BAB I

PENDAHULUAN

1.1.  LatarBelakang

Persainganbisnisdilndonesiatidakdapat dipungkiribahwa diera
globalisasiinisangatketat,baikituperusahaanexstraktif, agraris,industri, perdagangan
maupunjasa. Kebutuhan akan memenuhi permintaanpengiriman barangyang
semakin banyak,menjadikanperusahaanjasamenjadisalahsatu bisnisyang
menguntungbagikalanganpembisnis.Membangunsebuahindustri  jasa  tentunya
turutberkontribusimelaluipenyediaantenaga kerjakepada masyarakat,
sehinggamembantu pemerintah dalam mengurangijumlah pengangguranatau
meningkatkanjumlah ~ pendapatan ~ dankonsumsimasyarakat = yangakhirnya

akanmemberikansumbanganpositifterhadapperekonomian masyarakat.

Kondisipersainganbisnisjasapengirimanini, para pelakubisnisjasa
pengirimandilndonesia,dalamhaliniberupaya untukmenjaga kelangsungan
hidupperusahaan.Eksistensisuatuperusahaantergantung padakemampuan
perusahaantersebutdalammemberikanpelayananterbaikpada masyarakat
penggunajasapengiriman.Kondisisepertiini,dalambagianbidang operasional

perusahaan memegangkendaliperananyangsangat penting.
Kendaraanyang digunakanolehperusahaanjasapengirimanbarang
sangatlahberanekaragamseperti,pesawatterbang,kapallaut,keretaapiataupun

truck,yangmasing—masingmempunyaijangkawaktuataujaraktempuhyang



berbeda-beda,sesuaidengankendaraanapayangdigunakandanseberapajauh kota
tujuan barang akandiantarkan.

Perusahaan yang bergerakdalam jasa pengiriman barang dan salah
satunya,yaituPT.KaryalndahBuanayang menggunakanangkutankeretaapi
sebagaikendaraandalamberoperasimengantarkanbarang titipantersebut.
Pelayananyang diberikanolehperusahaan,bertujuanuntukdapatmewujudkan
memilikipelangganyang sikaployalitasterhadapperusahaankirimanbarang
tersebut.Pelayanantidakberhentipadatitik melayanipelangganyang ingin
mengirimataupun  mengambilbarangkirimannya,tetapipelayananjuga  berbicara
mengenaipenangananpada saatmendapatcomplainatau keluhanpelanggan
mengenailayananjasayang telahdiberikanolehperusahaankirimanbarang.
BerikutdatapenanganankeluhanpelangganPT.KaryalndahBuanaselama2

Tahun kebelakang, sebagai berikut:

Tabell.1
DataPenangananKeluhanPelanggan
PT.KaryalndahBuanaSurabaya
Tahun2016- 31Juli2017

Jumlah Jumlah
No. | Komplain Komplain KomplainPelanggan PenangananPenyelesaianKomplain
2016 2017
O R Penggantiankerugianpelanggansebesar
1 12 17 terimatidakutuh(pecah,, iggantia glanpelangg
. 4xlipatdarihargapengiriman
retak,mati)
2 20 - BarangHangus(Kereta Penggantiankerugianpelanggansebesar
Terbakar 10 kalilipatdarihargabarang
3 8 13 BarangHilang Penggantiankerugianpelanggansebesar
10 kalilipatdarihargabarang
4 15 ” Salahkotatujuan o ) o
penurunanbarang Untukpenglrlmanselgnjutnyadll?erlkan
diskonsebesar5%darihargapengiriman

Sumber:PT. Karya Indah Buana




PT. KaryalndahBuanamempunyaiaktivitasyang berhubungan dengan jasa
melaluiprosestransformasidariinput(masukan) keoutput(hasil)dalam
menyampaikansertamenjalankanamanatpelangandalampengiriman barang- barang
pelanggan.Prosestersebutdapatberpengaruhterhadapcarapenanganan keluhan
pelanggan. Fokus utama dalam memberikan kualitas layanan salah

satunyaadalahpenanganankeluhanpelangganyang tepatakanmenghasilkansatu pola

pikir pelangganterhadapkualitaslayananjasa tersebut.Responterhadap
penangananketidakpuasanataukeluhanpelangganyang tepatakanmemainkan
peranpenting dalammenghadapipelanggandanjugaakanmenentukankeputusan

pelangganakantetap bertahan atauberhentimemakaiproduk/jasadari perusahaan
tersebut.

HufnerdanHunt(1194)dalamGhoniyah(2012)menyebutkan bahwabahwa,
terdapattigaperilakucomplainseperti:(1)retalisasiyang merupakan salah satu
bentuk balasdendamyang dilakukan pelangganyangtidakpuas terhadap
perusahaanataudistributoryang mengecewakan.(2)avoidancedan
(3)grugeholdingyangmerupakann bentuk dariexit.

Boote (1998) dalamGhoniyah(2012),exitdapatberbentukempatmaca

tindakan,yaitu:memboikotatauberhentmembelimerekyang sama,berhenti

membelitipe produktertentu(terlepassiapapunprodusennya), berhenti

membelidari pengecertertentu dan berhentimembelidari pemanufaktur
tertentu.

Perusahaanjasa pengirimanbarangdalamhaliniharus memperhatikan
kualitaslayananyang akandiberikankepadapelanggan.PT.KaryalndahBuana
dalammemberipelayanankepadapelangganmemilikikualitaslayananyang baik,
haltersebutjuga dapatmempengaruhi akanloyalitaspelangganterdapat
perusahaanserta berdampakpadakelangsunganhidupperusahaan.Kualitas

layanantercermin dari kepuasan konsumen untuk melakukan penggunaan ulang

jasa.Parasuraman et.,al.(1993)dalamChandradanYessy(2013).Pelayanan



dalamhalinidiartikansebagai melakukansesuatubagiorang lain.Serviceatau
pelayanandipandang sebagaiprodukintangibleyang hasilnyalebihberupa
aktivitasketimbang obyekfisik,meskipundalamkenyataannyabisasajaproduk fisik
dilibatkan.

VargodanLusch(2008)dalamTjiptono(2012:11)menyatakanbahwa
jasa/pelayanandiberikanmelaluikombinasikompleksantara barang,uangdan
institusi,kerenanya basispelayanandalamsetiappertukarantidakselalukentara.
Kualitaslayananyang akandiberikanolehperusahaan kepadapelanggan pemakai jasa
pengiriman  barang,diharapkan  dapatmemberikan kesan mengenaikualitas
layananyang membentukpersepsipelanggandenganmendeskripsikankepuasan.
Pelangganyang  merasakankepuasantersebutakanmempunyairesponyang  loyal
padaperusahaan. Loyal tersebutditunjukanolehpelanggandengancaraakan memakai
jasa perusahaan  tersebut  secara terus-menerus  atau  kontinyu.
Berdasarkanpaparandiatas, maka penelitiakanmencoba melakukanpenelitian
denganjudul:“PengaruhKualitasL.ayanandan Penanganan Keluhan
TerhadapLoyalitas PelangganPerusahaanJasaEkspedisiPengiriman Barang

Via Kereta  ApiPadaPT. Karya IndahBuana di  Surabaya”.



1.2. RumusanMasalah
Berdasarkanuraiandalamlatarbelakangmasalah,makadapatdiambilrumusan masalah
sebagai berikut:

1. Apakah kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Perusahaan Jasa Ekspedisi Pengiriman Barang Via Kereta Api Pada PT.
KaryalndahBuanadi Surabaya?

2. Apakah penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Perusahaan Jasa EkspedisiPengiriman Barang Via Kereta Api Pada PT.
KaryalndahBuanadi Surabaya?

3. Apakah kualitas Layanan dan penanganan keluhan secara bersama-sama
berpengaruh terhadaployalitaspelanggan PerusahaanJasa Ekspedisi
Pengiriman Barang Via KeretaApi Pada PT. Karya Indah Buana di

Surabaya?

1.3.  TujuanPenelitian

Tujuan dari penelitian ini,yaitu:

1. UntukmengetahuipengaruhkualitasLayananterhadaployalitaspelanggan
Perusahaan Jasa Ekspedisi Pengiriman Barang Via Kereta Api Pada PT.
KaryalndahBuana di Surabaya.

2. Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas
pelanggan Perusahaan JasaEkspedisi Pengiriman BarangViaKereta Api

PadaPT. KaryalndahBuanadi Surabaya.



3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas Layanan dan penanganan keluhan
terhadaployalitas pelangganPerusahaan Jasa Ekspedisi PengirimanBarang

ViaKereta Api PadaPT.KaryalndahBuanadi Surabaya.

1.4. Manfaat Penelitian

Hasilyang diperolehdaripenelitianinidiharapkandapatmemeberikanmanfaat bagi
semua pihakyangberkepentingandanberhubungandenganobyekpenelitian
antaralain:

1. Manfaat Teoritis

Hasilpenelitianinidiharapkandapatmemberikanmanfaatsecara teoritis,
sekurang-kurangnyadapatberguna sebagaisumbanganpemikiranbagidunia
pendidikan.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi PT. Karyalndah Buana
Hasilpenelitianinidiharapkandapatmemberikan sumbanganide hasil pemikiran
pada PT.KaryalndahBuanaDi Surabayauntukmengetahui faktor loyalitas

pelanggan ditinjau dari kualiatasLayanandan penanganan keluhan.

b. Bagi Masyarakat
Hasilpenelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi masyarakat
tentang layanandanpenanganankeluhan pelangganperusahaaanjasa

ekspedisipengiriman barangviakereta api.



c. Bagi PenelitiBerikutnya
Hasil penelitian ini  diharapkan dapat menjadikan  sebagai bahan
pertimbanaganataudikembangkanlebihlanjut,serta refrensiterhadap

penelitianyangsejenis



BABII

TINJAUANPUSTAKA
2.1. LandasanTeori
2.1.1. KualitasL.ayanan
2.1.1.1. PengertianLayanan

Menurut Batinggi dan Ahmad (2013) dalam Hariyanti (2015)
menyebutkanbahwalayananadalahkuncikeberhasilandalamberbagaiusaha
ataukegiatanyang bersifatjasa.Peranannyaakanlebihbesardanbersifat menentukan
manakalakegiatan-kegiatan jasa dimasyarakatituterdapat kompetensi dalam
usahamerebut pasar dan langganannya.

Menurut Moenir (2006) dalam Hariyanti(2015) menyebutkan bahwa
Layananyaituprosespemenuhankebutuhanaktifitasorang lainyang langsung karena
untukmemenuhiberbagaikebutuhanhidupnya,manusia senantiasa berusaha
baikmelaluiaktifitassedirimaupunsecara tidaklangsungmelalui aktifitas oranglain.

MenurutBlumberg(2004)  dalamKumalasari(2013)  menyatakanbahwa “In
service,sincetheproductcan’tbe storedorinventoriedandcannotbe seen
ortouched,the serviceproductislagerlydefinedintermsofperception”,
artinyabahwadalam bidangjasa, karenaproduknyatidak dapat disimpan atau
diinventarisasi dan tidakdapat dilihat atau disentuh, produk layanan sering
diartikan sebagai persepsi.

MenurutKotler  (2003)dalamKumalasari(2013)  menyebutkan  bahwa
kualitaslayanan dapatmemberikansuatudoronganyang kuat,padapelanggan untuk
membentuk suatu hubungan yang baik dengan badan usaha. Pasolong (2007)

dalamHariyanti(2015) menyebutkanbahwal.ayananpada dasarnyadapat

didefinisikansebagaiaktivitasseseorang,sekelompokdanatauorganisasibaik



langsung maupuntidaklangsung untukmemenuhikebutuhan.Sugiarto(1999) dalam
Hariyanti (2015) menyebutkan bahwa Layanan diartikan sebagai penguraian
masing-masinghuruf padakataSERVICE, sebagai berikut:

=Smile for everyone (Tersenyum kepadasetiap orang)

=Exellencein everythingwedo(bekerjadenganmaksimal)

=Reaching everyguestwith hospitality(menerimatamu dengan sopan)
V=Viewing everyguest asspecial(menganggap semua orangsama)

I =Inviting guest to return(mengundangtamu untuk datangkembali) C
=Creating a warm atmosphere(menciptakan atmosfer hangat)

E =Eyecontrol that showswecare(pengawasan)

~ mwn

2.1.1.2. Pegertian KualitasLayanan

MenurutLupiyoadi(2001)  dalamHariyanti(2015)  menyebutkanbahwa
bahwakualitasdapatdiartikansebagaibiayayang dapatdihindari(avoidable)dan
yangtidakdapatdihindari(unavoidable). W yckof dalamTjiptono(2000)dalam
Hariyanti(2015) menyebutkan bahwa kualitas merupakan suatu tingkat
kesempurnaan diharapkan dan pengendalianatas kesempurnaan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

Menurut MustopadidjajadalamRakmat(2009)dalamHariyanti(2015)
untukmewujudkanLayananyang berkualitas,paradigmalayananpublik
berkembangdenganorientasi pengelolaanpada “customer driven "yang memiliki
ciri-ciri sebagai berikut:

a. Lebih memfokuskan diri kepada fungsi pengaturan melalui berbagai
kebijakanyangmemfasilitasi berkembangnyakondisiyangkondusif.

b. Lebih memfokuskan diripadapemberdayaan.

¢. Menerapkan sistem kompetisi dalam hal penyediaanLayananpublik tertentu. d.

Berfokuspadapencapaianvisi,misi,tujuandansasaranberorientasipada
hasil.

e. Lebih mengutamakanapayangdiinginkan masyarakat.

f. Lebih mengutamakanantisipasi terhadap permasalahanLayanan. g.

Lebih mengutamakan desentralisasi dalam pelaksanaanLayanan. h.
Menyerapkan  sistem  pasar  dalam  memberikanLayanan.
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Menurut Garvin(1984)dalam Tjiptono(2012:144-146) menyatakan bahwa
setidaknyaadalima perspektif kualitasyangberkembangsaat ini,yaitu:

1. TranscendentalAppoarch
Kualitasdipandang sebagaiinnate excellence,yaitusesuatuyang secara intuituf
bisadipahami, namun nyaris tidak mungkin dikomunikasikan.

2. Product-Based Appoarch
Mengasumsikan bahwakualitas merupakankarakteristik,komponenatau atribut
obyektifyangdapat dikuantitatifkan dan dapat diukur.

3. User-Based Appoarch
Perspektifinididasarkanbahwakualitastergantung padaorangyang
menilainya(eyesofthebeholder),sehinggaprodukyang  paling  memuaskan
preferensiseseorang(maximum satisfaction)merupakanprodukyang berkualitas
palingtinggi.

4. Manufacturing-Based Approach
Mendifinisikan kualitas  sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan
persyaratan(conformanceto requirements).

5. Value-Based Approach
Memandang kualitassebagaiaffordableexcellence,yaknitingkatkinerja terbaik
atauyangsepadan dengan hargayangdibayarkan.

MenurutGoestschdanDavis(1994)dalamTjiptono(2012:152)kualitas
dapatdirumuskansebagai‘kondisidinamisyang berhubungandenganproduk,
jasa,sumber  dayamanusia,prosesdanlingkunganyang = memenuhiataumelebihi

harapan”.

2.1.1.3. Prinsip-prinsipKualitas Layanan

Menurut Tjiptono (2002) dalam Kumalasari(2013) menyatakan bahwa
kualitaslayananada 6prinsip-prinsiputama.Kualitaslayanandapatmembentuk
danmempertahankanlingkunganyang tepatuntukmelaksanakan penyempurnaan

kualitas secaraberkesinambunganantaralain:
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1. Kepemimpinan
Strategikualitasperusahaanharus menerapkaninisiatif ~ dankomitmendari
manajemen puncak. Manajemen puncak harusmemimpin perusahaan untuk
meningkatkan kinerja kualitasnya.

2. Pendidikan
Semua personilperusahaandarimanajemenpuncaksampaikaryawan
operasionalharus memperoleh pendidikan mengenaikualitas.Aspek-aspek
yang perlu mendapatkan penekanan dalampendidikan meliputikonsep
kualitasberbagaistrategibisnis, alatdanteknikimplementasistrategikualitas dan
peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas.

3. Perencanaan
Prosesperencanaan strategiharus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas
yangdipergunakan dalam mengarahkan perlu untuk mencapai visinya.

4. Review
Prosesreviewmerupakansatu-satunyaalatyang paling efektifbagi manajemen
untuk mengubah perilaku operasional. Proses ini merupakan suatu
mekanisme yang menjamin adanya perhatian konstan dan terus menerus
untuk mencapaikualitas.

5. Komunikasi
Implementasistrategiorganisasidipengaruhi oleh proses komunikasidalam
perusahaan. Komunikasiharusdilakukan dengan karyawan,pelanggandan
stackeholderperusahaan lainnyasepertipemasok,pemegang saham,
pemerintahan dan masyarakat umum.

6. Penghargaandan pengakuan
Penghargaandan pengakuanmerupakanaspekyang pentingdalam
mengimplementasikanstrategi kualitas.Setiapkaryawan beprestasi baik perlu
diberikan penghargaandanprestasitersebutdiakuidengandemikian dapat
meningkatkanmotivasimoralkerja,rasa  bangga,danrasa  kepemilikansetiap
orangdalam organisasi.

2.1.14. DiterminKualitas Layanan

Kualitasapabiladikelola dengantepat,berkontribusipositif terhadap
terwujudnya kepuasandannloyalitas pelanggan.Kualitas memberikannilailebih
berupa motivasikhususbagipelanggan untukmenjalinrelasi saling
menguntungkandalanjangkapanjangdenganperusahaan.Grosby (1979)dalam
Tjiptono(2012:154) menyatakanbahwa “QualityisFree” biayauntuk mewujudkan

produk berkualitas jauhlebih kecildibandingkan biayayang ditimbulkan

apabilaperusahaangagal memenuhistandartkualitas.
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Lovelock (1994) dalamTjiptono(2012:155-157) menyatakan bahwalayanan

bisadianalogikansebagaidelapandaunbungayang melekatpada setiap
penawaran produk, semakin lengkap dan indag daun bunganya, semakin
cantikbunga itu.Delapandaunbungayangdimaksud,yaituinformasi,
konsultasi,ordertaking, hospitality, caretaking, exceptions, billingdan
pembayaran.

LewisdanBooms(1993) dalamTjiptono(2012:157)menyatakanbahwa

kualitasLayananbisadiartikansebagaiukuranseberapa bagustingkatLayanan yang
diberikanmampusesuaidengan ekspetasipelanggan.Faktor utamayang
mempengaruhiKualitasLayananadalahLayananyang diharapkanpelanggan
(expected  service) dan  persepsi terhadap Layanan (perceived service)
Parasuraman,et.al.. (198) dalam Tjiptono(2012:157).

Faktor—faktorspesifikasiyang mempengaruhiterbentuknyaekspetasi pelanggan
bisa diklasifikasikan dalam 10 determinanZeithaml., et.al., (1993) dalam
Tjiptono(2012:162-165)sebagai berikut:

1. Enduring Servicelntensifiers
Merupakanfaktoryangbersifatstabildanmendorong pelangganuntuk
meningkatkan sensitivitasnyaterhadapLayanan.

2. PersonalNeed
Kebutuhanyangdirasakanseseorang ~ mendasarbagi  kesejahteraannyajuga
sangat menentukanekspetasinya.

3. Transitory Servicelntensifiers
Merupakan faktor individual yang bersifat sementara atau jangka pendek
yang meningkatkansensitivitaspelangganterhadapLayanan,meliputifaktor
situasidaruratpada  saatpelanggansangatmembutuhkanlayananserta  ingin
perusahaanbisamembantunyadengansegeradanjasa terakhiryang
dikonsumsipelanggandapatmenjadiacuannya dalammenentukan baik-
buruknyajasaberikutnya.

4. Perceived ServiceAlternatives
Merupakan persepsipelanggan terhadap tingkatLayananperusahaan lain
sejenis.

5. Self-Perceived ServiceRoles
Merupakanpersepsi  pelanggan terhadap tingkat keterlibatannyadalam
mempengaruhiLayananyangditerimanya.

6. Situational Factors
Faktorsituasionalterdiriatas ~ segalakemungkinanyang  bisamempengaruhi
kinerjalLayanan,yangberadadi luar kendalipenyedialayanan.
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7. ExplicitServicePromises
Merupakan pernyataan atau janji secara personal maupun non-pesonal
tentang Layanannyakepadaparapelanggan.

8. ImplicitServicePromises
Faktoryang menyangkutpetunjuk(clue) berkaitandenganlLayanan,yang
memberikan kesimpulanataugambaran bagi pelanggan tentangLayanan seperti
apayangseharusnyadanyang akan diterimanya.

9. Word OfMouth
Merupakanpernyataansecarapersonalmaupun non-personalyang disampaikan
oleh oranglain selain penyediaLayanan kepadapelanggan.

10. Past Experiences
Pengalamanmasalampaumeliputihal-halyangtelahdiketahuipelanggan
dariyangpernah diterimanyadimasalalu.

Ekspetasi pelanggan bersifat dinamis dan berubah dari waktu ke waktu,
seiring dengan semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan dan
semakin bertambah pengalaman serta  pengetahuan  pelanggan terhadap
perusahaan.Informasijugadapatmembuatpelangganmenerima perusahaan

tersebutuntukterus-menerusatausecara kontinyumemakaijasa perusahaan tersebut.

2.1.1.5. Dimensi Kualitas Layanan
Menurut Sangadji dan Sopiah (2013) dalam Sudaryono (2016:86-87)
menyatakan bahwa dimensidasarkualitas,yaitu:

1. Kinerja
Tingkat absolute kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang
diidentifikasi pada pelanggan, sejauh mana produk atau jasa digunakan
denganbenar,jumlahatributyang  ditawarkan, = kemampuankaryawanuntuk
menangani masalah dengan baik, kualitas informasi yang diberikan
pelanggan.

2. InteraksiKaryawan
Keramahan, sikap hormat dan empatiyangditunjukkan oleh pemberi jasa atas
barang kredibilitas menyeluruhtermasukkepercayaankonsumenkepada
karyawandan persepsi merekatentangkeahliankaryawan.

3. Reabilitas
Konsistensi kinerjabarang, jasadan toko.
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4. DayaTahan
Rentangkehidupan produk dan kekuatan umum

5. Ketepatan Waktu danKenyamanan
Seberapacepat produk diserahkan atau diperbaiki, seberapacepat informasi
ataujasa diberikan,kenyamananpembelian danprosesjasa,termasuk penerimaan
kartu kredit, jam kerjatoko dan tempat parker.

6. Estetika
Penampilan fisikbarangatau toko,dayatarikpenyajianjasa,kesenangan atmosfer
di manajasa atau produk diterima.

7. Kesadaran akan Merek
Dampakpositifataunegatiftambahanatas kualitasyang tampak,yang mengenal
merek atau nama toko atas evaluasi konsumen.

Parasuraman.,efal.,(1985) dalamTjiptono(2012:174-175) menyatakan
bahwaterdapatlimadimensiutamayang disusunsesuaiurutankepentingan relatifnya,
sebagai berikut:

1. Reliabilitas (Reliability)

Kemampuan perusahaanuntuk menyampaikan layananyangdijanjikan secara
akurat sejak pertama kali.

2. DayaTanggap (Responsiveness)

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedialayanan untuk
membantu parapelanggan dan merespon permintaan merekadengan segera.

3. Jaminan (4ssurance)
Berkenaandenganpengetahuandankesopanankaryawanserta kemampuan
mereka  dalammenumbuhkanrasapercaya  (frust)dankeyakinanpelanggan
(confidence).

4. Empati(Empathy)

Perusahaanmemahamimasalahpara pelanggannyadanbertindak demi
kepentinganpelagganserta memberikanperhatianpersonalkepada para
pelanggan dan memiliki jam operasiyangnyaman.

5. BuktiFisik (Zangibles)

Perusahaanmemahamimasalahpara pelanggannyadanbertindak demi
kepentingan pelanggan.

2.1.2. PenangananKeluhan
2.1.2.1. Pengertian Keluhan
Menurut BelldanLuddington(2006) dalamArtikata(2016) menyebutkan

bahwakeluhan pelangganadalah feedback atau umpan balik dari pelanggan yang

cenderung bersifatnegatifyang ditunjukankepadaperusahaan, keluhanpelanggan
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bisadilakukansecaralisanataupuntertulis.MenurutRusadi(2004)dalamArti kata
(2016)menyebutkanbahwakeluhan pelangganadalah ketidakpuasanyang
dirasakanoleh konsumenketika membelidanmenggunakanbarang,baikitu
berupaprodukfisik ataujasal.ayanan.
Menurut Kotler(2005) dalam Artikata(2016)menyebutkan bahwakeluhan
pelangganadalahbentukaspirasipelangganyang terjadikarenaadanya
ketidakpuasanterhadapsuatubarang ataujasa.Macam-macamkeluhan
pelangganpadadasarnyaterbagi2yaknikeluhanyangdisampaikanlewat
lisan(berbicaralangsungataulewattelepon)dankeluhanyang disampaikan
secaratertulis (lewatguest complaint form).
MenurutJames(2006)dalamArtikata(2016)menyebutkanbahwa komplain
adalah bentukekspresinegatifyang dihasilkandari ketidaksesuaianantara
kenyataandengankeinginan  seseorang.MenurutLovelock dan = Wright(2002)
menyebutkan =~ bahwa  komplainadalah suatubentukekspresiformaltentang
ketidaksukaanatau ketidakpuasanterhadapbeberapa aspekyangditerima
seseorang. MenurutTjiptono(2004)dalamArtikata(2016) menyebutkanbahwa
komplainadalah ungkapankekecewaanatau = ketidakpuasan.MenurutBurhanudin
(2006) dalamArtikata (2016) menyebutkan bahwa komplainatau keluhanadalah

tanggapanyang disebabkanolehketidakpuasanyang dirasakansseseorang ketika

melakukan pembelian.

2.1.2.2. PengertianPenangananKeluhan
MenurutWahjono(2010:182)dalamChandradanYessy (2013)
menyatakanbahwakonsepmanajemen keluhan(complaintmanagement)

merupakansebuahsaranayang dapatdigunakan untuk membangunkomuniasi dengan
pelanggandanmemperolehumpanbaliktentang tingkatkepuasan pelanggan

terhadapLayanan.
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Penanganan  keluhan secaraefektifmemberikanpeluang untukmengubah
seorang pelangganyangtidakpuasmenjadipelangganproduk/jasaperusahaan yang
puasataubahkanmenjadipelangganabadi.MenurutMudiedan Cottam (1999) dalam
Tjiptono(2012:381) menyatakan bahwa manfaatlaindari penanganan keluhan

secaraefektif meliputi:

1. Penyedia Layanan mendapatkan kesempatan lagi untuk memperbaiki

hubungannyadengan pelangganyangkecewa,

Penyedialayanan bisa terhindar dari publisitas negatif,

3. PenyediaLayananbisamemahamiaspek—aspekLayananyangperludibenahi
dalam rangkamemuaskan pelanggan,

4. Penyedia Layanan mampu mengidentifikasi dan menindaklanjuti sumber
masalah operasional,

5. Karyawandapattermotivasiuntukmemberikan Layananberkualitaslebih baik.

i

Berikutgambaran penanganan keluhan secara efektif:

[ Keluhan ]
+ Menyerahkan Kepada
- Departemen atau organisasi
[ Menanggapi ] terkait
Meneliti ] Tidak Bisa
+ Diatasi *

Mengatasi o ) _
Meninformasikan Kepada
* pelanggan yang menyampaikan

[ Memeriksa ]
v
[ Menyelesaikan ]
v
[ Mengkompilasi ]
v
[ 1\-1e11}.veblrluaskan ]/[ “h;}ﬂ;;?:;c;i;:aq ]
[ Mengembangkan I )[ mei:l?zg:an ]
Kebijakan

Gambar2.1

ProsesPenangananKeluhanSecara Efektif
Sumber:Tjiptono (2012:386)
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KomplainmenurutWahjono(2010:185)dalamChandradanYessy(2013)
menyatakanbahwapadadasarnyaberhubungandengantigasumberutama,yakni:
40%masalahyang disebabkanolehperusahaan,20%masalahdisebabkanoleh
karyawan dan 40% berasal dari pelanggan itu sendiri. Wahjono berpendapat
bahwakonsumenyang inginmemperolehkeadilan(justiceandfairness)dalam bentuk:

1. OutcomeFairness
Berupahasilataukompensasiyang setimpaldenganketidakpuasanyang dialami.
2. Procedural Fairness
Berupa proses penanganan complain dan pemecahan maslaah yang jelas,
tepat waktu dan prosedurnyatidak mengecewakan.
3. Interaction Fairness
Berupaperlakuanyangsopan dan menunjukkan kepedulian dan kejujuran.

Menurut Queensland Ombudsman (2006) dalamRizal(2015) menyebutkan
bahwa “Handlingcomplaintswellpresentsanopportunitytoshowto the
publicthatyouareaccountabletothem. Complaintsareanessentialpart  of  any
accountability  process and in fact are often the starting point. Any
agencythattobeaccountableforits  actionsmust  takecomplaintsseriously”,
yangberartibahwa  penangananpengaduanmemberikan  kesempatanuntuk
menunjukkankepada publikbahwa anda (penyedia layanan) bertanggung
jawabkepadamereka.Keluhanmerupakanbagianpenting dariakuntabilitas
setiapprosesdanbahkansering menjadititikawalapasajalembagayang
mengklaimbertanggungjawabatastindakanyang harusmengambilkeluhan
serius.

2.1.2.3. Bentuk-BentukKeluhanPelanggan
Menurut Tjiptono (2005) dalam Wildanz (2016) menyatakan bahwa
terdapat tigakategoricomplainterhadap ketidakpuasan,yaitu:
a. VoiceRespon
Ditunjukkan padaobyek-obyekyang sifatnyaeksternal (relasiinformal)dan

pihak-pihakyang secaralangsung terlibatdalampertukaranyangtidak
memuaskan.
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b. PrivateResponse
Kategori  inimeliputidiantaranyamemberitahudanmemperingatkan ~ teman,
keluarga dankolegamengenaipengalamanburuknyamenggunakanproduk/
jasadari perusahaanyangbersangkutan.

c. ThirdParty Response
DItunjukkanpadaobyek-obyekeksternalyang tidakterlibatsecaralangsung.
Bentuk-bentuk responnya bisa berupa menuntut ganti rugi secara hukum
lewat media massa.

2.1.2.4. Faktor PenangananKeluhan

Penanganan keluhansecara baik danefektiftentunyamemberikanpeluang
untuk mengubah seorang pelangganyangtidak puas menjadi pelangganyangpuas
atau bahkan menjadipelanggan setia.MenurutTjiptono (2007) dalamWildanz
(2016)menyebutkan bahwa,sedikitnya terdapatempataspekpenanganan
keluhananyangpenting,diantaranya:

a. Empatiterhadap pelangganyangmarah
Luangkan waktumendengarkan keluhan pelanggan dan usahakan untuk
memahamikeadaanyang dirasakan oleh pelanggan tersebut.

b. Kecepatan dalam penanganan keluhan
Apabila perusahaanterkesanlambatdalammenanganikeluhanpelanggan, maka
pelanggan akan menjadi  semakin - tidak puas terhadap kinerja
perusahaan,sedangkanapabila  keluhan  dapatditanganidengan cepat,maka
besarkemungkinanpelangganyang tidakpuastersebutakanmenjadi pelanggan
perusahaan kembali.

c. Kewajaran atau Keadilandalam memecahkan permasalahan atau keluhan
Solusiyangdiharapkanataspermasalahanyangdikeluhkanolehpelanggan tentu
adalahyangseadilnya,tidak adayang dirugikan, ataudisebut “win-win”
dimanapelanggan dan perusahaan sama-samadiuntungkan.

d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan
Perludiperhatikan  bagiperusahaanbahwa komentar,saran kritik,pertanyaan
maupunkeluhandariparapelanggansangatlahpenting bagikelangsungan
perusahaan,maka dibutuhkansarana ataumetode dimana pelanggandapat
menyampaikan keluh kesahnyadengan mudah.
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2.1.3. Loyalitas
2.1.3.1. Pengertian LoyalitasPelanggan

Menurut Tjiptono (2008:76)dalam ChandradanYessy (2013)menyatakan
bahwa loyalitasmencerminkanpsikologisterhadapmerektertentu,sedangkan perilaku
pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali bisa dikarenakan
memang hanyatersedia, merek termurah dansebagainya.Menurut Ferrel(2002)
dalam Sudayono(2016:82)menyatakan =~ bahwamemahamiloyalitas ~ merek
sebagaisuatuperilakupositifterhadapsuatumerekyang mendorong
konsumenuntuksecarakonsistenmembelimerektersebutketika membutuhkan
produk padakategori tersebut.Kedualoyalitas padatoko(storeloyality).

MenurutLupiyoadi(2001)  dalamKumalasari(2013)  menyebutknbahwa
pasardapatdisegmentasikanberdasarkanloyalitaspelangganke dalam4
kelompok,yaitu:

1. Hard coreloyals,yaknikelompok konsumenyangbenar-benar loyal terhadap
satu macam produk.

2. Softcoreloyals,yaknikelompokkonsumenyangagakloyal,merekaloyal
terhadapdua produkataumenyukaisuatuproduktetapikadang-kadang
menggunakan produk lain.

3. Shiftingloyals,yaknikelompokkonsumenyangsukaberpindahdarimerek satu ke
merekyanglainnya.

4. Swichers, yakni kelompok konsumen yang tidak menunjukkan loyalitas
terhadap merekapapun,mereka lebih menyukai sesuatuyangbaru muncul.

MenurutKotler danKeller (2009)dalamGunawan(2016)menyatakan
bahwaloyalitasadalah ~ komitmenyang dipegangsecaramendalamuntukmembeli
ataumendukung kembaliprodukataujasayangdisukaidimasadepanmeski pengaruh
situasi dan usaha pemasaran  berpotensi menyebabkan pelanggan

beralih.MenurutTjiptono(2011)dalamGunawan(2016) menyatakanbahwa loyalitas

merupakan  perilaku  pembelian ulang semata-mata menyangkut
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pembelianmerektertentuyang sama secara berulang kali(bisadikarenakan memang
hanya satu-satunya merek yang tersedia, merek termurah dan sebagainya).
Menurut Hasan (2008) dalam Gunawan (2016) menyatakan bahwa
loyalitaspelangganadalahpelangganyang hanyatidakmembeliulangsuatu  barang
ataujasamisalnyadenganmerekomendasikanorang lainuntukmembeli.

Pelangganyang loyaladalahkonsumenyang menyatakansukaterhadapmerek

tersebutdankemudianmenggunakannyasecara berulang.Apabila pelanggan merasa

tidak puas akan layanan yang diterimanya, akan berakibat pada
perusahaanyang  kehilangansatupelanggan mereka.Ketidakpuasankonsumen
munculkarena  pengharapankonsumentidaksama  atau  lebihtinggidaripada

Layananyangditerimanya.

RichardL.Oliver (1980) dalam Sudaryono(2016:85)menyatakanbahwa
mengidentifikasi tigajenis harapan konsumen,yaitu:

1. Kinerjayang wajar
Mencerminkankinerjayangorangharusterimadenganbiayadanusahayang
dicurahkan untuk pembelian dan pemakaian.

2. Kinerjayangideal
Tingkat kinerjaidealyangoptimumatau diharapkan.

3.Kinerjayangdiharapkan
Kemungkinan kerjadi masayangakan datang.

Akbar dan Parvez(2009) dalamAtikaetal.,(2013) menyatakanbahwa faktor—
faktor pembentuk  loyalitas pelanggan adalah  kualitas Layanan,
kepercayaandankepuasanpelanggan.Pelangganyang loyalmempunyai
kecenderungan lebihrendah untuk beralih kemerek lain.

Menurut Widjaja (1999) dalamKumalasari(2013) menyebutkanbahwa terdapat

alasan tentangpentingnyaloyalitas pelanggan:
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1. Mengurangibiayapemasaran:untukmendapatkanseseorangpelangganbaru
diperlukanbiaya enam kalilebihmahaldaripada mempertahankanpelanggan
lama.

2. Biayatransaksilebihrendah:pelangganyangloyalakanmengurangiproses dan
kontak negosiasi.

3. Mengurangi biayakeluarmasuknyapelanggan.

4. Meningkatkan kesuksesan penjualan silang. Pelanggan yang loyal akan
berbelanjaproduk-produk lainyang adadi perusahaanyangsama.

5. Menciptakanpositif WordofMounth,pelangganyangpuasakanberpromosi
kepadateman dan keluarganya.

6. Mengurangi biaya kegagalan: pelanggan yang loyal jarang melakukan
Complaintkepadaperusahaan.

2.1.3.2. ParameterLoyalitas

MenurutAaker  (1997)dalamKumalasari(2013)  menyebutkan  bahwa

parameteryang seringdigunakansebagaiukuranuntukmenentukantingkat loyalitas

diantaranya:

1.

2.

Laju pembelian

Presentasepembelianmerekyang dibeli.Ketigahaltersebutdidasarioleh perilaku
kebiasaan (habitual behaviour)

Mengukur kepuasan (measturing satisfaction)

Permasalahanapayang dimilikikonsumen diperhatikan sebagaiinstrument
pengukuran.

3. Rasasukaterhadapmerek (Lingkingof thebrand)

Apakah pelanggan “menyukai” perusahaan tersebut ? Adakah perasaan
hormat terhadap perusahaan ?Adakah perasaankehangatanterhadap merek
tersebut ?Ukuran rasalain terhadap rasasukadiindikasikandengantambahan
hargayang masikmaudibayarparapelanggannuntukmendapatkanmerek
tersebut.

4. Komitmen dengan indicator kunci

Adalah jumlah interaksi dan komunikasi yang terlibat dengan produk
tersebut. Adakahsesuatuyang disukaipelanggansehinggandibicarakan
denganorang lain?apakahiajugamenceritakanpadaorang lainmengenai alasan-
alasannyamengapaseharusnyamembeliproduk atau jasatersebut ?
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2.1.3.3. ElemenLoyalitas Pelanggan

MenurutTimm(2001)dalamKrisna(2007)menyebutkanbahwaterdapat

5 elemen dari loyalitas pelanggan, sebagai berikut:

a.

The customer’s overall satisfaction. Low or erratic levels of satisfaction
disqualify the companyfor earning customer loyalty.(Kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Tingkat kepuasan yang rendah atau tidak menentu
mendiskualifikasi perusahaan untuk mendapatkanloyalitas pelanggan).
Thecustomer’scommitmenttomakeasustainedinvestmentinanongoing
relationshipwith a  company.(Komitmen  pelanggan  untukinvestasi
berkelanjutan dalam hubungan dengan perusahaan).

Thecustomer 'sintentiontobearepeatbuyer.(Keinginanpelangganuntuk menjadi
pembeliberulang).

Thecustomer swillingnesstorecommendthecompanytoothers.(Kesediaan
pelanggan untuk merekomendasikan perusahaankepadaoranglain).
Thecustomer 'sresistancetoswitchtoacompetitor.(Ketahananpelanggan untuk
tidakberalih kepesaing).

MenurutHanna (2001)dalamKrisna(2007)menyatakanbahwa “Brand loyalty
isaconsumer sconsistentpreference forandpurchase ofaspecific brand within a
given  product  category over  time. Without  information
seekingorbrandevaluation,brand-loyalconsumersautomatically tendto
repurchase the same brand. Their commitment to a brand serves two
purposes. In thecaseofhighinvolvementpurchaseswithastrongdegreeof
personalimportance andrelevance suchasacar,brandloyalty reducesrisk
andfacilitatesselection.On the other hand,inthe case oflow-involvement
purchaseswithaminordegreeofpersonalimportance andrelevancesuchas
acandybar,routinepurchasingsavestimeandeffort ’,yang berartibahwa loyalitas
merek adalah preferensi konsumen yang konsisten untuk dan
membelimerektertentudalamkategoriproduktertentudariwaktuke waktu.
Tanpapencarianinformasiatauevaluasimerek,  konsumenmerekyang  setia
secaraotomatiscenderung membelikembalimerekyang sama.Komitmen mereka
terhadapsebuahmerekmemilikidua  tujuan.Dalamkasuspembelian  dengan
keterlibatantinggidengantingkatkepentinganpribadidanrelevansi yang
kuatsepertimobil, loyalitasmerekmengurangirisikodanmemfasilitasi seleksi.
Di sisi lain, dalam kasus pembelian dengan keterlibatan rendah dengan
tingkat kepentingan pribadi dan relevansikecilseperti permen, pembelian rutin
menghemat waktu dan usaha.
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2.1.34. KomitmenPelanggan
Keinginanyang terusmenerusuntukmempertahankanhubungan berhubungan
denganpandanganbahwamitrayang komitmenginginkan relationshipdapatberjalan
terus-menerusdanakanberusaha untuk mempertahankannya.  Barnes  (2003)
dalam Insriyani dan Selvy (2016) menyatakan bahwakomitmenadalahsuatu
keadaanpsikologisyang secaraglobal mewakili pengalaman  ketergantungan
pada suatu hubungan. Komitmen merupakanorientasijangkapanjang dalamsuatu
hubungan, termasuk keinginan untuk mempertahankan hubungan itu.
MenurutMorganandHunt(1994)dalamInsriyanidanSelvy (2016)
menyatakanbahwakomitmensebagai “anexchangepartnerbelievingthat
ongoingrelationship withanotherissomaintainingit, thatis,thecommitted
partybelievestherelationshipis ~ worth  working  ontoensurethatitendures
indefinitely”, artinya bahwa untuk menjalin hubungan dengan orang lain
harusdipertahankan,pihakyang berkomitmenpercayabahwahubungan tersebut
layak dilakukanuntuk memastikannya agar bertahan lama.
2.1.3.5. KepercayaanPelanggan
Kepercayaanmerupakan sebuahkeyakinanakanmenemukanapa yang
diinginkanpadamitra pertukaran sertamelibatkan kesediaan seseoranguntuk
bertingkahlakutertentuyang dikarenakanbahwakeyakinanmitranyaakan
memberikanapayang diharapkandansesuatuharapanyangumumnya dimiliki
seseorangbahwasebuahkata pernyataan oranglain dapat untuk dipercaya.
Menurut Barnes (2003) dalam Insriyani dan Selvy(2016)menyatakan
beberapa elemen penting dari kepercayaanadalah:
1. Kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan tindakan di
masalalu.

2. Watak yang diharapkan dari mitra seperti dapat dipercaya dan dapat
dihandalkan.
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3. Kepercayaan melibatkankesediaan untuk menempatkan diri dalam risiko.
4. Kepercayaan melibatkanperasaan aman danyakinpadadiri mitra.

2.2.  Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitianterdahuluyang relevandengan penlitianiniadalahpenelitian
yangtelah dilakukan oleh:
2.2.1. Jurnal Penelitian

ChandradanYessy (2013)mengukurloyalitasdibentukdarikualitas
layanandanpenanganankeluhan. Peneliti beranggapanbahwamenentukan loyalitas
nasabah dalam perusahaan perbankan ditentukan berdasarkan dari kualitas
layanan dan penanganan keluhan yang diberikan.Berikut rangkuman penelitian

ini:
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Tabel 2.1
Penelitian Chandra danYessy (2013)
Nama
Peneliti FerdyanChandraChrisnadanY essyArtanti
}:(111:1]1 dan 2013."PengaruhKualitasLayananDanPenanganan ~ Keluhan  TerhadapLoyalitas
Jurnal Nasabah  (StudiPadaNasabahPT.BankRakyatIlndonesia ~ (PERSERO)  TBK.
CabangNganjuk)".Vol.1, No.4
Modelpadapenelitianinidirumuskan untukmenjawabpermasalahan yang
berkaitandenganloyalitasnasabah.Penelitimempunyaiduapermasalahan yang
Masa!a.h akanditeliti,sebagaiberikut:(1) Apakahkualitaslayananberpengaruh terhadap
Penelitian loyalitasnasabahPT. BRI  (Persero)TbkCabangNganjuk.(2)Apakahpenanganan
keluhanberpengaruh  terhadaployalitasnasabah  PT.BRI(Persero) TbkCabang
Nganjuk.
Metode
Penelitian JenisPenelitianiniadalahkausaldenganmenggunakanteknikinsidentalsamplin.
Kualitas Layanan J ¢
Permodelan Loyalitas Nagsabah
Penanganan ] T
Keluhan J
Temuan Penelitimenyimpulkan bahwa,tidakterdapatpengaruhkualitaslayanandan
Dan penanganan  keluhan terhadaployalitasnasabahsecarasimultan.Kualitaslayanan
Kesimpulan | danpenanganankeluhansecaraparsial —jugatidakmempengaruhiloyalitas  nasabah
BankBRICabangNganjuk
Persamaan a.Penelitianterdahuludanpenelitiansaatinisama—samamenggunakanvariabel
Penelitian kualitasLayanan,penanganankeluhanpelanggandanloyalitaspelanggan.
b.Penelitianterdahuludanpenelitiansaatinisama—samamenggunkananalisis
regresilinearberganda.
Penelitianterdahulu menggunakanobjek ~ di “Bank Rakyat Indonesia”Cabang
Perbedaan Nganjuk,sedangkanpenelitiansaatinimenggunakanobjekdi PT .Karyalndah
Penelitian BuanaSurabaya.
Indriyani dan Selvy dengan judul “Pengaruh Penanganan Keluhan
(ComplaintHandling) TerhadapKepercayaandanKomitmenMahasiswapada

PerguruanTinggiSwastadiBandarLampung”.

Berikutrangkumanpenelitian ini:
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Tabel 2.2
Penelitian Indriyani dan Selvy (2016)
Nama
Peneliti SusilndriyanidanSelvyMardiana
Tahundan 2016."PengaruhPenanganan ~ Keluhan  (Complaint ~ Handling)Terhadap
Judul Kepercayaan DanKomitmenMahasiswaPadaPerguruanTinggiSwastaDi
Jurnal BandarLampung.Vol.2, No.1
Modelpadapenelitianini dirumuskanuntukmenjawabpermasalahanyang
Masalah berkaitandengan loyalitas nasabah. Peneliti mempunyai satu permasalahan
Penelitian yangakanditeliti,yaituApakahbuktifisik,kehandalan, dayatanggap,jaminan
danempatiberpengaruh  terhadapkepercayaan  dankomitmenmahasiswapada
peruguruantinggiswastadiBandarLampung.
Metode
Penelitian JenisPenelitianini menggunakananalisisregresiberganda.
Permodelan Daya Kep ercayaan dan
Tanggap Komutmen
Temuan
Dan Penelitimenyimpulkan bahwa,terdapatpengaruhantaravariabelbuktifisik,
Kesimpulan | kehandalan, dayatanggap,jaminandanempatiterhadapkepercayaan dan
komitmenperguruantinggiswastamahasiswadiBandarLampung
a. Penelitian terdahulu menggunakan objek di “Perguruan Tinggi Swasta
BandarLampung”,sedangkanpenelitiansaatini menggunakanobjekdiPT.
KaryalndahBuanaSurabaya.
Persamaan
Penelitian b.Penelitianterdahulumenggunakanvariabelkepercayaan dankomitmen,
sedangkanpenelitiansaatinitidakmenggunakanvariabelkepercayaan dan
komitmen.
a.Penelitianterdahuludenganpenelitiansaatinisama—samamenggunakan
Perbedaan variablepenanganankeluhan.
Penelitian

b.Penelitianterdahuludanpenelitiansaatinisama—samamenggunkananalisis
regresilinearberganda.
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AyuAtika,l KetutRahyudadanl GustiA.Kt.G.Suasanadenganjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan

Garudalndonesia Di Denpasar”.Berikut rangkuman penelitian ini:

Tabel 2.3
Penelitian Ayu Atika.,etal., (2013)
Nama
Peneliti A.AyuAtikaParamithaWendha,l KetutRahyudadanlI. Gst. A.Kt.G.Suasana
;aguﬁdan | 2013."PengaruhKualitasLayananTerhadapKepuasanDan LoyalitasPelanggan
uduljurna GarudalndonesiaDiDenpasar”.Vol.7,No.1
Modelpadapenelitianinidirumuskanuntukmenjawabpermasalahanyangberkaitan
denganloyalitasnasabah.Peneliti mempunyaitigapermasalahan,yaitu:(1)Apakah
Masa!a.h kualitaslayananberpengaruhterhadapkepuasanpelangganGarudalndonesiadi
Penelitian Denpasar.(2)Apakahkepuasanpelangganberpengaruhterhadaployalitaspelanggan
GarudalndonesiadiDenpasar.(3)Apakahkualitaslayananberpengaruhterhadap
loyalitaspelangganGarudalndonesiadiDenpasar.
Metode
Penelitian JenisPenelitianini menggunakananalisisSSEM
Kepuasan
Pelanggan
Permodelan
Lovalitas
Pelanggan
Terr}uanDan Peneliti menyimpulkanbahwa,terdapatpengaruhantarakualitaslayanan,kepuasan
Kesimpulan . N
pelanggandanloyalitaspelangganGarudalndonesiadiDenpasar
Persamaan a.Penelitianterdahuludanpenelitiansaatinisama—samamenggunakanvariabel
Penelitian kualitasLayanandanloyalitaspelanggan.
b. Penelitianterdahuludanpenelitiansaatinisama—samamenelitiperusahaanjasa.
a. Penelitianterdahulumenggunakanobjek“Garudalndonesi”diDenpasar,
sedangkanpenelitiansaatini menggunakanobjekdiPT.KaryalndahBuana
Surabaya.
Perbedaan b. PenelitianterdahulumenggunakanmetodeanalisisSEM,sedangkanpenelitian
Penelitian saatini menggunakanmetodeanalisisregresilinearberganda.




2.3.

Rerangka Pemikiran

] N
Kualitas Layanan dan Penanganan

Keluhan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di

\ PT. Karya Indah Buana Surabaya

v

TeoriKualitas Layanan, Penanganan
Keluhan dan Loyalitas Pelanggan

h 4

Teknik Pengambilan Kuantitatif

|

Analiga Kuantitaif menggunakan
statistik SPSS 18.0

/ Teknik Analisi Data \

1. Up Validitas

2. Uji Reabilitas

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Multikolinieritas
b. Uji Heteroskedastisitas
¢. Uji Normalitas

4. Uji Regresi Berganda

5. Uji Diterminasi

6. Ujit

"~ /
|

[ Hasil penelitian, kesimpulan dan saran

Gambar2.2
Rerangka Pemikiran
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24. Kerangka Koseptual

Kualitas Layanan
(X1)
Menurut Wyckof
(2000)

Lovalitas Pelanggan
(Y)

Menurut Hagan (2008)

Penanganan Keluhan
Pelanggan
(X2)
Menurut Wahjono
(2010)

Gambar2.3
Kerangka Konseptual

2.5. Hipotesi Penelitian
Berdasarkankajianteoriyangtelahdikemukakansebelumnya,makadapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H1:KualitasLayananberpengaruhterhadapLoyalitasPelangganPT.Karyalndah
Buanadi Surabaya.
H2:PenangananKeluhanberpengaruhterhadapLoyalitasPelangganPT.Karya
Indah Buana di Surabaya.
H3:KualitasLayanandanPenangananKeluhanberpengaruhterhadapLoyalitas

Pelanggan PT. Karyalndah Buanadi Surabaya.






