVAL MUTU KINERJA
LOYALITAS ||INTERVAL IKM|| KONVERSI IKM || PELAYANAN PDAM
I 1.00 - 1,75 25-43,75 D Tidak baik
2 1,76 - 2,50 43.76 - 62,50 ] Kurang baik
3 e E T B Baik |
4 | 326-400 | 81.26-100,00 | A Sangat baik |
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BAB 1V
DESKRIPSI HASIL PENELITIAN
DAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Pelanggan

Pelanggan adalah asset, begitulah selayaknva dalam menjalankan
usahanya Perusahaan Air Minum Kota Surabaya ini vang umum dikenal
dengan nama PDAM berkomitmen menjaga kualitas pelayanan kepada
pelanggan. Dengan menggunakan kuesioner kepada responden pelanggan
perumahan PDAM Kota Surabaya vang terpilih sebagai responden dalam
penelitian ini, yang sebelumnya diawali survey pendahuluan untuk melihat
fenomena kesan yang dirasakan pelanggan atas pelayananPDAM.,

Kebutuhan akan air bersth sebagair salah satu kebutuhan hidup
terutama untuk keperluan minum merupakan prioritas utama (kebutuhan
primer) di atas kebutuhan yang lain, maka pengaturan pemanfaatan air minum
harus diselaraskan/diserasikan dean segala usaha untuk memelihara
kelestarian sarana dan lingkungan.Dalam memenuhi kebutuhan air minum
pelanggan PDAM Kota Surabaya dan sekitarnya memanfaatkan éherapa
sumber mata air, vaitu Umbulan. sumber air disekitar Pandaan, dan lebih dan
95% dari kapasitas produksi PDAM Kota Surabaya air bakunya berasal dari
Kali Surabaya. Sebelum di distribusikan ke pelanggan, air baku Kali Surabaya
tersebut diolah di 6 Instalasi Pengolahan Air Minum (IPAM) agar memenuhi
persyaratan dan pengawasan kualitas air minum sesuai keputusan Menter
Kesehatan Republik Indonesia Nomor 907/ MENKES/SK/VTI/2002. Selain 1tu
pelayanan PDAM Kota Surabava juga mendukung program pemerintah untuk
melayani air bersih, misalnya untuk: (1) Perumnas;(2) Program Perbaikan

Kampung; dan (3) Kran umum bantuan Unicef/Pemerintah Pusat. Sedangkan
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untuk masyarakat yang daerahnya belum terjangkau jaringan pipa distribusi,

pelayanan dilakukan dengan menggunakan mobil tangki, terminal air, hidran
umum, dan kran umum. Perusahaan Air Minum ini memberikan suatu kualitas
pelayanan yang sama kepada semua jenis pelanggan. Ada tujuh (7) jenis
pelanggan dikelompokkan ke dalam zona yang menyebar diberbagai kelompok
wilayah pelayanan Kota Surabaya vang antara lain: zona 00; zona 01; zona 02
zona 03; zona 04 dan zona035.

Penyusunan dan penyebaran kuesioner dilakukan kepada 50 responden
untuk memastikan akurat tidaknya instrumen kuesioner dan atribut-atribut
tentang subyek penelitian vang digunakan. Atnbut-atribut tersebut berupa
kriteria umum menurut pendapat pelanggan sehubungan dengan kualitas
pelayanan yang diteliti berkaitan dengan lovalitas perilaku pelanggan PDAM
Kota Surabaya. Hal ini sangat penting untuk analisis karena pembedaan
dalam karakterisik responden dapat mempengaruhi harapan dan persepsi
mereka terhadap kualitas pelayanan vyang mereka terima. Sepertt yang
disampaikan Parasuraman, et al.. (1990), bahwa pengalaman memperoleh
suatu masalah dengan perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas intensitas
perilaku pelanggan. Pelanggan vang tidak bermasalah dengan pelayanan akan
memiliki persepsi kualitas pelayanan vang signifikan lebih baik dan pada
pelanggan vang baru saja mengalami masalah pelayanan, meskipun dapat

terselesaikan denganmemuaskan.

4.2. Karakteristik Pelanggan Perumahan PDAM

Hasil survey secara sampel acak diperoleh, tingkat respon untuk
pelanggan perumahan jauh lebih serius dalam menyikapi kualitas pelayanan ika
pelayanan yang diterima dirasakan rendah. Hal ini disebabkan karena tingkat
peruntukan dan kebutuhan akan produk PDAM yang sebagaian besar

dikunsumsi. Sifat-sifat yang menggambarkan loyalitas pelanggan dalam
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menyikapi kualitas pelayanan PDAM sesuai dengan penilaian pelanggan atas

dasar pelayanan yang dirasakan. tercermin dari jawaban-jawaban responden
meliputi;
1. Bersedia memperbaiki fasilitas PDAM yang rusak;
2. Memelihara/mengamankan meterair;
3. Melaporkan bila ada kebocoran air padapipa;
Membayar rekening air padawaktunya:
Mengatakan hal-hal positif perusahaan kepada pelanggan lain:
Memakai air untuk semua kebutuhannya walau harganaik;

Sebagai pilihanpertama:

° = o b

Kecenderungan untuk pindah ke pesaing lemah, jika ada  pesaing
yangpotensial;
9. Keinginan melakukan komplain kecilsekali;
10. Bersedia membayar dengan harga lebih tinggi dan kualitas pelayanan
vang diberikan.

Seperti yang disampaikan Zeithalm, et al., (1990), bahwa pengalaman
memperoleh suatu masalah dengan perusahaan  dapat  mempengaruhi
perbedaan mniatan untuk melakukan tindakan pelanggan. Pelanggan vyang
mengalami masalah dengan pelayanan perusahaan dan masalahnya tidak
terselesaikan dengan memuaskan akan memiliki persepsi kualitas pelayanan
vang signifikan kurang baik, sehingga akan berdampak kepada hal-hal vang

negatif dan berdampak merugikan perusahaan.

4.3. Deskripsi Hasil Penelitian
4.3.1.Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uji Validitas
Data vang telah terkumpul sebelum dilakukan uji analisis akan terlebih

dahulu dilakukan uji validitas yaitu, untuk menguji ketepatan mstrumen
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penelitian (kuesioner) kualitas pelayanan pajak terhadap partisipasi dalam

pembavaran Pajak Daerah. Uj validitas dilakukan melalui pemeriksaan
variabel vyang digunakan serta melakukan uji  coba kepada
responden.Dengan taraf signifikansi alfa kurang darn 5% maka, hasil
korelasi menunjukkan signifikan, dan vanabel tersebut dikatakan valid.

Rangkuman hasil pengolahan data dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut ini:

Tabel:4.1
Hasil Uji Validasi (Pierson Collelation)

Variabel Nilai Korelasi Pearson Signifikansi Keterangan
X1 0,487 0,000 Vahd
X2 0,484 0,000 Valid
X3 0,563 0,030 Valid
X4 0,305 0,000 Valid
X5 0,559 0,000 Valid
X6 0,385 0,000 Valid
X7 0,615 0,000 Valid
X8 0,401 0,000 Valid
X9 0,476 0,000 Valid
X10 0,286 0,000 Valid
X11 0,399 0,000 Valid
X12 0,356 0,000 Valid
X13 0,421 0,000 Vahd
X14 0,360 0,000 Valid

Sumber: hasil pengolahan data

Pada Tabel 4.1 tersebut di atas nampak besarnya nilai korelasi dari semua
indikator baik untuk variabel bebas maupun variabel terikat menunjukkan
bahwa seluruhnya memiliki hubungan yang signifikan, pada tingkat alfa
kurang dari 0.05. Dengan demikian semua vanabel dan indikator yang
digunakan dalam penelitian i1 adalah valid dan dapat digunakan sebagai

pengukur instrumen penelitian.

2. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas ini digunakan untuk melihat sejauhmana konsistensi hasil
pengukuran. Hasil pengukuran dikatakan realibel jika instrumen
tersebut memberikan informasi vang tetap (konsisten) bila digunakan

berulang kali, dan pada kondisi vang berbeda. Teknik pengujian reliabilitas
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dilakukan dengan alpha Cronbach, dengan ketentuan bila alpha hitung

menghasilkan angka lebih besar 0,5 maka variabel tersebut dianggap reliabel

atau layak. Hasil perhitungan seperti terlihat pada Tabel 4.2 berikutini.

Tabel:4.2
Rangkuman Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Alpha Keterangan
X1 0,6359 Reliabel
X2 0,6813 Reliabel
X3 0,8232 Reliabel
X4 0.7015 Reliabel
X5 0,6087 Reliabel
X6 0,7452 Reliabel
X7 0,6780 Reliabel
X8 0,8025 Reliabel
X9 0.,8352 Reliabel
X10 06784 Reliabel
Xi11 0.,7456 Rehabel
X12 0,6838 Reliabel
iy 0,8428 Reliabel
X14 0,726 Reliabel

Sumber- hasil pengolahan data

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas seperti yang terlihat pada Tabel 4.2 di
atas menunjukkan bahwa, seluruh variabel menghasilkan alpha lebih besar dari
0,50, Dengan demikian dapat dikatakan semua variabel penelitian reliabel, dan

layak digunakan untuk data penelitian,

4.3.2. Hasil Analisis Indek Loyalitas Pelanggan

Seperti vang disampaikan Parasuraman, et al., (1990), bahwa
pengalaman memperoleh suatu  masalah dengan perusahaan dapat
mempengaruhi perbedaan behavioral infentions pelanggan. Pelanggan vang
pernah mengalami masalah dengan kualitas pelayanan perusahaan dan
masalahnya terselesaikan dengan memuaskan akan memiliki persepsi kualitas
pelayvanan vang signifikan kurang baik, sehingga akan berdampak kepada hal-
hal yang negatif kepada perusahaan Karena penyelesaian masalah pelayanan

tidak begitu saja menghapus ingatan pelanggan atas kegagalan pelayanan
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tersebut. Untuk itu PDAM harus lebih memperhatikan terhadap kelompok

pelanggan vang seperti ini.

Hasil penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan PDAM Kota
Surabaya melalui kuesioner atas kualitas pelavanan PDAM Kota Surabaya
telah diungkapkan berdasam't hasil pengolahan dan analisa, maka indeks

dimensi lovalitas pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel: 4.3
Indeks Dimensi Loyalitas Perilaku Pelanggan
Skor
No. Unsur Dimensi Loyalitas Perilaku Pelanggan |  Jumlah Rata- Hasil | Dimensi
Terkait dengan Pelayanan Responden Rata Indeks | Lovalitas

1 | Prosedur pelayanan (X1) 152 in §0.02 B
2 | Kesesuaian wakm pelayanan (%2) 152 309 76.79 B
3| Kejelasan petugas pelayanan (X)) 151 3.25 80.76 B
4 | Kedisiplinan petagas pelayanan (X4) 152 332 §2.50 A
5 | Tanggung jawab petugas pelayanan (X5) 152 3.50 86.98 A |
6 | Kemampuan petugas pelavanan (X6) 152 304 75.54 B
7 | Kecepatan pelayanan (X7) 152 3.18 79.02 B
§ | Keadilan mendapatkan pelayanan (X8) 152 19 81.76 A
9 | Keramahan dan kesopanan petugas (X9) 152 in 126 A
10 | Kewajaran biaya pelayanan (X10) 152 318 79.02 B
11 | Kepastian biaya pelayanan (X11) 152 339 844 A
12 | Kepastian jadwal pelayanan (X12) 152 365 50.70 A
13 | Kenvamanan lingkungan pelayanan (X13) 152 3.65 90.70 A
14 | Keamanan pelavanan (X14) 151 378 9393 A

Rata-Rata kualitas pelavanan PDAM 83.00 A

Sumber: Data Primer, diolah

Dari tabel 4.3 tersebut di atas terlihat bahwa dari 14 unsur pelavanan di PDAM
secara keseluruhan termasuk kategori Sangat Baik (A), hal in1 terbukti dari rata-
rata penilaian yang dihasilkan dengan nilai 83.09 (A). Dari 14 unsur pelayanan
tersebut. terdapat 8 unsur pelayanan termasuk kategori Sangat Baik (A), dan 6
unsur pelavanan yang lain termasuk kategori Baik (B). Dari 8 unsur pelayvanan
vang termasuk kategori Sangat Baik (A) tersebut vang hasil indeks nya
tertinggi adalah unsur pelayanan keamanan (X14) dengan hasil indeks sebesar
93.93. Sedangkan 6 unsur pelavanan vang termasuk kategorni Baik (B), vaitu
unsur yang mempunyai hasil indeks terendah adalah unsur kemampuan petugas

(X6) dengan nilai sebesar 75.54.
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Secara grafis masing-masing dimensi pelayanan yang menentukan

loyalitas perilaku pelanggan sebagai berikut:

Grafik: 4.1
Prosedur Pelayanan (X1)

Jawaban d skor 1

Jawaban c skor 2

2
5.
sawaban b skor 3 | (GGG -

Jawaban a skor 4 id!&

®m Jumlah

Sr.‘mﬁer: Data Primer, diolah

Dari deskripsi jawaban sejumlah 152 responden pelanggan PDAM
Kota Surabava tentang penilaian variabel (X1) prosedur pelayanan vang
membentuk unsur dimensi loyalitas pelanggan dapat diketahui banyaknya
persentase frekuensi vang ditunjukkan oleh penilaian sebanyak 97 responden
atau 63.82% pelanggan menyatakan pada kategori baik terhadap kualitas
pelavanan PDAM, selanjutnya 45 responden atau 29.6 1% rata-rata menyatakan
sangat baik, sedangkan sisanya 6 responden (3.95%) memberikan penilaian
kurang baik terhadap unsur prosedur pelayanan, dan 4 responden (2.63%)
memberikan penilaian tidak baik terhadap unsur prosedur pelayanan yang
disampaikan perusahaan PDAM Kota Surabaya. Hal i mengindikasikan
bahwa, pelanggan menilai kinerja PDAM selama menjadi pelanggan tidak ada
masalah, kualitas pelayanan vang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan
vang diharapkan sehingga unsur prosedur pelayanan akan membentuk dimensi

loyalitas perilaku pelanggan tersebut.
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Grafik: 4.2
Kesesuaian Waktu Pelayanan (X2)
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Sumbe.'r.‘ Data Primer, diolah

Secara deskripsi seperti nampak pada grafik 4.2 tersebut di atas, atas
penilaian dan 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang
penilaian variabel (X2) kesesuaian waktu pelayanan vang diharapkan akan
membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan dapat diketahui
banyaknya persentase frekuensi yang ditunjukkan oleh penilaian sebanyak 109
responden atau 71.71% pelanggan menyatakan pada kategon baik terhadap
kualitas pelayanan PDAM, selanjuinya 33 responden atau 21.71% rata-rata
menyatakan sangat baik, sedangkan sisanya 10 responden (6.58%) memberikan
penilaian kurang baik terhadap unsur kesesuaian waktu pelayanan vang
diberikan perusahaan. Dan mavoritas responden vaitu 71.71% memberikan
penilaian baik terhadap pelayanan vang dirasakan pelanggan artinya bahwa,
pelanggan menilai kinerja PDAM selama menjadi pelanggan tidak ada masalah,
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan vang
diharapkan sehingga unsur kesesuaian waktu pelayanan akan membentuk
dimensi loyalitas pelanggan. Namun, walaupun tidak ada responden yang
memberikan penilaian pada kategori tidak baik, perusahaan tidak boleh terlena
harus selalu berupava meningkatkan kualitas  pelayanan untuk
mempertahankan loyalitas perilaku pelanggan.
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Grafik: 4.3
Kejelasan Petugas Pelayanan (X3)
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Sumber: Data Primer, diolah

Seperti pada grafik 4.3 tersebut di atas. secara deskripsi nampak
bahwa atas penilaian 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang
penilaian variabel (X3) kejelasan petugas pelayanan vang diharapkan akan
membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan dapat diketahui dari
penilaian sebanyak 92 responden atau 60.53% pelanggan menyatakan pada
kategoribaikterhadapkualitaspelayananPDAMyangdirasakan. selanjutnya 51
responden atau 33.55% rata-rata menvatakan sangat baik, sedangkan sisanya 9
responden (5.92%) memberikan penilaian kurang baik terhadap unsur kejelasan
vang diberikan petugas pelayanan. Dari mayoritas responden yaitu sebanyak
60.53% yang memberikan penilaian baik terhadap pelayanan yang dirasakan
pelanggan tersebut artinva bahwa, pelanggan menilai kinerja PDAM selama
menjadi pelanggan tidak ada masalah, kualitas pelayanan vyang diberikan
kepada pelanggan sesuai dengan vang diharapkan sehingga unsur kejelasan
petugas perusahaan akan membentuk dimensi loyalitas pelanggan. Namun,
walaupun tidak ada responden vang memberikan penilaian pada kategon tidak
baik, perusahaan tidak boleh terlena harus selalu berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan untuk mempertahankan loyalitas perilaku

pelanggan
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Grafik: 4.4
Kedislipinan Petugas Pelavanan(X4)
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l Sumber: Data Primer, diolah

Seperti nampak pada grafik 4.4 tersebut di atas tergambar. bahwa
deskripsi jawaban sejumlah 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya
tentang penilaian variabel (X4) kedislipinan petugas pelayanan vang
membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan dapat diketahui
banyaknya persentase frekuensi vang ditunjukkan oleh penilaian sebanyak 95
responden atau 62.5% pelanggan menvatakan pada kategori baik terhadap
kualitas pelavanan PDAM vang disampaikan, selanjuinya 54 responden atau
35.53% rata-rata menyatakan sangat baik, sedangkan sisanya 3 responden
(1.97%) memberikan penilaian tidak baik terhadap unsur kedislipinan
pelayanan yang disampaikan perusahaan PDAM Kota Surabaya. Hal ini
mengindikasikan bahwa, pelanggan menilai kinerja PDAM mempunyai nilai
bagi pelanggan selamaini. karena kualitas pelayanan yang diberikan sesuai
yvang diharapkan sehingga unsur kedislipinan petugas pelayanan akan
membentuk dimensi loyalitas terhadap perilaku pelanggan tersebut. Karena
adanya persepsi penilaian pelanggan terkait adanya kategori tidak baik kualitas
pelayanan vyang disampaikan perusahaan, walaupun kecil persentasinya
tersebut, perusahaan harus segera menyikapinya, untuk menjaga hal-halyang
akan merugikan perusahaan.
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Grafik: 4.5
Tanggung Jawab Petugas Pelayanan (X5)
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Sumber: Data Primer, diolah

Seperti pada grafik 4.5 tersebut di atas, secara deskripsi nampak
bahwa atas penilaian 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang
penilaian variabel (X3) tanggung jawab petugas pelayanan yang diharapkan
akan membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan dapat diketahu
dari penilaian sebanyak 82 responden atau 53.95% pelanggan menyatakan
pada kategori sangat baik terhadap kualitas pelayanan PDAM vyang dirasakan,
selanjutnya 65 responden atau 42.76% rata-rata menvatakan baik, sedangkan
sisanya 5 responden (3.29%) memberikan penilaian kurang baik terhadap
unsur tanggung jawab petugas perusahaan. Dari mayoritas responden yaitu
sebanyak 53.95% vang memberikan penilaian sangat baik terhadap pelayanan
vang dirasakan pelanggan tersebut artinya bahwa, pelanggan menilai kinerja
PDAM selama menjadi pelanggan tidak ada masalah, kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan sangat bermilai sesuai dengan vang diharapkan
sehingga unsur tanggung jawab petugas perusahaan akan membentuk dimensi
lovalitas pelanggan. Namun, walaupun tidak ada responden vang memberikan
penilaian pada kategori tidak baik. perusahaan tidak boleh terlena harus selalu
berupaya meningkatkan kualitas pelayanan untuk mempertahankan loyalitas
perilakupelanggan. Selanjutnya untuk unsur kemampuan petugas perusahaan,

seperti nampak pada grafik di bawah ni:
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Grafik: 4.6
Kedislipinan Petugas Pelavanan(X6)
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Nampak pada grafik 4.6 tersebut di atas, penilaian dar 131 responden
pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang penilaian variabel (X6) kemampuan
petugas dalam menvampaikan pelavanan diharapkan akan membentuk unsur
dimensi loyalitas perilaku pelanggan dapat diketahui sebanyak 131 (86.18%)
responden menyatakan pada kategori baik. selanjutnya 15 responden atau 9.87%
rata-rata menyatakan sangat baik, sedangkan sisanya 6 responden (3.95%)
memberikan penilaian kurang baik terhadap unsur kemampuan petugas dalam
menyampaikan pelayanan. Selanjutnya untuk unsur pembentuk dimensi loyalitas

perilaku pelanggan lainnya yaitu, kecepatan pelayanan seperti nampak pada grafik

di bawah ni:

Grafik: 4.7
Kecepatan Pelayanan (X7)
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Deskripsi jawaban sejumlah 152 responden pelanggan PDAM Kota

Surabaya tentang penilaian variabel (X7) kecepatan pelayanan vang
membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan dapat diketahui
banyaknya persentase frekuensi vang ditunjukkan oleh penilaian sebanyak 91
responden atau 59.87% pelanggan menyatakan pada kategon baik terhadap
kualitas pelayanan PDAM, selanjuinya 46 responden atau 30.26% rata-rata
menvyatakan sangat baik, sedangkan sisanya 12 responden (7.89%)
memberikan penilaian kurang baik terhadap unsur kecepatan pelayanan, dan 3

responden (1.97%) memberikan penilaian tidak baik.

Grafik: 4.8
Keadilan Mendapatkan Pelayanan (X8)
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Seperti pada grafik 4.8 tersebut di atas, secara deskripsi nampak
bahwa atas penilaian 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang
penilaian variabel (X8) keadilan mendapatkan pelayanan petugas diharapkan
akan membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan. Hal tersebut
dapat diketahui dari penilaian sebanyak 93 (61.18%) responden pelanggan
menyatakan pada kategori baik terhadap kualitas pelayanan PDAM yang
dirasakan. selanjutnya 52 (34.21%) responden menyatakan sangat baik,
sedangkan sisanya 4 responden (2.63%) memberikan penilaian kurang baik.
Dari mayoritas responden yaitu sebanyak 61.18% yang memberikan penilaian

baik terhadap pelayanan yang dirasakan pelanggan tersebut artinya bahwa,
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pelanggan menilai kualitas kinerja PDAM yang diberikan kepada pelanggan

sangat bernilai sesuai dengan vang diharapkan sehingga unsur keadilan untuk
mendapatkan pelayanan dari petugas perusahaan akan membentuk dimensi
loyalitas perilaku pelanggan. Selanjutnya, untuk unsur pembentuk dimensi
loyalitas perilaku pelanggan lainnya yaitu, keramahan dan kesopanan petugas

seperti nampak pada grafik di bawah ini:

Grafik: 4.9
Keramahan dan Kesopanan Pefugas (X9)
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Seperti pada grafik tersebut di atas, secara deskripsi nampak
bahwa, atas penilaian 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang
penilaian variabel (X9) keramahan dan kesopanan pelayanan petugas
diharapkan akan membentuk unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan.
Artinya, hal tersebut dapat diketahui dari penilaian sebanyak 102 (67.10%)
responden menyatakan pada kategori baik terhadap kualitas pelayanan PDAM
vang dirasakan, selanjutnva 47 (30.92%) responden menvatakan sangat baik,
sedangkan sisanya 3 responden (1.97%) memberikan penilaian kurang baik.
Selanjutnya untuk unsur pembentuk dimensi loyalitas perilaku pelanggan
lainnya vaitu, kewajaran biaya pelayanan perusahaan seperti nampak pada

grafik 4.10 di bawah ini:
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Grafik: 4.10
Kewajaran Biaya Pelayanan (X10)
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Seperti nampak pada grafik 4.10 tersebut di atas tergambar bahwa,

deskripsi jawaban sejumlah 152 responden pelanggan PDAM Kota Surabaya
tentang penilaian vanabel (X10) kewajaran biaya pelayanan yang mana
merupakan salah satu unsur pembentuk dimensi lovalitas perilaku pelanggan
dapat diketahur banvaknva persentase frekuensi vang ditunjukkan oleh
penilaian sebanvak 114 (753%) responden pelanggan menyatakan pada
kategori baik terhadap kualitas pelayanan PDAM vang disampaikan,
selanjutnya 35 (23.03%) responden menyatakan sangat baik, sedangkansisanya
3 responden (1.97%) memberikan pemlaian kurang baik. Hal mi
mengindikasikan bahwa, pelanggan menilai kinerja PDAM mempunyai nilai
bagi pelanggan selama ini, karena kualitas pelayanan yang diberikan sesuai
yang diharapkan sehingga kewajaran biaya yang dibebankan kepada pelanggan
tidak merasakan keberatan, unsur ini akan membentuk dimensi loyalitas
terhadap perlaku pelanggan. Dalam situasi tersebut, walaupun tidak ada
responden yang memberikan penilaian pada kategori tidak baik/tidak keberatan
dengan biaya, perusahaan tidak boleh terlena harus selalu berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan untuk mempertahankan loyalitas perilaku
pelanggan. Selanjutnya untuk unsur kepastian biaya pelayanan, seperti nampak

pada grafik 4.11 di bawah ini:
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Grafik: 4.11
Kepastian Biaya Pelayanan (X11)
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Deskripsi penilaian responden nampak pada grafik 4.11 tersebut di
atas tentang penilaian variabel (X11) kepastian biaya yang mana merupakan
salah satu unsur pembentuk dimensi lovalitas pernlaku pelanggan dapat
diketahur sebanyak 72 (47.37%) responden pelanggan menyatakan pada
kategori baik terhadap kepastian biava vang ada, selanjuinya 71 (46.71%)
responden menyatakan sangat baik, sedangkan sisanya 9 responden (5.92%)
memberikan penilaian kurang baik. Hal in1 mengindikasikan bahwa, pelanggan
menilai kepastian biaya vang dibebankan kepada pelanggan tidak merasakan
keberatan. unsur ini akan membentuk dimensi loyalitas terhadap perlaku
pelanggan. Dalam situasi tersebut, walaupun tidak ada responden vang
memberikan penilaian pada kategori tidak baik/percaya penuh dengan biaya
yang ada, perusahaan harus selalu berupava meningkatkan kualitas pelayanan
untuk mempertahankan loyalitas perilaku pelanggan. Selanjutnya untuk unsur
pendukung dimensi lovalitas perilaku pelanggan lainnya adalah kepastian

jadwal pelayanan, seperti nampak pada grafik 4.12 di bawah ini:
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Grafik: 4.12
Kepastian Jadwal Pelayanan (X12)
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Nampak pada grafik 4.12 tersebut di atas, pemlaian dann 152
responden pelanggan PDAM Kota Surabaya tentang variabel (X6) kepastian
jadwal pelavanan yvang dijanjikan diharapkan akan membentuk unsur dimensi
loyalitas perilaku pelanggan. Dapat diketahui sebanyak 100 (65.79%)
responden menyatakan pada kategori sangat baik, sedangkan sisanya sebesar 52
responden atau 34.21% menyatakan baik. Selanjutnya untuk unsur pembentuk
dimensi loyalitas perilaku pelanggan lainnva yaitu, kenyamananlingkungan
pelayanan seperti nampak pada grafik 4.13 di bawah ini:

Grafik: 4.13
Kenyamanan Lingkungan Pelayanan (X13)
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Deskripsi hasil penilaian sebanyak 152 responden nampak padagrafik

4.13 tersebut di atas. Variabel (X13) yvang menyebutkan unsur kenyamanan
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lingkungan pelayanan di Perusahaan Air Minum Kota Surabaya diharapkan

akan memperkuat unsur dimensi loyalitas perilaku pelanggan. Dapat diketahui
sebanyak 101 (66.45%) responden menyatakan pada kategori sangat baik,
sedangkan sisanya sebesar 51 responden atau 33.55% menyatakan baik. Hal i
mengindikasikan bahwa, pelanggan menilai bahwa unsur kenyamanan
lingkungan perusahaan akan memperkuat dimensi lovalitas terhadap perilaku
pelanggan, Dalam hal ini, walaupun tidak ada responden yang memberikan
penilaian pada kategori kurang baik maupun tidak baik atas kenyamanan di
lingkungan perusahaan. namun perusahaan harus selalu meningkatkan kualitas
pelavanan untuk mempertahankan dimensi loyalitas pernilaku pelanggannya.
Selanjutnya untuk unsur pembentuk dimensi loyalitas perilaku pelanggan
lainnya yaitu, keamanan pelayanan seperti nampak pada grafik 4.14 tersebut di
bawah ini:

Grafik: 4.14
Keamanan Pelayvanan (X14)
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Hasil penilaian sebanyak 152 pelanggan wvang terpilih sebagai
responden nampak pada grafik 4.14 tersebut di atas. Variabel (X14) vang
menyebutkan unsur keamanan pelayanan di Perusahaan Air Minum Kota
Surabaya diharapkan akan memperkuat unsur dimensi loyalitas perilaku
pelanggan. Dapat diketahui sebanyak 119 (78.29%) responden menyatakan
pada kategori sangat baik, sedangkan sisanya sebesar 33 responden atau

21.71% menvatakan baik. Hal ini mengindikasikan bahwa, pelanggan menilai
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bahwa wunsur keamanan pelavanan wvang dibenitkan perusahaan akan

memperkuat dimensi loyalitas terhadap perilaku pelanggan. Dalam hal ini,
walaupun tidak ada responden vyang memberikan penilaian pada Kkategori
kurang baik maupun tidak baik atas keamanan pelayanan perusahaan yang
disampaikan kepada pelanggan, namun perusahaan harus berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan untuk mempertahankan dimensi loyalitas

perilakupelanggannya.

4.4. Makna Hasil

Hasil penilaian pelanggan secara deskriptif terhadap indek dimensi
loyalitas perilaku pelanggan merupakan dampak kualitas pelayanan PDAM
Kota Surabaya baik secara keseluruhan terdiri 14 unsur dengan memperhatikan
kategori dimensi loyalitas perilaku pelanggan maupun hasil berdasarkan
analisis deskriptif darnn masing-masing unsur pelayanan seperti vang telah
diuraikan tersebut di atas. Unsur tersebut secara rinci dapat menggambarkan
konsekuensi kinerja PDAM vang telah dilakukan selama ini. Karena, sebanyak
14 unsur tersebut semua dalam kategori baik (6) unsur, dan kategon sangatbaik
(8) unsur maka indek kualitas pelayvanan PDAM Kota Surabaya ini termasuk
kategori vang dapat diterima sebagai unsur pembentuk dimensi loyalitas
perilaku pelanggan.

Secara tersirat dapat dipahami bahwa, tingkat respon pelanggan
perumahan sebagai responden untuk menganalisis unsur dimensi loyalitas
perilaku pelanggan cenderung jauh lebih serius, lebih kritis dalam menyikapi
arti pelayanan vang dirasakan jika pelayanan yang diterima dipersepsikan
berkualitas rendah. Hal ini, disebabkan karena tingkat peruntukan pelanggan
dan kebutuhan akan PDAM vang sebagaian besar responden dikunsumsi.

Berdasarkan hasil analisis secara deskriptif pada tabel 4.3 tersebut di

atas diketahui bahwa, darnn komponen 14 unsur indek pelayanan kinerja PDAM
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Kota Surabava termasuk kategon sangat baik. terbukti dan rata-rata penilaian

vang dihasilkan dengan nilai 83.09. Artinya, kualitas pelayanannya vang
dihasilkan termasuk kategori A (Sangat Baik) unsur pelayanan vyang
membentuk dimensi loyalitas perilaku pelanggan tersebut meliputi kedislipinan
petugas pelayanan, tanggung jawab petugas. keadilan pelanggan dalam
mendapatkan fasilitas pelayanan keramahan dan kesopanan petugas dalam
menyampaikan pelayanan, kepastian biaya pelayanan vang dibebankan
pelanggan, kepastian jadwal pelayanan vang dijanjikan petugas perusahaan,
kenyamanan lingkungan pelayanan, dan keamanan pelayanan perusahaan yang
diberikan kepada pelanggan. Dari ke delapan unsur pelayanan tersebut, unsur
pelayanan yang hasil indeksnya tertinggi adalah keamanan pelayanan dengan
hasil indeks sebesar 93,93. Artinya, pelanggan percaya atas keamanan produk
PDAM vyang dihasilkan, dengan memberikan keamanan pelanggan dalam
mengkonsumsi air, tidak keruh. dan berbau. serta tempat parkir vang luas dan
aman. Tingkat keamanan pipa air, meteran air, kualitas air sebelum di
salurkan ke rumah-rumah sebagai unsur vang mampu membentuk loyalitas
perilaku pelanggan, sehingga pelanggan mau menceriterakan hal-hal yang baik
kepada pelanggan lain, memelihara/mengamankan meter air, membayar
rekening air pada waktunya. dan kecil kemungkinan pelanggan melakukan
komplain pada perusahaan jika terjadi hal-hal vang tidak sesuai dengan harapan
pelanggan. Dari hasil analisis responden melalui jawaban kuesioner beberapa
pelanggan menyampaikan bersedia memperbaiki fasilitas PDAM vang rusak,
melaporkan bila ada kebocoran air, bersedia memakai air untuk semua
kebutuhannya walau harganaik.

Dengan kondisi perilaku pelanggan sebagaimana diungkapkan di atas
tentunya akan mempunvai dampak terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pengguna produk PDAM vang lain. Dan 14 unsur pelayanan § unsur

dalam kategori sangat baik seperti yang telah dikupas tersebut di atas. dan

61




MONOGRAF
sisanya O unsur responden memberikan penilaian pada kategori baik.

Berdasarkan hasil survey terhadap 152 responden, juga diketahui bahwa para
responden memberikan nilai terhadap keempat belas unsur pelayanan dengan
nilai B tersebut, yang mana masing-masing unsur pelayanan tersebut dianggap
oleh para pelanggan (responden) mempunyai kinerja baik meliputi prosedur
pelavanan vang sekarang prosesnyva sangat sederhana, kesesuaian wakiu
pelayanan  juga menjenuhkan, kejelasan petugas pelayanan dalam
menyampaikan informasi menggunakan bahasa vang mudah dipahami,
kemampuan petugas pelavanan dalam menyelesaikan permasalahan cukup
tanggap dan responsif. kecepatan pelayanan vang diberikan, dan kewajaran
biaya pelavanan vang dibebankan kepada pelanggan sesuai dengan kualitas air
yang diterima.

Dari keenam unsur pendukung dimensi loyalitas perilaku pelanggan
dengan kategor baik tersebut. unsur pelavanan yang hasil indeksnya terendah
dari kategori yang terbaik adalah kemampuan petugas pelayanan vyang
diberikan kurang sesuai dengan apa vang diharapkan pelanggan dengan hasil
indeks sebesar 75.54(B).

Hasil analisis terhadap dimensi loyalitas pernilaku pelanggan vyang
dipersepsikan pelanggan mendukung teornn yang disampaikan Parasuraman,
et al., (1990), bahwa untuk pelanggan vang tidak mengalami masalah
pelayanan dengan perusahaan akan memiliki persepsi kualitas pelayanan yang
signifikan lebih baik, sehingga akan berdampak kepada hal-hal vang positif
kepada perusahaan dan pada pelanggan vang baru saja mengalami masalah
pelayanan, meskipun dapat terselesaikan dengan memuaskan. Artinya,
pelanggan vang tidak pemah mengalami gangguan kualitas pelayanan PDAM
selama mejadi pelanggan terbukti dari sampel pelanggan PDAM Kota Surabaya
sebanyak 152 responden seluruhnya menvatakan puas dengan  pelayanan

sangat baik, dan hal ini akan memperkuat loyalitas perilaku pelanggan.
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Pelanggan bersedia melakukan hal-hal vang positif terhadap PDAM sangat

besar, bahkan bersedia untuk membayar lebih dari pelayanan yang diterimanya.
Sebaliknya, bilamana mutu kualitas pelayanan yang telah dirasakan pelanggan
selama in1 ada perubahan sedikit saja atau penurunan mutu kualitas, maka
pelanggan akan merasakan perubahan tersebut dan akan menvikap atas
perubahannya, dampak lebih jauh akan mempengaruhi tingkat lovalitas

pelanggan,
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data survey terhadap

masing-masing unsur pelavanan dimensi lovalitas perilaku pelanggan di

Perusahaan Air Minum Kota Surabaya (PDAM), maka dapat disimpulkan

beberapa hal sebagai berikut:
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Indek dimensi loyalitas perilaku pelanggan secara umum berdasarkan
hasil analisis dari komponen 14 unsur indek pelayanan kualitas kinerja
PDAM Kota Surabaya termasuk kategori sangat baik, dengan rata-rata
penilaian vang dihasilkan dengan nilan 83.09 wvaitu termasuk dalam
kategori A (Sangat Baik). Hasil penilaian 152 responden dari 14 unsur
pelayanan di PDAM secara keseluruhan tersebut termasuk kategor Sangat
Baik (A) dimana terdapat 8 unsur pelayanan dengan kategori SangatBaik

(A) tersebut meliputi unsur pelayanan yang hasil indeks nya tertinggi
adalah unsur pelayanan keamanan dengan hasil indeks sebesar 93.93.
Sedangkan sisanya 6 unsur pelavanan dengan kategori Baik (B). Dan
kategori pelayanan baik tersebut, unsur yang mempunyai hasil indeks
terendah adalah unsur kemampuan petugas dengan nilai sebesar 75.54.
Artinya apabila kualitas pelayanan vang dilakukan PDAM baik, maka
mtensitas perilaku pelanggan loyal akan baik, begitu juga sebaliknya jika
kualitas pelayanan yang dilakukan PDAM mengecewakan maka intensitas

perilaku pelanggan akan cenderung negatif terhadap PDAM.




DIMENSI LOYALITAS PERILAKL PELANGGAN

2. Pelanggan vang tidak bermasalah terbukti sangat kuat dalam membentuk
dimensi lovalitas perilaku pelanggan, dari ke delapan unsur pelayanan
dalam kategori sangat baik tersebut, unsur pelayanan keamanan dengan
hasil indeks 93,93 merupakan indek tertinggi. Artinya, dan hasil analisis
responden melalur jawaban kuesioner terungkap beberapa pelanggan
menvampaikan bersedia memperbaiki fasilitas PDAM vyang rusak,
melaporkan bila ada kebocoran air, bersedia memakai air untuk semua
kebutuhannya walau harga naik, pelanggan percaya atas keamanan produk
PDAM vyang dihasilkan, aman untuk dikonsumsi, tidak keruh, dan berbau,
serta tempat parkir yang luas dan aman. Tingkat keamanan pipa air,
meteran air, kualitas air sebelum di salurkan ke rumah-rumah sebagai
unsur yang mampu membentuk dimensi lovalitas perilaku pelanggan,
sehingga pelanggan mau menceriterakan hal-hal yang baik kepada
pelanggan lain, memelihara/mengamankan meter air, membayar rekening
air pada waktunya, dan kecil kemungkinan pelanggan melakukan
komplain pada perusahaan jika terjadi hal-hal yang tidak sesuai dengan

harapanpelanggan.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan vang telah dwraikan,
selanjutnya diajukan beberapa saran vang diharapkan akan memberikan

manfaat bagi PDAM Kota Surabaya antara lain:

1.  Untuk lebih meningkatkan sosialisasi informasi setiap program yang ada
di PDAM Kota Surabaya misalnya, menyvampaikan lewat edaran-edaran

melalui petugas rekening vang bisa disampaikan langsung kepelanggan.
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Dalam mengurangi jumlah pengaduan pelanggan. perlu dilakukan kontrol
langsung dan evaluasi kepada petugas lapangan karena pencegahan
timbulnya masalah kualitas pelayanan (preventif) lebih penting dan pada

penyelesaian masalah (reaktif) yangmemuaskan.

Kualitas air agar dijaga se hygines mungkin, mengingat sumber air PDAM
Kota Surabaya sangat rentan terhadap pencemaran limbah, dan untuk
penekanan tingkat kehilangan air akibat pencurian/kehilangan agar
dideteks: sedini mungkin untuk menekan kerugian karena, menurut data

kasus tersebut masih ada dan berdampak pada kerugianperusahaan.

Temu pelanggan merupakan program yang sangat bagus sebagai ajang
aduan yang efektif untuk mengetahui sejauhmana kualitas kinerja dan
apa yang diharapkan pelanggan. Sehingga program tersebut yang selama
mi berjalan perlu dipertahankan dengan menginovasi program dengan
kegiatan yang bernilai bagi perusahaan dan pelanggan. Hal i1 bisa
ditempuh untuk mengantisipasi kejenuhan bagi pelanggan, dan berdampak
positif bagi perusahaan untuk semakin mendekatkan kepadapelanggan.

Penelitian ilmiah tentang pengaruh kualitas pelayanan telah banyak
dilakukan., namun demikian masih sedikit penelitian yang dilakukan
secara mendalam terhadap 1implikasi kualitas pelayanan terhadap
intensitas perilaku pelanggan pada perusahaan jasa milik daerah tersebut:
maka disarankan untuk peneliti selanjutnya lebih ditekankan pada
pengembangan konsep implikasinva bukan pada konsep metodologisnya
dengan mengambil perusahaan jasa publik vang lain (misalnya;

Perusahaan Listrik, Dinas Perijinan, dsb.).
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