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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan dan 

customer complaint terhadap pendapatan limbah dan irigasi  PT. Pengembangan 

Pariwisata Indonesia (Persero) serta untuk menganalisis pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap pendapatan limbah dan irigasi melalui customer complain 

pada PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero). Data yang 

dipergunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Sampel yang dipilih 

adalah 40 orang pelanggan yang menggunakan jasa pengolahan limbah dan 

irigasi PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia. Teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis Structural Equation Model (SEM). Hasil 

analisis menunjuukkan bahwa kepuasan pelanggan ternyata tidak signifikan 

terhadap pendapatan limbah dan irigasi. Variabel kepuasan pelanggan ternyata 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer complaint. Variabel 

customer complaint ternyata berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pendapatan limbah dan irigasi. customer complaint adalah variabel laten yang 

terbukti berfungsi menjadi pemediasi untuk konstruk kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, customer complaint, pendapatan 

 

 

ABSTRACT 
This study aims to analyze the effect of customer satisfaction and customer 

complaints on waste and irrigation income PT. Development of Tourism 

Indonesia (Persero) as well as to analyze the effect of customer satisfaction on 

waste and irrigation revenue through customer complain at PT. Tourism 

Development of Indonesia (Persero). Data used primary data. The selected 

sample is 40 customers who use waste treatment and irrigation service of PT. 

Tourism Development Indonesia. The analysis technique used is Structural 

Equation Model (SEM) analysis. The result shows that customer satisfaction is 

not significant to waste and irrigation income. The variable of customer 

satisfaction turned out to have a positive and significant impact on customer 

complaint. Customer complaint variable has positive and significant impact on 

waste and irrigation income. customer complaint is a latent variable that proves 

to function as a mediator for customer satisfaction constructs. 

Keywords: customer satisfaction, customer complaint, income 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri pariwisata di Bali mampu menggerakan sektor-

sektor yang mempunyai keterkaitan langsung dengan industri pariwisata seperti 

sektor industri pengolahan, hiburan, perdagangan, hotel dan restoran yang dapat 

meningkatkan penerimaan pendapatan. Menurut Spillane (1994: 47), industri 

pariwisata yang memegang peranan penting dalam perekonomian di suatu negara, 

yaitu dalam penciptaan dan perluasan lapangan pekerjaan, sumber cadangan 

devisa dan distribusi pembangunan. Keberadaan perusahaan-perusahaan yang 

bergerak dalam industri pariwisata juga mampu mempercepat proses 

pembangunan daerah (Yasa dan Sudarsana, 2015).  Perkembangan pariwisata juga 

mampu mempercepat proses pertumbuhan. 

Investasi dalam sector pariwisata memberikan pertumbuhan ekonomi yang 

lebih bermanfaat kepada kaum miskin (Yusuf dan Summer, 2015). Invesatsi akan 

memberi dampak yang positif bagi pembagunan ekonomi suatu daerah  (Taufik 

dkk., 2014). Dalam upaya meningkatkan kesejahteraan dan menanggulangi 

kemiskinan, salah satu upaya yang efektif yaitu dengan memperbaiki 

pertumbuhan ekonomi setiap tahunnya (Silva dan Sumarto, 2014). Dengan 

terbukanya lapangan usaha dalam bidang pariwisata maka pengangguran akan 

berkurang dan secara langsung dapat menurunkan tingkat kemiskinan (Sirait, 

2013). Lebih lanjut Wirawan (2015) menjelaskan bahwa lokasi usaha akan 

berdampak terhadap pendapatan. Oleh karena itu maka keberdaan sektor pariwista 

akann menjadi lahan pemasaran yang baik bagi masyarakat. Perkembangan setor 
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pariwiwsata diharapkan dapat menjadi salah satu kunci untuk mengurangi 

ketipngan pembangunan antar daerah (Faauzi, 2016). 

Pendapatan adalah tingakt penghasilan yang diperoleh sesorang untuk 

memenuhi kebutuhan hidupnya (Rahayu, 2013). Pendapatan dapat ddibedakan 

menjadi pendapatan individu dan pendapatan perusahaan atau organisasi. 

Pendapatan yang diperoleh oleh perusahaan akan sangat ditentukan oleh tingkat 

pendidikan SDM (Kurniawan, 2016). Hal senada juga dinyatakan Suputra (2016) 

yang menyatakan bahwa tibgkat pendidikan pekerja akan berpengaruh terhadap 

pendapatan perusahaan. Pembangunan sumber daya manusia perlu diperhatikan 

agar dapat menggunakan peluang yang ada untuk mempertahankan perekonomian 

tetap tumbuh (Hukom, 2014). Dalam membangun suatu bisnis lokasi usaha 

haruslah diperhatikan (Putri, 2017). Salah satu perusahaan jasa di  Bali yang 

bergerak dalam industri pariwisata adalah PT. Pengembangan Pariwisata 

Indonesia (Persero). 

PT. (Persero) Pengembangan Pariwisata Indonesia (PT.PPI) atau Indonesia 

Tourism Development Coorperation (ITDC) merupakan perusahaan yang 

mengolah limbah dan irigasi di kawasan perhotelan yang terletak di Kelurahan 

Benoa, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali. PT. (Persero) 

Pengembangan Pariwisata Bali (PT. PPB) dulunya yang lebih dikenal dengan 

nama PT. BTDC (Bali Tourisn Development Coorporation) telah berganti nama 

berdasarkan keputusan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia No: AHU-

15415.AH.01.02 tahun 2014 tentang persetujuan perubahan anggaran dasar 

perseroan menjadi PT. (Persero) Pengembangan Pariwisata Indonesia (PT.PPI 
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atau ITDC). Perkembangan sektor industri pariwisata yang pesat di Bali saat ini 

akan berefek kepada terjadinya peningkatan pendapatan, khususnya dalam 

pengolahan limbah dan irigasi.  PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) 

merupakan salah satu Badan Usaaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak 

dibidang pengembangan kepariwisataan, yang mengelola kawasan pariwisata 

Nusa Dua seluas kurang lebih 350 Hektar terdiri dari hotel, restaurant, tempat 

perbelanjaan, tempat rapat (compention center) dan sarana pendukung lainnya 

yang bertaraf Internasional telah mengolah limbah cair dan irigasi yang dihasilkan 

dari adanya sarana pariwisata. Perkembangan tingkat pendapatan limbah dan 

irigasi PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) dapat dilihat di Tabel 1. 

Tabel 1 Perkembangan tingkat pendapatan limbh dan irigasi PT. 

Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) 

Th. 
Pendapatan Limbah dan Irigasi (Juta Rupiah) 

Jan Peb Mar Apr Mei Jun Jul Agus Sept Okt Nov Des 

2013 561 631 653 412 755 91 718 1,139 1,208 6,961 7,529 8,190 

2014 515 501 606 629 903 1,246 1,251 1,210 1,378 1,379 1,010 798 

2015 765 749 744 853 1,165 1,207 1,210 1,348 921 1,209 986 893 

Sumber: PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero), 2015 

Berdasarkan Tabel 1 tingkat pendapatan limbah dan irigasi PT. 

Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) setiap bulannya dari tahun 2013 

sampai 2015 cukup berfluktuasi. Pendapatan tertinggi tahun 2013 adalah di bulan 

Desember yaitu sebesar 8,190 juta rupiah dan terendah di bulan Juni yaitu sebsar 

91 juta rupiah. Kemudian di tahun 2014 pendapatan tertinggi terjadi di bulan 

Oktober yaitu sebesar 1,378 juta rupiah. Sedangkan di tahun 2015 pendapatan 

tertinggi di bulan Agustus yaitu sebesar 1,348 juta rupiah dan pendapatan 

terendah Maret yaitu sebesar 744 juta rupiah. Berfluktuasinya pendapatan limbah 
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dan irigasi PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) disebabkan oleh 

terjadinya perubahan jumlah kunjungan tamu hotel dan restoran serta perubahan 

jumlah pelanggan. 

  Salah satu faktor yang diindikasikan mempengaruhi pendapatan PT. 

Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) adalah kepuasan pelanggan. 

Wahayudin (2001), menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dia rasakan dengan 

harapannya. Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi 

persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing 

menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan 

pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Hal ini 

menyebabakan hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan 

menguasai pasar (Atmawati dan Wahyuddin, 2007). Kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

perusahaan (Oliver, 1999). 

 Pada jangka waktu yang panjang, ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 

konsumen. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan (Atmawati 

dan Wahyuddin, 2007). Setiap perusahaan dituntut untuk membuat pelanggan 
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merasa puas dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, 

mengingat perusahaan harus mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya 

ditengah persaingan yang semakin ketat untuk memenangkan persaingan, 

perusahaan harus mampu menciptakan kepuasan pada pelanggan. 

 Kelangsungan hidup sebuah perusahaan sangat tergantung pada kepuasan 

para pelanggannya. Pada satu sisi perusahaan harus mampu menciptakan 

kepuasan pelanggan dan pada satu sisi yang lain perusahaan juga harus memiliki 

kemampuan menghasilkan laba (Kabylanski, 2012). Tidak mungkin perusahaan 

mampu memuaskan kebutuhan pelanggannya dan memperoleh laba yang 

maksimum secara bersama-sama. Ketika perusahaan lebih memfokuskan kepada 

kepuasaan pelanggan, maka kemungkinan perusahaan tersebut  tidak mampu 

menghasilkan laba yang maksimum, akan tetapi hal ini berkomplikasi terhadap 

eksisitensi dan perkembangan perusahaan. Kenyataan di lapangan  dan secara 

teori meninginkan agar kedua hal tersebut harus dicapai secara stimulan dalam 

upaya peningkatan pendapatan perusahaan (Danendra Putra dan Sudirman. 2015). 

Pada  PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) tentunya kedua hal ini 

dijalankan secara terintegrasi untuk meningkatkan laju perkembangan  

perusahaan. 

 Upaya-upaya yang akan  dilakukan oleh perusahaan untuk  memuaskan 

kebutuhan konsumen dengan berbagai strategi dan berbagai cara dengan harapan 

agar pelanggan merasa puas dan selanjutnya mau untuk datang kembali 

(Homburg, 2001). Apabila konsumen telah berubah menjadi konsumen yang royal 

karena merasa puas kebutuhannya telah terpenuhi maka konsumen tidak akan 
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pindah ke perusahaan lain. Musanto (2004), menyatakan lebih mudah untuk 

mendapatkan current customer daripada untuk mendapatkan seorang customer 

baru. Ini berarti bahwa perusahaan lebih mudah mempertahankan current 

customer, karena telah kenal dan mengetahui serta telah mengevaluasi kinerja 

produk atau jasa perusahaan (Guntur, 2013). 

 Menurut Dick (1994), menyatakan kepuasan pelanggan merupakan faktor 

yang sangat menentukan tingkat pendapatan, terlebih untuk perusahaan yang 

bergerak dalam usaha jasa. Sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi 

layanan bias menjadikan kehancuran perusahaan di masa mendatang. Menurut 

Tjiptono (1997),  terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa 

manfaat, di antaranya hubungan perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik begi pembelian ulang yang akan berdampak kepada 

tingkat pendapatan yang dihasilkan perusahaan dan terciptanya loyalitas 

pelanggan dan memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-word) 

yang menguntungkan bagi perusahaan (Babin, 2005).  

 Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan pelanggan atau ketidakpuasan 

pelanggan semakin besar. Persaingan yang semakin ketat, dimana banyak 

produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginaan konsumen, 

menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utama dan diyakini sebagai kunci utama untuk 

memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada 

pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa dengan harga bersaing. Dalam 

melakukan persaingan maka pengusaha tetap harus memperhatikan aturan 
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persaingan (Ashcroft , 2008). Hasil peneitian Assaisi (2008) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan akan mempengaruhi pendapatan yang diperoleh perusahaan. 

Hasil searah juga dinyatakan oleh Aji (2011) yang menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan akan menjadikan pelanggan tersebut loyal terhadap perusahaan 

sehingga akan berdampak kepada perolehan pendapatan. Semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan maka akan semakin tinggi tingkat pendapatan yang diperoleh 

perusahaan. 

Faktor lain yang diindikasikan mempengaruhi pendapatan pengolahan 

limbah dan irigasi PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) adalah 

customer compalin. Menurut Bell dan Luddington (2006), keluhan pelanggan 

(customer complaints) adalah umpan balik (feedback) dari pelanggan yang 

ditujukan kepada perusahaan yang cenderung bersifat negatif. Umpan balik ini 

dapat dilakukan secara tertulis atau secara lisan. Menurut Bell dan Luddington 

(2006), keluhan pelanggan (customer complaints) biasanya dikarenakan masalah-

masalah seperti lemahnya tanggung jawab (responsiveness), lemahnya 

pertolongan dari staf perusahaan (helpfulness), ketersediaan produk (product 

availability), kebijakan toko/perusahaan (store policy), serta perbaikan pelayanan 

(service recovery). 

  Komplain diartikan sebagai sesuatu yang tidak menyenangkan atau 

sesuatu yang mengganggu (Chandra, 2013). Chartered management Istitute 

mendefinisikan komplain sebagai suatu ungkapan kurang puas akan produk atau 

pelayanan baik lisan maupun tulisan dari pelanggan internal dan eksternal (LAN, 

2005). Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, 
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dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, 

atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler dan 

Keller, 2006).  

 Perilaku komplain konsumen adalah sebuah fenomena sangat penting yang 

harus dipahami oleh pimpinan karena dampaknya berhubungan langsung dengan 

konsumen. Komplain dari konsumen tidak selalu negatif karena kompain dari 

konsumen merupakan wujud perhatian mereka pada produk atau jasa dari 

perusahaan (Disney, 1999). Konsumen yang melontarkan kompain bukan berarti 

bahwa mereka tidak menyukai produk dan jasa perusahaan, tetapi bisa jadi karena 

mereka sangat menyukai produk tersebut sehingga mereka berharap dengan 

komplain itu produk dan jasa perusahaan bisa semakin bermutu. Dengan 

penyikapan yang benar pada respon konsumen sebuah perusahaan jasa maupun 

produksi akan bisa lebih memahami keinginan konsumen dan memuaskan 

keinginan mereka yang berarti akan meningkatkan pendapatan perusahaan. Selain 

itu komplain juga memberikan wawasan bagi manajer maupun perusahaan untuk 

mengidentifikasi masalah yang dialami konsumen, meningkatkan layanan yang 

lebih memuaskan dan berkualitas, membantu perencanaan strategis, dan terutama 

untuk memahami apa yang dirasakan oleh konsumen sehingga pada akhirnya 

dapat meningkatakan perolehan pendapatan. 

 Zemke dan Bell (1990) mengatakan bahwa komplain memberikan 

kesempatan bagi konsumen untuk menerima permintaan maaf dari perusahaan, 

menawarkan solusi dari sebuah masalah, diperlakukan dengan sopan dimana 

konsumen merasa komplainnya dihargai, dan menawarkan beberapa nilai tambah 
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sebagai ganti rugi atas pelayanan yang buruk. Menurut Rust et al. (1996) serta 

pendapat Tax & Brown (1998), menyatakan bahwa konsumen yang tidak puas 

haruslah didorong untuk komplain karena jika konsumen tidak puas dan tidak 

mau melakukan tindakan komplain, maka yang akan dilakukannya adalah 

hengkang dari perusahaan dan otomatis perusahaan akan kehilangan 

konsumennya.  

 Hanya sedikit dari pelanggan atau customer yang tidak puas yang mau 

memberi komplain kepada organisasi. Sisa lainnya tidak akan kembali lagi untuk 

melakukan daya beli ulang ke perusahaan tersebut. Selanjutnya konsumen yang 

merasa tidak puas akan secara tipikal menceritakan pengalaman tersebut kepada 

delapan sampai sepuluh orang dengan cara dari mulut ke mulut. Salah satu 

penyebab customer tidak mau komplain adalah sulitnya untuk melakukan 

komplain, sebab untuk melakukan komplain customer harus mengungkapkan 

emosinya. Masalah umumnya karena manusia cenderung sulit untuk berbagi 

perasaan pada orang lain yang belum dikenalnya. Bahkan di negara yang sudah 

maju sekalipun, masyarakat juga enggan untuk mengungkapkan komplainnya 

langsung ke perusahaan. Alasan kedua yaitu karyawan tidak mendorong 

munculnya komplain atau feedback dari customer. Hal ini terjadi karena banyak 

karyawan yang kurang tanggap dalam mendengarkan komplain. 

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah 1) untuk menganalisis 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap pendapatan limbah dan irigasi  PT. 

Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero), 2) untuk menganalisis pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap customer complaint pada pengolahan limbah  PT. 
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Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero), 3) untuk menganalisis pengaruh 

customer complaint terhadap pendapatan limbah dan irigasi  PT. Pengembangan 

Pariwisata Indonesia (Persero), 4) untuk menganalisis pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap pendapatan limbah dan irigasi melalui customer complaint 

pada PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif, yang bersifat asosiatif 

kausalitas (Rahyuda,dkk 2004:7). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh kepuasan pelanggan dan customer complain terhadap pendapatan 

limbah dan irigasi di PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero). Metode 

yang digunakan adalah dengan menggunakan metode analisis Structural Equation 

Model (SEM).  Lokasi penelitian ini dilakukan di PT. Pengembangan Pariwisata 

Indonesia (persero) di Nusa Dua, Bali. Objek penelitian terdiri dari kepuasan 

pelanggan, customer complain dan pendapatan limbah dan irigasi dan pendapatan 

limbah dan irigasi PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) periode 

2015. 

Variabel Eksogen adalah variabel yang hanya berfungsi sebagai variabel 

bebas atau dimana dalam diagram jalur hanya mengirim anak panah. Variabel 

eksogen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (X1). Manurut Wahdi 

(2006:15) menyatakan bahwa penilaian kepuasan konsumen mencakup hubungan 

(relationship), kenyamanan pelayanan (amenities), kebebasan memilih (choise), 

pengetahuan  dan kompetensi teknis (scientific knowledge and technical skill), 

efektivitas pelayanan (effectiveness) dan keamanan tindakan (safety).  
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Variabel Endogen adalah variabel yang hanya berfungsi sebagai variabel 

terikat dimana dalam penelitian ini adalah Pendapatan limbah dan irigasi PT. 

Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero). Pendapatan (Y1), merupakan 

penghasilan yang diperoleh PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero) 

pada periode tertentu, yang diukur dalam satuan rupiah/tahun. Dalam penelitian 

ini pendapatan yang dimaksud adalah pendapatan limbah dan irigasi. 

Variabel intervening adalah variabel yang memediasi hubungan suatu 

variabel eksogen terhadap variabel endogen (Suyana Utama, 2008:156). Variabel 

intervening dalam penelitian ini adalah customer complaint. Keluhan pelanggan 

(Y2) adalah umpan balik (feedback) dari pelanggan yang ditujukan kepada 

perusahaan yang cenderung bersifat negatif. Umpan balik ini dapat dilakukan 

secara tertulis atau secara lisan. Menurut Bell dan Luddington (2006), keluhan 

pelanggan diukur dengan kualitas pelayanan, keandalan dan jaminan. 

Dalam penelitian ini, jenis dan sumber data yang digunakan untuk 

mendukung analisis ini adalah data kuantitatif merupakan data yang dihasilkan 

berupa angka dan dapat dihitung (Sugiyono, 2013:13). Sumber data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data yang 

diperoleh melalui penyebaran kuisioner kepada responden penelitian (Sugiyono, 

2013:14). Data sekunder dalam penelitian ini meliputi kepuasan pelanggan, 

customer complain dan pendapatan limbah dan irigasi PT. Pengembangan 

Pariwisata Indonesia (Persero). 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
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untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013:115).  

Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan 

yang menggunakan jasa pengolahan limbah dan irigasi PT. Pengembangan 

Pariwisata Indonesia. Populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 40 orang 

pelanggan yang menggunakan jasa pengolahan limbah dan irigasi (PT. 

Pengembangan Pariwisata Indonesia, 2016). 

Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut (Sugiyono, 2013: 116). Sampel hendaknya mewakili populasi 

yang jumlahnya lebih kecil dari populasi akan tetapi menggambarkan keadaan 

sebenarnya dari populasi. Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi bila pemilihannya dengan pendekatan yang tepat 

(Sugiyono, 2013). 

Metode penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode 

Sampel Jenuh. Metode sampel jenuh adalah suatu mettode pengambilan sampel 

dengan menggunakan seluruh populasi sebagai resonden penelitian (Sugiyono, 

2013: 122). Metode ini dipilih karena jumlah populasi dalam penelitian ini 

ukurannya cukup kecil yaitu hanya ada 40 perusahaan yang menjadi pelanggan 

yang menggunakan jasa pengolahan limbah dan irigasi pada PT. pengembangan 

Pariwisata Indonesia (Persero). 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode wawancara dan kuisioner. Wawancara digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data, apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 
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mengetahui hal – hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah 

respondennya relatif sedikit/kecil (Sugiyono, 2013). Dalam hal ini wawancara 

dilakukan dengan pelanggan yang menggunakan jasa dari PT. Pengembangan 

Pariwisata Indonesia (Persero). 

Kuesioner survei, pertanyaan penelitian dan jawaban responden dapat 

dikemukakan secara tertulis melalui suatu kuesioner (Indriantoro dan Supomo, 

1999). Dalam penelitian ini pengisian kuesioner di lakukan oleh peneliti dari hasil 

pertanyaan dalam kuesioner yang ditanyakan secara langsung terhadap responden. 

Kuesioner disebarkan langsung kepada pelanggan yang menggunakan jasa dari 

PT. Pengembangan Pariwisata Indonesia (Persero). 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

Structural Equation Model (SEM). Structural equation model (SEM) adalah 

model yang dibangun berdasarkan konsep teori untuk menguji fenomena yang 

bersifat kompleks, sehingga model teoritik diperlukan untuk membatasi hubungan 

antar variabel yang bersifat kompleks dalam dunia nyata. Maka lamgkah 

penyederhanaan fenomena melalui seleksi model teoritik akan dimungkinkan 

dapat diselesaikan langkah pengujian statistik sebagai alat prediksi untuk 

memahami aspek hubungan antar variabel dalam dunia nyata. Model struktural 

menggambarkan hubungan antar variabel yang bersifat interrelationship dalam 

barisan sistem persamaan yang dapat dikelompokkan menjadi variabel endogen 

dan variabel eksogen. SEM dapat membedakan kedua jenis variabel endogen dan 

eksogen, karena keduanya memiliki peran yang berbeda satu sama lainnya. 

Karena sifat studi berbasis kepada pengumpulan data primer yang tidak dapat 
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diukur secara langsung, disebut sebagai latent variable atau un-observer variable 

atau juga sering disebut manifest, adalah data laten yang dikonstuksi oleh 

sejumlah indikator atau item-item questioner yang diperoleh berdasarkan kegiatan 

survei lapangan. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Keterkaitan antara variabel penelitian yang telah dijabarkan pada model 

penelitian perlu diuji kelayakannya. Pertama, kelayakan diuji berdasarkan 

hubungan antaravariabel latent dengan indikatornya. Penelitian ini 

mengembangkan dimensi pengukuran latent variable berdimensi berkarakter 

reflective. Untuk dimensi berkarakter reflective, dinyatakan latent varable 

memberi dampak kepada item-item indikatornya, disebut sebagai karakter 

unidimensional ( Hair, 2010). Untuk mendapatkan infoirmasi tentang kelayakan 

sebuah konstruk penelitian, (Hair et al, 2010) merekomendasikan penggunaan uji 

cronbach,  composite reability dan analisis Average  Variance Exytracted (AVE) . 

Tabel 2 menyajikan hasil analisis yang diperoleh dari  software SmartPls 3.6.2.  

Tabel 2 Analisis cronbach, CA dan AVE. 

  Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

X1 (Kepuasan pelanggan) 0.960 0.969 0.861 

Y1 (Pendapatan Limbah Dan 

Irigasi) 

0.881 0.944 0.894 

Y2 (Customer Complaint) 0.941 0.957 0.849 

Sumber: Hasil olahan data, 2017 

Berdasarkan Tabel 2 didapatkan nilai cronbach untuk semua variable laten 

lebih besar dari 0.70, hal yang sama didapatkan pada composite reliability (CA),  
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serta dukungan dari nilai AVE  yang lebih besar dari 0.50,  menunjukkan bahwa 

semua konstruk yang dipoergunakan pada penelitian ini adalag reliable.  

Kriteria berikutnya adalah melakukan pengujian terhadap validitas instrumen 

penelitian. Tabel 3 menyertakan uji validitas yang didapatkan dari hasil 

pengolahan data SmarPls sebagai berikut. 

Tabel 3 Analisis Uji Validitas Fornell-Larschker 

    Sumber: Hasil olahan data, 2017 

Tabel 3 menunjukkan  table cross-correlation, yang menunjukkan 

matriks X1X1, Y1Y1 dan Y2Y2 adalah nilai akar dari AVE pada masing-masing 

variable laten (lihat Tabel 2).  Berdasarkan metode Fornell-Larschker, didapatkan 

nilai AVE pada konstruk kepuasan pelanggan (X1) ternyata masih lebih besar 

dibandingkan dengan cross-correlation dari X1 dengan Y1 (0.501) serta X1 dengan 

Y2 (0.734) yang masih lebih kecil dari akar AVE dari X1, sehingga konstruk X1 

dapat dinyatakan valid discriminant.   

Ternyata Pendapatan limbah dan Irigasi (Y1) adalah dengan nilai AVE 

sebesar 0.957 masih lebih besar dari korelasi Y1 dengan pihak lainnya, yaitu 

dengan X1 = 0.501, serta Y1 dengan Y2 = 0.682, kedua korelasi itu ternyata lebih 

kecil dibandingkan dengan nilai AVE dari Y1, sehingga pendapatan limbah dan 

Irigasi (Y1) adalah variable laten yang  valid discriminant.  Uji validitas terakhir 

adalah Customer complaint (Y2) dengan nilai akar AVE = 0.921, hasil ini lebih 

besar dibandingkan dengan korelasi  Y2 dengan Y1 sebesar 0.682 serta korelasi 

dari Y2 terhadap X1 =  0.734, sehingga variable laten dari Y2 yaitu customer 

Variabel Laten X1 Y1 Y2 

X1 Kepuasan  Pelanggan 0.928     

Y1 Pendapatan Limbah Dan Irigasi 0.501 0.957   

Y2 Customer Complaint 0.734 0.682 0.921 
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complaint adalah valid discriminant.  Berdasarkan fakta bahwa ketiga variable 

laten yang disertakan pada penelitian ini adalah dengan nilai akar AVE yang 

lebih besar dari nilai korelasi masing-masing, maka dapat dinyatakan bahwa 

penelitian ini telah memiliki instrument yang layak dan dapat dipercaya untuk 

menghasilkan kualitas data yang diharapkan. 

Tabel 4 Analisis Uji Validitas Cross-loading 
 X1 Y1 Y2 

X.1.1 0.925 0.532 0.735 

X.1.2 0.926 0.356 0.707 

X.1.3 0.882 0.525 0.572 

X.1.4 0.944 0.497 0.700 

X.1.6 0.962 0.398 0.679 

Y.1.1 0.479 0.951 0.676 

Y.1.2 0.466 0.939 0.609 

Y.2.1 0.718 0.658 0.951 

Y.2.2 0.690 0.570 0.932 

Y.2.3 0.711 0.628 0.905 

Y.2.4 0.577 0.653 0.897 

   Sumber: Hasil olahan data, 2017 

Berdasarkan Tabel 4 didapatkan informasi bahwa konstruk X1 beserta  

indicator yang mendukungnya ( X1.1, X1.2,X1.3, X1.4 X1.6 ) ternyata masih lebih 

besar dari korelasi  X1 terhadap Y1, serta X1 terhadap Y2, sehingga menurut 

kriteria cross-loading, maka  X1 adalah konstruk yang valid. Selain itu didapatkan 

informasi bahwa konstruk Y1 beserta  indikator yang mendukungnya ( Y1.1, Y1.2) 

ternyata masih lebih besar dari korelasi dari Y1 terhadap X1, serta Y1 terhadap Y2, 

sehingga menurut kriteria cross-loading, maka Y1 adalah konstruk yang valid.  

Berdasarkan Tabel 4 juga didapatkan informasi bahwa konstruk Y2 beserta  

indikator yang mendukungnya ( Y2.1, Y2.2, Y2.3, Y2.4) ternyata masih lebih besar 

dari korelasi dari Y2 terhadap X1, serta Y2 ke Y1, sehingga menurut kriteria cross-

loading, maka  Y2 adalah konstruk yang valid.  



Pengaruh Kepuasan Pelanggan … [Kadek Budiarta, Gede Sujana Budiasa] 

 

2060 

 

Outer model variabel reflective kepuasan pelanggan direfleksikan oleh 

system pelayanan, ekspektasi yang diberikan terhadap customer / pelanggan, nilai 

lebih terhadap pelanggan limbah dan irigasi dari perusahaan sejenis, kepercayaan 

dan kesetiaan pelanggan terhadap jasa yang diberikan, informasi yang positif 

diberikan pelanggan kepada pihak lain terhadap pelayanan yang diterima oleh 

pelanggan. Hasil pengujian validitas latent variable kepuasan pelanggan terhadap 

item-item indicatornya menunjukkan didapatkan Composite Reability sebesar 

0.97 serta Cronbachs Alpha sebesar 0.96 lebih besar dari 0.70, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa model reflective adalah layak. 

Gambar 1 Hasil Analisis Outer-Model Kepuasan Pelanggan 

X1

(Kepuasan 

Pelanggan)

X1.1

X1.2

X1.3

X1.4

X1.6

0.93

0.93

0.88

0.94

0.96

 
Sumber: Hasil olahan data, 2017 

 

Berdasarkan Gambar 2 tampak bahwa karakter reflective uni-dimensional 

telah terpenuhi berdasarkan sebaran nilai loading factor yang setingkat dan lebih 

besar dari 0.50. Dengan demikian dapat dinyatakan, bahwa konstruk outer-

loading telah memenuhi syarat layak dan sangat handal untuk dapat diteruskan 

ketingkatan analisis selanjutnya. 
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Berdasarkan Tabel 2 dapat disimak bahwa nilai AVE untuk variable 

kepuasan pelanggan, consumer complaint dan pendapatan limbah dan irigasi 

memiliki nilai AVE diatas 0,50. Ini mengindikasikan bahwa model telah 

mempunyai discriminant validity yang baik. 

Outer model variabel reflective limbah irigasi direfleksikan oleh indicator 

pendapatan atas limbah (Y1.1)  yang merupakan sumber pendapatan perusahaan, 

dimana hotel melakukan pembayaran atas limbah yang di produksi oleh hotel 

bersangkutan. Indikator lain sebagai sumber pendapatan perusahaan adalah pajak 

air irigasi dimana hotel memanfaatkan air irigasi yang disediakan perusahaan 

untuk menyiram tanaman, sehingga ada keterkaitan positif antara tamu yang 

berkunjung ke hotel dengan pendapatan perusahaan PT. Pengembangan 

Pariwisata Indonesia Persero yang mendapat hak atas pengelolaan limbah hotel.   

Gambar 2 HasilAnalisis Outer-Model Pendapatan Limbah dan Irigasi 

Y1

Pendapatan Limbah 

dan 

Irigasi 

Y1.1

Y1.2

 
            Sumber: Hasil olahan data, 2017 

 

Hasil pengujian validitas latent variable dari konstruk pendapatan limbah 

dan irigasi menunjukkan sebaran outer-loading sebesar 0.94 dan 0.95 sehingga 
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memenuhi syarat  sebagai uni-dimensi, sehingga dapat disimpulkan bahwa model 

reflective adalah layak. 

Outer model variabel reflective customer complaint direfleksikan oleh 

empat indikator yaitu (Y2.1), (Y2.2), Y2.3dan Y2.4).  Hasil pengujian validitas latent 

variable customer complaint terhadap item-item indicatornya menunjukkan 

didapatkan loading factor tersebar masing-masing untuk indicator (Y2.1) sebesar 

0.95,  untuk Y2.2 sebesar 0.93, untuk Y2.3 sebesar 0.91 serta untuk Y2.4 sebesar 

0.89. Bahwa sebaran loading factor yang sangat berdekatan satu sama lainnya 

menunjukkan kesesuaian dengan karakter model konstruk yang reflective, dengan 

demikian ke empat indicator tetap dilanjutkan sebagai indikator yang  mendukung 

persepsi tentang customer complaint (lihat Gambar 3).  

Gambar 3 Hasil Analisis Outer-Model Custumer Complaint 

Y2

Customer

Complaint

Y2.1 Y2.2

0.95 0.93

Y2.3 Y2.4

0.91 0.89

 
              Sumber: Hasil olahan data, 2017 

 

        Berdasarkan hasil analisis outer-model dimana telah dilakukan evaluasi 

terhadap kelayakan uji atas keterkaitan antara variabel laten (konstruk) dengan 

indikatorntya, telah didapatkan kelayakan uji reliabilitas dan uji validitas, 

sehingga dapat ditingkatkan ke pembahasan inner-model, untuk membuktikan 
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tujuan penelitian. Hasil analisis SEM PLS sebagai unit analisis untuk melakukan 

evaluasi terhadap relasi antar variabel laten yang telah dirumuskan sesuai dengan 

tujuan penelitian serta tindak lanjut menjadi pembuktian hipotesis penelitian, 

maka dapat digambarkan pola estimasi hubungan antar variabel laten serta 

analisis signifikansi hipotesis antar variabel laten yang di relasikan. Model 

estimasi yang dapat disajikan dari hasil analisis SEM PLS disajikan pada Gambar 

4.  Berdasarkan Gambar 4  didapatkan hasil estimasi yang positif untuk relasi 

antara kepuasan pelanggan (X1) dengan customer complaint (Y2), serta antara 

customer complaint (Y2) dengan pendapatan limbah dan irigasi (Y1).  Meskipun 

demikian, ternyata kepuasan konsumen tidak dapat dibuktikan memiliki relasi 

langsung dengan pendapatan limbah, karena terbukti tidak signifikan (lihat Tabel 

4 dan Gambar 5). 

Gambar 4 Hasil Estimasi Model Penelitian 

 

      Sumber: Hasil olahan data, 2017                                             
 

Ternyata dari tiga relasi yang saling berinteraksi satu sama lainnya, 

terdapat satu tujuan penelitian yang tidak berhasil dibuktikan signifikan (lihat 

Gambar 5). 
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Gambar 5. Hasil Uji signifikansi Model Penelitian 

 
               Sumber: Hasil olahan data, 2017 

Berdasarkan Tabel 5 didapatkan dua tujuan penelitian berikutnya berhasil 

dibuktikan signifikan, dimana nilai t didapatkan lebih besar dari t = 1.96 denga 

probabilitas p-values adalah lebih kecil dari 0.05. 

Tabel 5 Analisis Uji Signifikansi Hipotesis Penelitian 
  Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

       T  

Statistics  

       P  

Values 

Keterangan  

X1 -> Y1 0.000 0.002 0.087 0.001 0.500 Tidak signifikan 

X1 -> Y2 0.734 0.736 0.081 9.042 0.000 Signifikan 

Y2 -> Y1 0.681 0.676 0.108 6.305 0.000 Signifikan 

Sumber: Hasil olahan data primer, 2017 

Penelitian ini tidak berhasil menjawab tujuan penelitian nomor satu, yaitu 

bahwa kepuasan pelanggan ternyata tidak signifikan terhadap pendapatan limbah 

dan irigasi, berdasarkan tingkat keyakinan sebesar 5 persen, dimana didapatkan 

nilai t = 0.001 yang ternyata lebih kecil dibandingkan dengan nilai tabel t =1.96.  

Berdasarkan analisis statistik tersebut, maka pernyataan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap kualitas sumner pendapatan 

limbah dan irigasi tidak berghasil dibuktikan pada penelitian ini. 
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Apabila ditelusuri instrumen penelitian yang merefleksikan kualitas 

kepuasan pelanggan meliputi indikator produk pengolahan limbah dan irigasi, 

ekspektasi atas produk yang dibeli hotel, kepuasan yang berlebihan terhadap 

pelayanan serta komitmen untuk berlangganan, serta informasi jasa yang sesuai.  

Berdasarkan temuan outer-loading didapatkan dimensi komitmen (X1.4) sebesar 

0.94 serta informasi jasa yang sesuai (X1.6) sebesar 0.96 adalah dimensi tertinggi 

yang mencerminkan kepuasan pelanggan.  

Penelitian ini berhasil menjawab tujuan penelitian nomor dua, yaitu 

bahwa kepuasan pelanggan ternyata berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer complaint, berdasarkan tingkat keyakinan sebesar 5 persen, dimana 

didapatkan nilai t = 9.042 yang ternyata lebih besar dibandingkan dengan nilai 

tabel t =1.96.  Berdsarkan dukungan signifikansi statistik tersebut, maka 

pernyataan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap customer complaint 

dapat didukung penelitian ini. Bahwa perubahan persepsi atas kepuasan 

pelanggan ternyata berdampak positif terhadap  customer complaint, sehingga 

dapat dinyatakan bahwa usaha untuk membangun kepuasan pelanggan 

merupakan langkah strategis dalam mengelola dan menjaga produk agar dapat 

mencegah terjadinya pengaduan pelanggan (customer complaint).  

Penelitian ini berhasil menjawab tujuan penelitian nomor tiga, yaitu 

bahwa customer complaint ternyata berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pendapatan limbah dan irigasi, berdasarkan tingkat keyakinan sebesar 5 persen, 

dimana didapatkan nilai t = 6.035 yang ternyata lebih besar dibandingkan dengan 

nilai tabel t =1.96.  Berdsarkan dukungan signifikansi statistik tersebut, maka 
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pernyataan bahwa customer compalint berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pendapatan limbah dan irigasi dapat didukung penelitian ini. 

Apabila ditelusuri instrumen penelitian yang merefleksikan customer 

complaint, kualitas pengelolan usaha, maka konstruk customer complaint 

direfleksikan oleh antara lain (a) tidak dilibatkan karyawan yang cakap dan 

terlatih, (b) perusahaan yang lamban dalam merespon pengaduan pelanggan, serta 

(c) adanya kualitas pelayanan yang menyebabkan kualitas air berbau, serta (d) 

disebabkan oleh pelayanan karyawan yang tidak menampilkan keramahan. 

Ternyata berdasarkan analisis outer-loading didapatkan fakta bahwa sumber 

penyebab complain adalah pada dimensi Y2.1 yaitu tidak dilibatkannya karyawan 

yang cakap dan terlatih didapatkan outer-loading sebesar 0.95, serta dimensi Y2.2  

sebesar 0.93 yaitu dimensi lamban dalam merespon pengaduan pelanggan.  

Penelitian ini berhasil menjawab tujuan penelitian nomor empat, yaitu 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap pendapatan limbah dan irigasi 

melalui customer complaint berhasil dibuktikan. Dengan demikian, dapat 

dinyatakan bahwa customer complaint adalah variabel laten yang terbukti 

berfungsi menjadi pemediasi untuk konstruk kepuasan pelanggan.  

Tabel 6 Hasil Analisis Indirect Effect 

Sumber: Hasil Olahn  Data, 2017 

Tabel 6 menyajikan hasil analisis relasi tidak langsung dengan nilai uji t 

sebesar t = 5.563, yang ternyata masih lebih besar dibandingkan dengan nilai 

tabel t = 1.96.   

  Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

t 

Statistics  

       P  

  Values 

X1 -> Y1 Y2 0.500 0.496 0.090 5.563 0.000 
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SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan ternyata tidak signifikan terhadap pendapatan limbah dan irigasi. 

Variabel kepuasan pelanggan ternyata berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer complaint. Variabel customer complaint ternyata berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pendapatan limbah dan irigasi. Variabel kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap pendapatan limbah dan irigasi melalui customer 

complaint berhasil dibuktikan. Artinya, dapat dinyatakan customer complaint 

adalah variabel laten yang terbukti berfungsi menjadi pemediasi untuk konstruk 

kepuasan pelanggan.  

Saran 

Saran  yang dapat diberikan dari hasil analisis adalah keluhan pelanggan 

menjadi faktor yang dapat menurunkan kunjungan pelanggan ke tempat wisata 

Nusa Dua. Beberapa indikator yang dapat mengurangi kenyamanan pelanngan 

adalah permasalahan pengendalian air irigasi yang dapat membawa bau tidak 

sedap dan mengganggu kenyamanan wisatawan yang menginap pada hotel 

bersangkutan. Dengan demikian, saran yang dapat diberikan adalah dengan 

memfungsikan sejumlah uji laboratorium untuk memastikan bahwa kondisi biota 

air aman untuk dipergunakan untuk memenuhi kebutuhan air untuk menyiram 

tanaman.  

Kebutuhan air yang bersumber dari air limbah yang diolah menjadi air 

irigasi adalah lebhi murah dibandingkan dengan mempergunakan air PDAM, yan 
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ternyata tidak berfungsi baik untuk mencukupi kebutuhan pemeliharaan taman 

rumput dan pepohonan dengan kawasan yang luas, sehingga memfungsikan air 

limbah adalah alternatif untuk menghemat biaya, meski perlu dilakukan tata 

kelola yang aman dan tidak beresiko menimbulkan bau yang mengganggu 

kenyamanan tamu.   
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