Jurnal Ekonomi

e-JE
E-ISSN 2580-4901
P-ISSN 0854-9842

Anteseden Kepuasan Berdampak Pada Loyalitas Pelanggan

Bagus Arya Wijaya!®, Sang Ayu Nyoman Jesi Yanti2, 1 Gusti Putu Agung Widya
Goca®, | Dewa Agung Ayu Eka Idayanti* dan Tiarto®
1234 Management Study Program, Faculty of Economic, Ngurah Rai University,
Indonesia
®Institute Transportasi dan Logistik Trisakti, Jakarta Timur, Indonesia

Email Address:
bagusarya2002@gmail.com”, sangayujesi22@gmail.com, widya.goca@unr.ac.id,
eka.idayanti@gmail com, tiartomustadjal23@gmail.com
*Corresponding Author

Submitted 22-05-2024  Reviewed 02-07-2024  Revised 04-07-2024 Accepted 04-07-2024 Published 31-07-2024

Abstract: The research aims to analyze the antecedents of satisfaction that impact customer loyalty. Using a
purposive sampling method to determine a sample of 100 customers. This research uses quantitative methods.
Data were analyzed using Smart PLS: outer model analysis, inner model, and hypothesis testing. The results
show that there is no influence of service quality on satisfaction, there is an influence of complaint handling
on satisfaction, there is no influence of satisfaction on customer loyalty, there is an influence of Service Quality
on Loyalty, there is no influence of complaint handling on customer loyalty, there is no influence of satisfaction
on customer loyalty. In this research, satisfaction cannot mediate the relationship between service quality and
customer loyalty and there is no indirect influence of the complaint handling variable on customer loyalty
through satisfaction. In this research, satisfaction cannot mediate the relationship between complaint handling
and customer loyalty.

Keywords: Service quality; Complaint Handler; Satisfaction; Loyalty.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis anteseden kepuasan yang berdampak pada loyalitas
pelanggan. Menggunakan metode purposive sampling dalam menentukan sampel vyaitu sebanyak 100
pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Data dianalisis dengan menggunakan Smart PLS
yaitu analisis outer model, inner model, dan pengujian hipotesis. Hasil menunjukkan tidak ada pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan, ada pengaruh antara penanganan keluhan terhadap kepuasan,
tidak ada pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, ada pengaruh antara Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas tidak ada pengaruh antara penanganan keluhan terhadap loyalitas pelanggan, tidak ada
pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, kepuasan tidak dapat memediasi
hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan tidak ada pengaruh tidak langsung antara
variabel penangan keluhan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan. Dalam penelitian ini, kepuasan
tidak dapat memediasi hubungan penangan keluhan terhadap loyalitas pelanggan. Dari ketujuh hipotesis hanya
hipotesis ke 2 dan ke 4 diterima dan hipotesis lainnya dinyatakan ditolak.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Penangan Keluhan; Kepuasan; Loyalitas.

PENDAHULUAN

Pemasaran merupakan sistem total aktivitas bisnis yang dirancang untuk
merencanakan, menetapkan harga, memproduksi dan mendistribusikan produk, jasa dan
gagasan yang mampu memuaskan keinginan pasar sasaran dalam rangka mencapai tujuan
organisasional. Menurut (Sunyoto, 2019), pemasaran yaitu kegiatan yang dilakukan
manusia yang bertujuan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan melalui
proses pertukaran dan pihak-pihak yang berkepentingan dengan perusahaan. Salah satunya
adalah perusahaan dalam bidang pengelolaan air minum. Air merupakan sumber kehidupan
dan salah satu unsur yang sangat penting bagi semua makhluk hidup di bumi. Air menjadi
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kebutuhan penting dalam aktivitas manusia dan dipakai masyarakat untuk kebutuhan setiap
hari-hari. Oleh karena hal tersebut air harus tersedia dalam kuantitas dan kualitas yang
memadai. Air yang berkualitas memegang peranan penting bagi kehidupan manusia, baik
dalam kehidupan individu sehari-hari, perekonomian, pertanian, transportasi maupun
industri, akan tetapi penggunaan yang utama adalah sebagai air minum. Mengingat air
merupakan kebutuhan pokok dalam mendukung kemakmuran dan kesejahteraan
masyarakat, maka tentu saja industi sektor pengelolaan air bersih mendapatkan prioritas
penanganan utama karena menyangkut kehidupan banyak orang. Pentingnya air bersih
untuk dijaga kebersihan dan pengelolaannya yang dilakukan oleh tenaga-tenaga profesional.
Untuk itu perlu campur tangan dari pemerintah untuk dapat meningkatkan kesehatan dari
masyarakat dengan menyediakan air bersih yang layak minum. Pemerintah Indonesia cukup
tanggap dengan pentingnya ketersediaan air bersih bagi kelangsungan hidup rakyatnya. Hal
ini dapat dipastikan dengan dibentuknya suatu perusahaan-perusahaan jasa penyedia air
bersih dimana pengelolaannya diserahkan di masing-masing daerah Kabupaten atau Kota.
Untuk itu perlu campur tangan dari pemerintah untuk dapat meningkatkan kesehatan dari
masyarakat dengan menyediakan air bersih yang layak minum.

Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang merupakan lembaga organisasi perangkat
daerah. Badan Usaha Milik Daerah dibentuk berdasarkan Undang - Undang No 5 Tahun
1962 yaitu tentang Perusahaan Daerah, yang memiliki tujuan melaksanakan pembangunan
daerah melalui pelayanan jasa kepada masyarakat, penyelenggaraan kemanfaatan umum
dan meningkatkan penghasilan pemerintah daerah. Salah satu perusahaan daerah yang
tergabung dalam Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dan mengelola sumber daya air di
setiap daerah adalah Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.
Berdasarkan Undang - Undang. No. 32 tahun 2004, tentang Pemerintahan Daerah. Sebagai
badan usaha milik daerah yang melaksanakan fungsi pelayanan, Perumda Air Minum Panca
Mahottama Kabupaten Klungkung diharapkan dapat memberikan kualitas pelayanan
kebutuhan air minum dan air bersih bagi masyarakat, dan berkewajiban untuk meningkatkan
cakupan kualitas pelayanan dan penangan keluhan yang cepat di tangani untuk memenuhi
rasa puas dan loyalitas pelanggan seiring dengan pertambahan jumlah penduduk. Menurut
data dari Badan Pusat Statiska (BPS) jumlah penduduk Kabupaten Klungkung pada tahun
2020 sebanyak 179,900 jiwa yang mencakup 4 (empat) kecamatan yaitu Nusa Penida,
Banjarangkan, Klungkung, dan Dawan. Menurut Badan Pusat Statiska (BPS) hasil
menunjukkan di Kecamatan Nusa Penida, sebanyak 16 desa di Kecamaran Banjarangkan,
sebanyak 13 Desa di Kecamatan Klungkung, sebanyak 18 desa dan 12 desa di Kecamatan
Dawan. Jadi total jumlah Desa berdasarkan Kecamatan di Kabupaten Klungkung tahun
2023 adalah sebanyak 59 desa (Badan Pusat Statistik, 2022). Pertumbuhan jumlah penduduk
dan perkembangan penduduk pada setiap wilayah kota maupun kabupaten mendorong
pemerintah untuk menyelenggarakan persediaan air dan distribusi air minum yang selaras
dan perkembangan teknologi yaitu Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten
Klungkung. Salah satu tujuannya dengan didirikannya Perumda Air Minum Panca
Mahottama Kabupaten Klungkung adalah mencukupi keperluan masyarakat akan air bersih
dan meningkatkan pelayanan pada masyarakat sebagai penyedia jasa air bersih di
Kabupaten Klungkung.

Berdasarkan hasil observasi dimana selama observasi dan berdasarkan wawancara
dengan pelanggan terdapat permasalahan berdasarkan persepsi masyarakat yang menjadi
pelanggan Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung. yang dilakukan
ditemukan permasalahan bahwa terdapat ketidakpuasan pelanggan dalam Kualitas
pelayanan yang diberikan Perumda Panca Mahottama Kabupaten Klungkung sehingga
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mendapatkan beberapa keluhan dari pelanggan yang disampaikan kepada bagian hubungan
langganan. Kurang maksimalnya pelayanan yang diberikan sering kali membuat pelanggan
kecewa dan enggan untuk mereferensikan ke orang lain karena belum mendapatkan rasa
puas ketika menggunakan jasa Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten
Klungkung. Permasalahan mengenai kepuasan pelanggan yang berdampak pada loyalitas
pelanggan perlu diperhatikan agar hal yang sama tidak terulang kembali di uraikan dalam
Tabel 1.

Tabel 1. Keluhan Pelanggan

No Bentuk Keluhan

1 Seringnya air tidak mengalir kepelanggan terutama pada musim kemarau dan pada
saat hari raya.

2 Tagihan air meningkat sedangkan konsumsi air sedikit yang disebabkan karena
adanya kobocoran pipa didalam instalasi sesudah meteran, sehingga tanpa
sepengetahuan konsumen air tetap mengalir.

3 Kebocoran pipa dan water meter yang mati yang lama ditangani dan diganti.

Sumber: Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung 2022

Pertama seringnya air tidak mengalir kepelanggan terutama pada musim kemarau, dan
pada saat hari raya. Kedua, yaitu tagihan air meningkat sedangkan konsumsi air sedikit yang
disebabkan karena adanya kobocoran pipa didalam instalasi sesudah meteran, sehingga
tanpa sepengetahuan konsumen air tetap mengalir. Ketiga, kebocoran pipa dan water meter
yang mati yang lama ditangani dan diganti. Karena kurangnya kualitas pelayanan dan
penanganan keluhan tersebut maka dapat menyebabkan kurang puasnya pelanggan yang
sangat berpengaruh pada loyalitas

Menurut (Kotler & Keller, 2018) loyalitas pelanggan “Customer loyalty is a deeply
held commitment to repurchase or re-protect a preferred product or service in the future
despite situational influences and marketing efforts potentially leading to a behavioral
switch.” Loyalitas pelanggan adalah puncak pencapaian merupakan pembelian ulang dan
konsisten oleh suatu perusahaan Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten
Klungkung. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat kepuasan yang dimiliki klien terhadap
barang atau jasa yang mereka peroleh dari suatu bisnis atau institusi. Evaluasi pelanggan
mengenai seberapa baik suatu barang atau jasa memenuhi atau melampaui aspirasi,
persyaratan, dan harapan mereka disertakan dalam hal ini (Octoriviano et al., 2022).
Kepuasan palanggan adalah kesesuaian harapan pelanggan terhadap pelayanan yang dijual
di Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung dengan hasil yang telah
diterima. Menurut (Tjiptono & Chandra, 2020), kualitas layanan dapat terwujud melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai
berdasarkan sudut pandang penilaian lembaga tetapi harus dipandangkan dari sudut
pandang penilaian pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, maka pemasaran
yang dilakukan perusahaan akan berjalan baik sehingga kepuasan dan sikap loyal pelanggan
akan meningkat di Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung. Menurut
(Nur, 2020) keluhan itu terjadi karena adanya ketidak puasan dalam pemberian layanan
yang dilakukan oleh Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.
Apabila hal tersebut tidak ditindak lanjuti kemungkinan pelanggan yang komplain akan
beralih ke menggunakan sumur dan cenderung menyampaikan rumor negatif kepada orang

lain pun sangat besar.
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Penelian ini dilatar belakangi oleh Research gap penelitian yang dilakukan oleh
(Masruro & Sujianto, 2022) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan usaha tas hajatan UD. (Andika, 2023) menunjukan kualitas
pelayanan periferal tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
(Kurniawan et al., 2022) menunjukkan penanganan keluhan terhadap loyalitas tidak
mempunyai hubungan yang signifikan. (Agustin Hermawati, 2023) menunjukkan Terdapat
pengaruh yang signifikan secara parsial antara penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah. (Risdyanto & Asmu, 2023) menunjukkan kepuasan peserta memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas peserta pelatihan. (Khoiri & Adityawarman,
2021) menunjukkan kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
Bank BNI Syariah di Kota Semarang.

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian sebelumnya yang dilakukan
(Khoiri, 2021) pada Bank BNI Syariah Semarang dengan variabel pengaruh kualitas
pelayanan dan penanganan keluhan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Keterbaruan
penelitian ini dari penelitian sebelumnya yakni berada pada judul penelitian. Antesede
kepuasan berdampak pada loyalitas pelanggan yang bisa manjadi tolak ukur rasa puas dan
keloyalitas pelanggan sehingga kualitas dan penangan keluhan harus ditingkatkkan dengan
menggunakan metode analisis data smart pls. Dimana penelitian ini dilatarbelakangi
persaingan bisnis yang dihadapi Bank BNI Syariah di Kota Semarang yang sangat ketat dan
dengan keberadaan jumlah pesaing yang semakin bertambah membuat Bank BNI Syariah
harus meningkatkan tingkat loyalitas para nasabahnya, sedang penelitian ini di
latarbelakangi Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung adalah
perusahaan yang menghasilkan pelayanan jasa air kepada masyarakat. Perumda Air Minum
Panca Mahottama Kabupaten Klungkung memiliki tugas pokok melaksanakan pengelolaan
dan pelayanan air bersih untuk meningkatkan kesejahteraan Masyarakat. Sebagai badan
usaha milik daerah yang melaksanakan fungsi pelayanan, Perumda Air Minum Panca
Mahottama Kabupaten Klungkung diharapkan dapat memberikan kualitas pelayanan
kebutuhan air minum dan air bersih bagi masyarakat, dan berkewajiban untuk meningkatkan
cakupan kualitas pelayanan dan penangan keluhan yang cepat di tangani untuk memenuhi
rasa puas dan loyalitas pelanggan seiring dengan pertambahan jumlah penduduk.

KAJIAN TEORI

Loyalitas Pelangan. (Priansa, 2017) mendefinisikan loyalitas pelanggan merupakan
komitmen jangka panjang pelanggan, yang diimplementasikan dalam bentuk perilaku dan
sikap yang loyal terhadap perusahaan dan produknya, dengan cara mengonsumsi secara
teratur dan berulang, sehingga perusahaan dan produknya menjadi bagian penting dari
proses konsumsi yang dilakukan oleh pelanggan dimana hal tersebut akan mempengaruhi
eksistensi perusahaan tersebut.

Menurut (Rashid et al., 2020) loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai perilaku
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali dan merekomendasikan pembelian barang
dan jasa. Dari definisi di atas dapat dipahami bawahwa loyalitas pelanggan Pelanggan yang
loyal tidak akan membeli produk yang dianggap tidak bernilai baginya. Oleh karena itu,
tidak masalah berapapun juga harganya. Jadi dapat didefinisikan loyalitas merupakan
kesetiaan, tekad dan kesanggupan menaati, melaksanakan dan mengamalkan sesuatu
disertai dengan penuh kesadaran dan tanggung jawab (Hery, 2018).

Teori Loyalitas adalah tekad dan kesanggupan individu untuk mentaati,
melaksanakan, mengamalkanperaturan-peraturan dengan penuh kesadaran dan sikap
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tanggung jawab (Moh Fahmi, 2019). Loyalalitas pelanggan merupakan salah satu tujuan
inti yang di upayakan dalam pemasaran. Hal ini dikarenakan dengan loyalitas pelanggan
diharapkan perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka panjang atas hubungan
mutualisme yang terjalin dalam kurun waktu tertentu. Artinya jika pelanggan loyalitas,
maka perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan dan penanganan keluhan untuk
meningkatkan keuntungan perusahaan dalam kurun waktu yang lama

Kepuasan. Menurut (Kotler, 2018) “kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang
diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai
suatu pandangan pelanggan yang merupakan implementasi dari tanggapan suatu pelanggan
terhadap satu ataupun serangkaian pengalaman yang diharapkan oleh pelanggan (Gonu et
al., 2023). Kepuasan pelanggan merupakan suatu kepuasan yang dirasakan pelanggan ketika
pelayanan yang diberikan memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan (Benaglia et al.,
2023).

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan persepsi pelanggan terhadap hasil dari suatu porduk dengan harapannya.
Karena pelanggan yang bahagia cenderung menjadi pelanggan setia, yang pada gilirannya
dapat meningkatkan retensi pelanggan, merujuk produk atau layanan kepada orang lain, dan
mendukung pertumbuhan bisnis jangka panjang, kepuasan pelanggan merupakan ukuran
penting efektivitas perusahaan (Ulhag et al.,, 2020). Kepuasan dipengaruhi oleh
perbandingan layanan yang dipahami dengan pelayanan yang diharapkan, dan sebagai
reaksi emosional jangka pendek pelanggan terhadap kinerja pelayanan tertentu.
Berdasarkan beberapa pengertian kepuasan pelanggan di atas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan menyangkut komponen kepuasan harapan (harapan dan kinerja/hasil
yang dirasakan). Lebih spesifik, kepuasan pelanggan berarti sejauh mana anggapan terhadap
kualitas produk dalam memenuhi harapan pelanggan.

Teori Kepuasan pelanggan adalah respon atau tanggapan pelanggan yang berupa
perasaan ataupun penilaianterhadap penggunaan produk dimana harapan dan kebutuhannya
terpenuhi (Sesaria, 2020). Kepuasan merupakan suatu tanggapan prilaku pelanggan berupa
evaluasi purna beli terhdap produk atau jasa yang dirasakan dibandingkan dengan harapan
pelanggan. Artinya pelanggan akan puas bila keinginan pelanggan terlah terpenuhi oleh
perusahaan sesuai dengan yang di harapkan baik dari segi kualitas pelayanan yang baik
maupun respon penangan keluhan yang cepat yang mempu memenuhi rasa puas pelanggan
terhadap produk atau jasa yang di beli.

Kualitas Pelayanan. Menurut (Tjiptono, 2019) kualitas pelayanan adalah suatu
keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta
proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas
pelayanan yang diharapkan

Menurut (Tjiptono, 2022) kualitas pelayanan adalah hal yang dimulai dengan
kebutuhan konsumen dan berakhir dengan kepuasan konsumen serta persepsi positif
terhadap kualitas layanan. Kualitas Pelayanan menurut (Rambat Lupiyoadi, 2019) service
quality adalah seberapa jatuh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas
pelayanan yang mereka terima. Service quality dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi pelanggan atas pelayanan yang benar-benar mereka terima
dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan.

Sedangkan (Kotler & Keller, 2017) mengungkapkan pelayanan adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
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Teori kualitas layanan menurut (Tjiptono & Chandra, 2020), kualitas layanan bisa
diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan
segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan.
Pelayanan dalam hal ini dapat di artikan dalam jasa atau service yang disampaikan oleh
perusahaan berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan yang di tujukan memalui sikap dan
sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan pelanggan.

Penangan Keluhan. Menurut (Tjiptono, 2017), pengertian keluhan adalah secara
sederhana, keluhan bisa diartikan sebagai ungkapan ketidakpuasan atau kekecewaan.
Keluhan pelanggan adalah merupakan ungkapan emosi dari konsumen karena adanya
sesuatu yang tidak dapat diterima yang berkaitan dengan produk yang ditawarkan. Keluhan
konsumen terwujud sebagai reaksi emosional konsumen yang memandang sesuatu kurang
memuaskan, baik yang berkaitan dengan produk maupun jasa yang diberikan (Hermawati,
2022). Untuk meminimalkan terulangnya kesalahan dan menjamin penyelesaian
permasalahan secara komprehensif dan efisien, keluhan konsumen perlu ditangani dengan
pendekatan sistematis.

Teori penanganan keluhan menurut (Khoiri & Adityawarman, 2021) penanganan
keluhan merupakan perwujudan strategi dan taktik perusahaan dalam menghadapi
keunggulan strategi dan taktik pesaing. Penanganan keluhan merupakan eskpresi
perasahaan ketidakpuasan atas standar pelayanan, tindakan dari perusahaan kepada
pelanggan. Artinya keluhan merupakan sesuatu yang diungkapkan yang keluar karena
perasaan kesusahan yang di ungkapkan oleh pelanggan kepada perusahaan terkait dengan
produk atau jasa yang di berikan belum memenuhi ekspetasi pelanggan.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan desain penelitian ini termasuk dalam
penelitian kuantitatif dengan pendekatan penelitian deskriptif dan analisis asosiatif, karena
adanya variabel-variabel yang akan ditelaah hubungannya serta tujuannya untuk
menyajikan gambaran mengenai hubungan antara variabel-variabel yang diteliti. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif. Pada penelitian ini, penulis meneliti hubungan antara empat variabel
yaitu dependent/ endogen adalah loyalitas pelanggan, variabel independent/eksogen adalah
kualita pelayanan dan penanganan keluhan dan variabel mediasi/ intervening adalah
kepuasan. Penelitian ini dilakukan selama enam bulan dari bulan oktober sampai maret
2024. Instrument yang digunakan skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai
sangat negative. Pengambilan Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung sebanyak 100 secara
purposive sampling yaitu menentukan sampel penelitian dengan beberapa pertimbangan
tertentu agar data yang diperoleh lebih representative. Berarti responden yang diambil
sebagai sampel adalah Kecamatan Banjarangkan sebanyak 14 pelanggan, Kecamatan
Dawan sebanyak 15 pelanggan, Kecamatan Klungkung sebanyak 50 pelanggan dan
Kecamatan Nusa Penida 21 pelanggan, dengan menetapkan kriteria melakukan transaksi
pada Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis data
yang akan dilakukan untuk menguji penelitian ini menggunakan metode Partial Least
Square (PLS). Dalam metode PLS, teknik analisis yang digunakan meliputi tiga tahap yaitu
analisis outer model, analisis inner model dan pengujian hipotesis.
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HASIL PENELITIAN

Deskripsi data digunakan untuk menafsirkan besarnya rata-rata, nilai tertinggi, nilai
terendah, dari variable penelitian. Dari deskripsi yang diperoleh dalam penelitian ini dapat
dijelaskan hasil sebagai berikut:

Dari hasil analisis data dilakukan pada Perumda Air Minum Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung, dimana jumlah responden sebanyak 100 orang sehingga dapat
dilakukan analisis terhadap variabel kualitas pelayanan melalui jawaban responden terhadap
4 pertanyaan yang berhubungan dengan variabel kualitas pelayanan diperoleh rata-rata skor
sebesar 4,370 yang berada di kisaran 4,000 sampai 4,500, berarti baik. Skor tertinggi terletak
pada indikator kehandalan karyawan dengan skor 4,500 sedangkan skor terendah terletak
pada indikator daya tanggap karyawan dalam memberikan informasi dengan skor 4,270.

Dari hasil analisis data dilakukan pada Perumda Air Minum Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung, dimana jumlah responden sebanyak 100 orang sehingga dapat
dilakukan analisis terhadap variabel penangan keluhan melalui jawaban responden terhadap
4 pertanyaan yang berhubungan dengan variabel penangan keluhan diperoleh rata-rata skor
sebesar 3,580 yang berada di kisaran 3,000 sampai 4,000 berarti cukup baik. Skor tertinggi
terletak pada indikator kecepatan dalam mengupayakan penangan keluhan dengan skor
3,750 sedangkan skor terendah terletak pada indikator keluhan pelanggan diselesaikan
dengan tenang dan baik dan indikator kemudahan dalam menyampaikan pengaduan keluhan
dengan skor 3,500.

Dari hasil analisis data dilakukan pada Perumda Air Minum Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung, dimana jumlah responden sebanyak 100 orang sehingga dapat
dilakukan analisis terhadap variabel kepuasan melalui jawaban responden terhadap 3
pertanyaan dalam kuesioner mengenai kepuasan diperoleh rata-rata skor sebesar 3,600 yang
berada di kisaran 3,000 sampai 4,000 berarti cukup baik. Skor tertinggi terletak pada
indikator partisipasi program gebyar sambungan baru gratis dengan skor 3,670 sedangkan
skor terendah terletak pada indikator rasa puas terhadap penyelesaian keluhan dengan skor
3,570.

Dari hasil analisis data dilakukan pada Perumda Air Minum Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung, dimana jumlah responden sebanyak 100 orang sehingga dapat
dilakukan analisis terhadap variabel loyalitas pelanggan melalui jawaban responden terhdap
4 pertanyaan yang berhubungan dengan variabel loyalitas pelanggan diperoleh rata-rata
skor sebesar 3,960 yang berada di kisaran 3,000 sampai 4,000 berarti cukup baik. Skor
tertinggi terletak pada indikator karyawan cepat tanggap dalam menidakn lanjuti keluhan
pelangggan terkait dengan skor 4,000 sedangkan skor terendah terletak pada indikator tidak
ada keraguan untuk bertransaksi dengan skor 3,940.

Hasil Validitas Dan Reliabilitas Instrumen Penelitian. Hasil penelitian Pengujian
valididas masing-masing instrumen penelitian yang diperoleh dari jawaban kuesioner sangat
penting dilakukan untuk memperoleh hasil penelitian yang valid atau sah apabila memiliki
koefisien korelasi pearson product moment (r) antara item dengan skor total lebih besar dari
0,300.
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian

No Variabel Item Koefisien Keterangan
(Pernyataan) Korelasi
1 Kualitas Pelayanan KP1 0,746 Valid
KP2 0,788 Valid
KP3 0,740 Valid
KP4 0,842 Valid
2 Penanganan Keluhan PK1 0,771 Valid
PK2 0,782 Valid
PK3 0,710 Valid
PK4 0,772 Valid
3 Kepuasan KPS1 0,842 Valid
KPS2 0,882 Valid
KPS3 0,818 Valid
4 Loyalitas Pelanggan LP1 0,820 Valid
LP2 0,788 Valid
LP3 0,850 Valid

Sumber: Output SPSS (2024)

Tabel 2 menunjukkan bahwa instrument penelitian variabel Kualitas Pelayanan,
Penanganan Keluhan, Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan seluruhnya valid. Dikatakan valid
karena semua instrument penelitian mempunyai koefisien korelasi pearson product moment
(r) lebih besar dari 0,300. Hal ini berarti instrument penelitian yang digunakan adalah sah
yaitu pernyataan-pernyataan kuesioner mampu mengungkapkan apa yang diukur oleh
kuesioner tersebut.

Pengujian reliabilitas masing-masing instrument penelitian yang diperoleh dari
jawaban kuesioner dilakukan untuk memperoleh hasil penelitian yang reliable. Instrument
yang reliable berarti instrument tersebut apabila digunakan beberapa kali untuk mengukur
obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Ketentuan suatu instrument
dilakukan reliable atau handal, apabila memiliki koefisien Cronbach’s alpha lebih besar
dari 0,700.

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,783 Reliable
Penanganan Keluhan 0,755 Reliable
Kepuasan 0,785 Reliable
Loyalitas Pelanggan 0,752 Reliable

Sumber: Output SPSS (2024)

Dari Tabel 3 dapat dilihat bahwa seluruh variabel menunjukkan bahwa instrument
penelitian variabel kualitas pelayanan, penanganan keluhan, kepuasan dan loyalitas
pelanggan seluruhnya adalah reliable. Dikatakan reliable karena semua instrument
penelitian mempunyai keofisien Cronbach’s alpha lebih besar dari 0,700. Hal ini berarti
seluruh instrument penelitian adalah reliable atau handal karena jawaban tiap responden
dianggap konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.

Hasil Uji Kualitas Data. Hasil Convergent validity bertujuan untuk mengetahui
validitas setiap hubungan antara indikator dengan konstruk atau variabel latennya. Dalam
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melakukan pengujian convergent validity dapat dinilai berdasarkan outer loadings atau
loading factor dan Average Variance Extracted (AVE). Outer loadings atau loading factor
dapat dilihat dari standardized loading factor yang mana menggambarkan besarnya korelasi
antar setiap pengukuran (indikator) dengan konstruknya. Ukuran refleksif individual
dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,700 dengan konstruk yang ingin diukur.

KP1

0.734
0737
40807

081

KP2

KP3

KP4

LP1

0.789/’
08—y P2

0.850
9 LP3

Lp

PK1

PK2

PK4

Gambar 1. Hasil Uji Outer Model
Sumber: Output PLS (2024)

Gambar 1, dapat dijelaskan bahwa seluruh nilai parth pada load factor diatas 0,700
sehingga dapat dinyatakan bahwa seluruh indicator dari variabel memenuhi syarat.

Tabel 4. Hasil Pengujian Convergent validity

No Variabel Item Loading Keterangan
(Pernyataan) Factor

1 Kualitas KP1 0,734 Valid

Pelayanan KP2 0,737 Valid

KP3 0,807 Valid

KP4 0,811 Valid

2 Penangan Keluhan PK1 0,850 Valid

PK2 0,776 Valid

PK4 0,769 Valid

3 Kepuasan KPS1 0,728 Valid

KPS2 0,924 Valid

KPS3 0,859 Valid
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No Variabel Item Loading Keterangan
(Pernyataan) Factor

4 Loyalitas LP1 0,789 Valid

Pelanggan LP2 0,811 Valid

LP3 0,850 Valid

Sumber: Output PLS (2024)

Hasil pengujian Convergent validity Tabel 4 nilai outer loadings di atas dapat dilihat
bahwa nilai outer loadings semua item atau indikator adalah lebih besar dari 0,700
menggambarkan korelasi yang tinggi antar setiap indikator dengan konstruknya.
Convergent validity sebuah konstruk dengan indikator reflektif dievaluasi dengan Average
Variance Extracted (AVE), dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 5. Hasil Uji Average Variance Extracted Penelitian

Variabel Average Variance Keterangan
Extracted
Kualitas Pelayanan 0,707 Reliable
Penangan Keluhan 0,598 Reliable
Kepuasan 0,558 Reliable
Loyalitas Pelanggan 0,639 Reliable

Sumber: Output PLS (2024)

Tabel 5 menunjukkan Nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk mengetahui
tercapainya syarat validitas konvergen pada tabel di atas, maka semua konstruk telah
memenuhi syarat sebab nilai AVE semuanya lebih besar dari 0,500. Nilai ini
menggambarkan validitas konvergen yang memadai mempunyai arti bahwa satu variabel
laten mampu menjelaskan lebih dari setengah varian dari indikator-indikatornya dalam rata-
rata.

Hasil pengujian Discriminant validity bertujuan untuk menguji sampai seberapa jauh
konstruk laten benar benar berbeda dengan konstruk lainnya. Nilai discriminant validity
yang tinggi memberikan indikasi bahwa suatu konstruk adalah unik dan mampu
menjelaskan fenomena yang diukur. Cross loadings adalah metode untuk mengetahui
discriminant validity. Nilai cross loadings masing-masing konstruk dievaluasi untuk
memastikan bahwa korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih besar dari pada
konstruk lainnya. Nilai yang diharapkan adalah lebih besar dari 0,700.

Tabel 6. Hasil Pengujian Discriminant validity

. Kualitas . Penangan
Indikator Kepuasan Pelayanan Loyalitas Keluhan
Kepuasan 0,841
Kualitas Pelayanan -0,004 0,773
Loyalitas -0,002 0,379 0,817
Penangan Keluhan 0,487 0,171 -0,049 0,799

Sumber: Output PLS (2024)
Dari hasil Tabel 6 menunjukkan bahwa nilai loading dari masing-masing item

indikator terhadap konstruknya lebih besar daripada nilai cross loading. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel laten sudah memiliki discriminant
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validity yang baik, dimana pada blok indikator konstruk tersebut lebih baik daripada
indikator blok lainnya.

Internal consistency reliability digunakan untuk mengukur seberapa mampu indikator
dapat mengukur konstruk latennya. Alat yang digunakan untuk menilai hal tersebut adalah
composite reliability dan Cronbach’s alpha. Nilai composite reliability 0,600-0,700
dianggap memiliki reliabilitas yang baik. Dalam pengukuran tersebut apabila nilai yang
dicapai lebih dari 0,700 maka dapat dikatakan konstruk tersebut memiliki reliabilitas yang
tinggi. Croncbach’s Alpha, merupakan uji reliabilitas yang dilakukan untuk memperkuat
hasil dari composite reliability. Suatu variabel dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai
cronbach’s alpha lebih dari 0,700.

Tabel 7. Hasil Pengujian Internal consistency reliability

Indikator Con_wpo_s_ﬂe Rule of Thumb  Kesimpulan
Reliability
Kepuasan 0,878 0,600 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,856 0,600 Reliabel
Loyalitas 0,858 0,600 Reliabel
Penangan Keluhan 0,841 0,600 Reliabel

Sumber: Output PLS (2024)

Pengujian Internal consistency reliability pada Tabel 7 bahwa hasil pengujian
composite reliability menunjukkan nilai lebih dari 0,600 yang berarti semua variabel
dinyatakan reliabel.

Selanjutnya dilakukan pengujian model struktural atau uji hipotesis (inner model).
Analisis inner model merupakan model struktural yang digunakan untuk memprediksi
hubungan kausalitas (hubungan sebab-akibat) antar konstruk atau variabel laten kualitas
pelayanan, penangan keluhan dan loyalitas pelanggan. Analisis inner model pada Smart PLS
menggunakan bantuan prosedur Bootstrapping.

kP
LU

kP

13
2

(L)
PKI

P

Gambar 2. Hasil Uji Inner Model
Sumber: Output PLS (2024)
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Gambar 2 menjelaskan bahwa hubungan antara variabel-variabel penelitian
memperlihatkan loyalitas pelanggan di perngaruhi oleh kualitas pelayanan, penanganan
keluhan dan kepuasan, serta kualitas pelayanan dan penganan keluhan tidak secara langsung
memengaruhi loyalitas pelanggan tapi melalui kepuasan

Koefisien determinasi R square (R2) merupakan cara untuk menilai seberapa besar
konstruk endogen dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen. R square adjusted adalah nilai R
square yang telah dikoreksi berdasarkan nilai standard error.

Tabel 8. Nilai R square dan R square adjusted

Variabel R Square R Square Adjusted
Kepuasan 0,245 0,229
Loyalitas 0,161 0,135

Sumber: Output PLS (2024)

Nilai R square dan R square adjusted dari hasil analisis koefisien determinasi pada
Tabel 8, dapat dijelaskan bahwa nilai R square pengaruh kualitas pelayanan dan penangan
keluhan terhadap kepuasan adalah sebesar 0,245 dengan nilai R square adjusted adalah
0,229. Hasil ini dapat dijelaskan bahwa konstruk eksogen kualitas pelayanan dan penangan
keluhan secara simultan mempengaruhi kepuasan sebesar 0,229 atau 2,290 persen. Oleh
karena R square adjusted berada pada rentang di atas 0,190 persen maka pengaruh kualitas
pelayanan dan penangan keluhan terhadap kepuasan termasuk lemah atau kecil.
Selanjutnya, nilai R square pengaruh kualitas pelayanan dan penangan keluhan terhadap
loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,161 dengan nilai R square adjusted adalah 0,135. Hasil
ini dapat dijelaskan bahwa konstruk eksogen kualitas pelayanan dan penangan keluhan
secara simultan mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 0,135 atau 1,350 persen. Oleh
karena R square adjusted berada pada rentang di di bawah 0,190 persen maka kualitas
pelayanan dan penanganan keluhan terhadap loyalitas pelanggan termasuk lemah atau kecil.

Nilai f square digunakan untuk menilai seberapa besar pengaruh relatif dari variabel
laten independen (konstruk eksogen) terhadap variabel laten dependen (konstruk endogen).

Tabel 9. fsquare

. Kualitas . Penanganan
Variabel Kepuasan Pelayanan Loyalitas Keluhgn
Kepuasan 0,005

Kualitas Pelayanan 0,010 0,189
Loyalitas
Penanganan Keluhan 0,324 0,021

Sumber: Output PLS (2024)

Pada Tabel 9 menunjukkan bahwa f square kualitas pelayanan - lebih dari kepuasan
adalah 0,010 lebih kecil dari 0,020 berarti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
adalah termasuk sangat lemah atau kecil. f square penanganan keluhan -lebih dari kepuasan
adalah 0,324 berada di bawah 0,350 berarti pengaruh peanangan keluhan terhadap kepuasan
adalah termasuk sedang. f square kualitas pelayanan -lebih dari loyalitas pelanggan adalah
0,189 berada antara 0,150-0,350 berarti pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan adalah termasuk moderat atau sedang. f square penanganan keluhan -lebih dari
loyalitas pelanggan adalah 0,021 berada di 0,020 berarti penangan keluhan terhadap
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loyalitas pelanggan sales adalah termasuk lemah atau kecil. f square kepuasan -lebih dari
loyalitas pelanggan adalah 0,005 berada di bawah 0,020 berarti kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan adalah termasuk lemah atau kecil.

Evaluasi model fit dalam penelitian ini dilakukan menggunakan model pengujian
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR).

Tabel 10. Evaluasi Model Fit

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,090 0,090
Sumber: Output PLS (2024)

Evaluasi Model Fit pada Tabel 10 menunjukkan bahwa nilai Standardized Root Mean
Square Residual (SRMR) adalah 0,090 kurang dari 0,100 sehingga dapat disimpulkan
bahwa model fit dengan data.

Tabel 11. Hasil Pengujian Model Pengukuran

Original Sample  Standard

Sample  Mean Deviation | Siatstcs p

Hubungan Variabel Hipotesis

Penelitian () M) (STDEV) (O/STDEV) Values
Kualitas pelayanan H1
lebih dari Kepuasan -0,090 -0,081 0,102 0,878 0,381 '_I'Ida_lk
Diterima
Penanganan Keluhan 0,502 0,505 0,074 6,769 000 M2
lebih dari Kepuasan Diterima
. . H3
Kepuasan lebih dari 0075 0078 0,132 0,564 0573  Tidak
Loyalitas Pelanggan o
Diterima
Kualitas pelayanan H4
lebih dari Loyalitas 0,406 0,427 0,093 4,354 0,000 Diterim
Pelanggan
Penanganan Keluhan H5
lebih dari Loyalitas -0,154 -0,163 0,131 1,175 0,241 Tidak
Pelanggan Diterima

Keterangan *: Signifikansi kurang dari 0,050

Dari hasil pengujian pengukuran yang terdapat pada Tabel 11, menunjukkan bahwa
dari lima hipotesis, 2 diantaranya signifikan dengan dengan nilai t-statistik lebih dari 1,985,
p value kurang dari 0,050., sedangkan 3 hipoteisis dinyatakan tidak signifikan karena nilai
t-statistik kurang dari 1,985, p-value lebih dari 0,050.

Tabel 12. Hasil Pengujian Model Stuktural

Original Sample Standard

Hubungan_ \_/ariabel Sample Mean  Deviation T Statistics P Hipotesis
Penelitian () (M) (STDEV) (|O/STDEV]) Values

Kualitas pelayanan lebih dari H1
Kepuasan lebih dari Loyalitas  -0,007 -0,006 0,021 0,323 0,747 Tidak
Pelanggan Diterima
Loyalitas Pelanggan lebih dari H1
Kepuasan lebih dari Loyalitas 0,037 0,040 0,069 0,539 0,590 Tidak
Pelanggan Diterima
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Keterangan *: Signifikansi kurang dari 0,050

Pada hasil pengujian sruktural yang terdapat pada Tabel 12, menunjukkan bahwa dari
dua hipotesis dinyatakan tidak signifikan karena nilai t-statistik kurang dari 1,985, p-value
lebih dari 0,050.

DISKUSI

Pengaruh Langsung Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Sehingga
pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan terbukti tidak signifikan. Dengan demikian,
Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan. Hal ini dikarenakan
kualitas pelayanan dapat mendorong kepuasan untuk meningkatkan jumlah pelanggan dan
keuntungan. Berdasarkan kuesioner kualitas pelayanan terdapat fakta mampu mendorong
karyawan cepat menginformasikan mengenai adanya kebocoran, handal dalam menangani
masalah pelanggan seprti kebocoran pipa, permintaan sambungan baru, karyawan sigap
dalam merespon kelihan dan keinginan pelanggan serta melayani pelanggan dengan fasilitas
yang lengkap. Sehingga pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan terbukti tidak
signifikan. Dengan demikian, kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori kualitas pelayanan dapat
menggambarkan perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas pelayanan
yang diterima Perusahaan harus lebih meningkatkan kedisiplinan dan ketepatan waktu
dalam pelayanan serta inovasi terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas untuk pengntisipasi
kebutuhan dan harapan. (Sektiyaningsih et al., 2021) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, tetapi melalui sikap yang sigap, tanggap dan cepat, berbicara
dengan sopan dan ramah kepada pelangga (Putra Achmad, 2020).

Penelitian ini sejalan dengan beberapa hasil penelitian sebelumnya (Bakhrie et al.,
2024) menunjukkan kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian ini juga di pertegas oleh (Desri et al., 2024) menyatakan Variabel
Kualitas Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap Kepuasan.

Pengaruh Langsung Variabel Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan Sehingga
pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan terbukti signifikan. Hal ini dikarenakan
penangan keluhan dapat mendorong kepuasan pelanggan. Berdasarkan kusioner penangan
keluhan terdapat fakta setiap pelanggan harus diselesaikan oleh karyawan harus dengan
tenang dan baik serta dapat menyelesaikan permasalahan dengan cepat guna memenuhi rasa
puas pelanggan. Sehingga pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan terbukti
signifikan. Dengan demikian, Penanganan Keluhan memiliki pengaruh dan signifikan
terhadap Kepuasan.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori keluhan bukan dipandang sebagai
ancaman, akan tetapi bisa juga menjadikan peluang bagi perusahaan untuk lebih baik dalam
pelayanan. Keterkaitan yang mendasar dari beberapa pelayanan yang disediakan oleh
perusahaan akan berimbas pada kepuasan konsumen (Santoso, 2018) Penanganan keluhan
yaitu suatu upaya dalam memberikan suatu solusi terhadap perusahaan atas keluhan-
keluhan dari pelanggan, dimana secara sederhana, keluhan bisa diartikan sebagai ungkapan
akan ketidakpuasan atau kekecewaan.

Penelitian ini sejalan dengan beberapa hasil penelitian sebelumnya (Wardani, 2023)
menunjukkan Penanganan keluhan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini dapat dikatakan bahwa penanganan keluhan yang ada pada Bank Tabungan
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Pensiunan Nasional Kota Pasuruan sudah memenuhi harapan nasabah. Penelitian ini juga
dipertegas oleh (Kurniasih, 2022) Penanganan komplain berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Langsung Variabel Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini
kepuasan dapat mendorong loyalitas pelanggann hal ini terbukti dari hasil kuesioner dimana
kesetiaan seseorang terhadap suatu layanan merupkan repleksi dari hasil pelayanan yang
memuaskan. Ukuran kepuasan dapat diukur ketidaksetiaanya untuk selalu menggunakan
jasa atau produk serta pelanggan merasa tidak puas dengan keadaaan yang diterima dari
hasil sebuah jasa atau produk. Sehingga pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas terbukti
tidak signifikan. Dengan demikian, Kepuasan tidak berengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori pelanggan yang merasa puas saja
belum menjamin pelanggan akan loyal. Pelanggan yang semula puas kemudian beralih ke
pesaing. Dengan kata lain, kepusan tidak lantas berarti loyal. Loyalitas ditunjukkan oleh
aksi yang dilakukan pelanggan tanpa ada keterpaksaan dan tekanan dari pihak manapun
(Moniroh Zaidatul, 2017)

Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya (Bintari et al., 2024)
kepuasan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen Tokopedia
di Kabupaten Kediri. Penelitian ini di pertegas oleh (Ceriawati Desi, 2021) nilai probability
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki nilai lebih kecil dari
signifikansi yaitu 0,050, maka hipotesis penelitian ini ditolak.

Pengaruh Langsung Variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas. Kualitas
pelayanan medorong rasa keloyalitasan pelanggan. Hal ini terbukti dalam kuesioner respon
yang cepat yang cepat dalam memberikan informasi masalah pemadaman air yang
dilakukan sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sehingga pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas terbukti signifikan. Dengan demikian, Kualitas Layanan memiliki
pengaruh dan signifikan terhadap loyalitas.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori loyalitas konsumen adalah saat
pelanggan merasa puas dengan produk dan layanan yang diberikan, sehingga mereka
memiliki semangat untuk memperkenalkannya kepada siapa pun yang mereka kenal, dan
hal ini dapat menciptakan konsumen yang setia (Santoso, 2019).

Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya (lImi Irfan Moh, 2023)
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Flava Cafe.
Penelitian ini juga di pertegas oleh (Kahuripan Andung, 2024) Kualitas Pelayanan
berpengaruh signfikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengaruh Langsung Variabel Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas pelanggan.
Dalam hal ini penangan keluhan mendorong loyalitas pelanggan. Dalam kuesioner terdapat
fakta bahwa kemudahan bagi pelanggan dalam menghubungi perusaan dalam
menyampaikan keluhan dan informasi yang cepat sangat di bantu dengan adanya sosial
media atau website perusahaan. Sehingga pengaruh Penanganan Keluhan terhadap
Loyalitas pelanggan terbukti tidak signifikan. Dengan demikian, Penangana Keluhan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori penanganan keluhan tidak mempunyai
kontribusi yang nyata terhadap loyalitas pelanggan, dengan semakin tinggi penanganan
keluhan tersebut maka dapat tidak berpengaruh signifikan mendukung peningkatan loyalitas
pelanggan, (Susanti & Edgina, 2021).

Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya oleh (Rojuaniah et al., 2024)
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh negatif penanganan keluhan terhadap loyalitas
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pelanggan. Dalam hal ini penangan keluhan harus memiliki standar penanganan keluhan
sesuai dengan realita di lapangan seperti respon cepat dalam menangani keluhan pelanggan
melalui kualitas pelayanan yang baik. Namun sesuai realita, masih terdapat pelanggan yang
merasa kecewa atas proses penanganan keluhan yang di berikan. Penelitian ini dipertegas
oleh (Sukat & Rustam, 2023) Penelitian juga menunjukkan bahwa terdapat hubungan
negatif dan tidak signifikan antara Penanganan Keluhan/Konflik Pelanggan dengan
Loyalitas Konsumen di Klinik Navaagreen Batam.

Pengaruh Tidak Langsung Variabel Kualitas Layanan terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan Dalam uji hipotesis menggunakan bootstrapping pada Path Coefficients (Specific
Indirect Effects) diperoleh hasil pengolahan bahwa Kualitas Layanan terhadap kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini mendorong untuk menuingkatkan kualitas
pelayanan untuk memenuhi rasa puas pelanggan yang guna menjaga keloyalitasn
pelanggan. Hal ini di buktikan dengan fakta kuesioner prilaku yang sigap para aryawan
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa telebih dahulu melalui
meingkatan rasa puas pelanggan yang tanpa sada pelanggan akan terus melakikan transaksi
kepada perusaaan karena kulitas pelayanan yang sudah memenuhi ekspetasi pelanggan.
Dengan demikian, tidak ada pengaruh signifikan pada konstruk Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori kepuasan nasabah yang menyebabkan
timbulnya loyalitas dari nasabah bukan hanya terjadi karena sebuah kualitas layanan yang
diberikan. Seorang yang merasa puas dan bersikap loyal kepada sebuah perusahaan dapat
didasari atas image atau citra positif yang tertanam pada perusahaan, bukan karena
pelayanan yang baik (Shofiti Anik, 2019).

Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya oleh (Nuryanto et al., 2023)
Variabel Kepuasan Pelanggan Tidak Mampu memediasi hubungan antara Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan.Di buktikan dengan hasil perhitungan sobel test di
atas mendapatkan nilai z sebesar 0,067 karena nilai z yang diperoleh sebesar 0,067 lebih
dari 0,050 dengan tingkat signifikansi 5persen. Penelitian ini di pertegas oleh (Zahara Rita,
2020) menyatakan kepuasan tidak signifikan mempengaruhi loyalitas sehingga hubungan
tidak langsung antara kualitas dan loyalitas melalui kepuasan konsumen tidak dapat
diverifikasi.

Pengaruh Tidak Langsung Variabel Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan Dalam uji hipotesis menggunakan bootstrapping pada Path Coefficients (Specific
Indirect Effects). Hal ini mendorong perusahaan untuk tetap terus meningkatakan
penanganan keluhan yang di berikan guna memenuhi rasa puas pelanggan agar tetap loyal
terhadap perusaaan. Ini terbukti dengan hasil kuesioner bahwa dengan menghadapi
pelanggan yang komplain harus tetap tenang dan meluangkan waktunya untuk
mendengakan keluhan yang dirasakan oleh pelanggan guna memenuhi nrasa puas dan
loyalitas pelanggan. Dengan demikian, tidak ada pengaruh signifikan pada konstruk
Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan.

Hasil penelitian sesuai dengan pernyataan teori terjadinya keluhan atau komplain dari
nasabah, tidak bisa semata-mata menyalahkan nasabah seluruhnya dikarenakan komplain
terjadi karena faktor eksternal maupun internal dan keluhan dapat muncul juga karena
berkaitan dengan berbagai keadaan. Maka dari itu, apabila penangan keluhan yang baik
akan meningkatkan kepuasan nasabah, serta apabila kepuasan nasabah meningkat maka
loyalitas nasabah akan meningkat pula (Syimi, 2021).
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Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya oleh (Kurniawan at al.,
2022) pengaruh tidak langsung penanganan keluhan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh
kepuasan pasien mempunyai hubungan yang tidak signifikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan rumusan masalah dan analisis data yang telah dikakukan serta pmbahasan
yang dikemukakan sebelumnya, maka dapat disimpulkan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Tidak ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Hal ini
menunjukkan bahwa dengan kualitas pelayanan Perumda Air Mium Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung yang baik tidak meningkatkan kepuaasan pelanggan terhadap
Perumda Air Mium Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.

Ada pengaruh signifikan antara penanganan keluhan terhadap kepuasan. Hal ini
menunjukkan bahwa dengan penangan keluhan yang optimal kepada pelanggan dapat
menungkatkan kepuasan pelanggan pada pelanggan Perumda Air Minum Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung.

Tidak ada pengaruh signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menunjukkan ketika pelanggan merasa puas maka akan tidak menimbulkan sikap loyal
kepada Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.

Ada pengaruh signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas. Hal ini
menunjukkan kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan rasa loyal pelanggan
terhadap Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.

Tidak ada pengaruh signifikan antara penanganan keluhan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukkan penanganan keluhan yang optimal tidak meningkatkan rasa
loyal pelanggan terhadap Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung.

Tidak ada pengaruh signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam
penelitian ini, kepuasan tidak dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas secara penuh atau full mediation.

Tidak ada pengaruh signifikan tidak langsung antara variabel penangan keluhan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan. Dalam penelitian ini, kepuasan tidak dapat
memediasi hubungan antara penangan keluhan terhadap loyalitas secara penuh atau full
mediation.

Saran. Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat di kemukakan beberapa saran
yang menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan maupun peneliti selanjutnya:

Saran untuk Perusahaan (1) Diharapkan Perumda Air Minum Panca Mahottama
Kabupaten Klungkung untuk dapat memberikan informasi yang cepat dan lengkap seperti
lokasi kebocoran serta daerah yang terdapak matinya air mengenai adanya perbaikan melaui
sosial media yaitu facebook Perumdam Panca Mahottama; (2) Diharapkan Perumda Air
Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung dapat menyelesaikan keluhan pelanggan
baik-baik dengan menjelaskan secara detail mengnai keluhan dengan tenang dan tidak
melakukan kekerasan serta dengan menambah website pdamklungkung.co.id atau media
sosial facebook Perumdam Panca Mahottama khusus keluhan untuk mempermudah
penyampaian keluhan dari pelanggan dan penyelesainnya tanpa harus datang ke kantor unit
atau kantor pusat; (3) Diharapkan Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten
Klungkung mampu meningkatkan penyelesaian keluhan secara keseruhan dengan cepat dan
baik; (4) Diharapkan Perumda Air Minum Panca Mahottama Kabupaten Klungkung mampu
terus meningkatkan kualitas pelayanan dan penangan keluhan dengan baik sehingga
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pelanggan tidak memiliki keraguan untuk terus bertransaksi ke Perumda Air Minum Panca
Mahottama Kabupaten Klungkung; (5) Berdasarkan R square yang tergolong kecil
diharapkan peneliti selanjunya dapat memilih variabel selain variabel kualitas pelayanan,
penangan keluhan, kepuasan dan loyalitas pelanggan yaitu citra perusahaan, kepercayaan,
nilai pelanggan dan masih banyak lainnya.

Saran untuk peneliti selanjutnya untuk menambahkan lagi variabel bebas selain
kualitas pelayanan dan penangan keluhan, variabel mediasi selain kepuasan, dan loyalitas
pelanggan sebagai varaibel terikat dan diharapkan untuk menggunakan lebih banyak
referensi atau sumber lain untuk mendukung penelitian.
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