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ABSTRAK

Perilaku keluhan pelanggan dalam konsep pemasaran didefinisikan sebagai fungsi
ketidakpuasan, yang merupakan hasil negatif dan ketidaksesuaian harapan pembelian. Agar
perilaku keluhan pelanggan menurun, suatu perusahaan perlu memperhatikan sikap dan
pengalaman mengeluh. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh sikap dan
pengalaman mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di
PDAM Kota Denpasar. Sampel yang diambil sebanyak 100 orang, diambil dengan
menggunakan metode purposive sampling. Metode pengumpulan data dengan kuesioner
dan teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa sikap mengeluh berpengaruh positif signifikan terhadap perilaku
keluhan pelanggan, ini berarti semakin tinggi sikap mengeluh maka perilaku keluhan
pelanggan pun meningkat. Pengalaman mengeluh memiliki pengaruh yang tidak signifikan
terhadap perilaku keluhan pelanggan, menunjukkan bahwa semakin banyak pengalaman
mengeluh maka perilaku keluhan pelanggan semakin menurun.

Kata kunci: sikap, pengalaman, perilaku keluhan pelanggan

ABSTRACT

Customer complaint behavior in the marketing concept is defined as a function of
dissatisfaction, which is a negative result and mismatch of purchase expectation. In order
to decrease customer complaint behavior, a company needs to pay attention to the attitude
and experience complained. The purpose of this study was to assess the effect of attitude
and experience complained toward customer complaint behavior. This research was
conducted in PDAM Denpasar City. Samples were taken of 100 people with purposive
sampling method. Data were collected by questionnaire and analysis techniques used were
multiple linear regression. The results showed that the attitude complained significant
positive on the customer complaint behavior, this means that the higher attitude
complained the customer complaint behavior increased. The experience complained has no
significant effect on the customer complaint behavior, suggesting that the more experience
complained the customer complaint behavior decreased.

Keywords: attitude, experience, customer complaint behavior
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PENDAHULUAN

Semakin meningkatnya jumlah penduduk, membuat kebutuhan masyarakat
akan air bersih juga meningkat. Selain untuk minum, air juga dipergunakan untuk
memasak, mencuci, mandi, dan membersihkan kotoran yang ada di sekitar rumah.
Air juga digunakan untuk keperluan industri, pertanian, pemadam kebakaran,
tempat rekreasi, transportasi, dan lain-lain. Penyediaan air bersih untuk
masyarakat mempunyai peranan yang sangat penting dalam meningkatkan
kesehatan lingkungan atau masyarakat, yakni dalam menurunkan angka penderita
penyakit, khususnya yang berhubungan dengan air, dan berperan dalam
meningkatkan standar atau taraf hidup masyarakat.

Salah satu penyedia air bersih yang terletak di Bali adalah Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kota Denpasar. PDAM Kota Denpasar sebagai salah
satu alternatif penyedia air bersih, selain air tanah (air yang terdapat dalam lapisan
tanah atau bebatuan di bawah permukaan tanah), harus mampu meningkatkan
pelayanan air bersih untuk masyarakat. Sebab penyediaan air bersih masih sangat
diperlukan untuk kehidupan sekarang dan kehidupan yang akan datang.

Sampai saat ini, pelayanan air bersih untuk masyarakat Kota Denpasar
masih dihadapkan beberapa permasalahan yang cukup kompleks dan sampai saat
ini belum dapat diatasi sepenuhnya. Berikut ini jumlah keluhan pelanggan yang
dikeluarkan PDAM Kota Denpasar Tahun 2014 berdasarkan jenis keluhan, seperti

yang disajikan pada Tabel 1.
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Tabel 1.
Data Tingkat Keluhan Pelanggan PDAM Kota Denpasar Tahun 2014
Berdasarkan Jenis Keluhan

No. Jenis Keluhan Jumlah Keluhan
1 Water meter mati 37
2 Water meter rusak 50
3 Air kecil 474
4 Air mati 1.955
5 Air keruh 103
6 Keran yang ada di sebelah water meter (BGV) 1.015
7 Bocor sebelum/setelah water meter 1.369
8 Pipa bocor 2.127
9 Lain-lain distribusi 10
10 Angkat path box 2
11 Pipa melintang 7
12 Pengaspalan 1
13 Curi air 2
14 Air yang bisa diminum di tempat umum (AMO) 0
15 Air tangki 58
16 Perubahan golongan 139
17 Kaca kabur 11
18 Kaca pecah 4
19 Water meter hilang 148
20 Water meter hanya terlihat di permukaan 1
21 Water meter tertanam seluruhnya 0
22 Water meter terbalik 0
23 Lain-lain water meter 5
24 Pemakaian tinggi 19
25 Water meter di bawah permukaan tanah 0
26 Water meter tidak diketahui letaknya 0
27 Water meter dalam ruangan 0
28 Water meter di tempat sulit 0

Jumlah 7.537

Sumber: PDAM Kota Denpasar, 2015

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat keluhan pelanggan PDAM Kota Denpasar
tahun 2014 terdiri dari berbagai jenis keluhan. Jenis keluhan tertinggi ditunjukkan
pada keluhan “pipa bocor” sebanyak 2.127 keluhan, ini berarti mayoritas
pelanggan PDAM Kota Denpasar mengeluh karena adanya pipa yang bocor. Jenis
keluhan terendah ditunjukkan pada keluhan “pengaspalan” dan “water meter
hanya terlihat di permukaan” masing-masing sebanyak 1 keluhan, ini berarti

minoritas pelanggan PDAM Kota Denpasar mengeluh karena adanya pengaspalan
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atau water meter hanya terlihat di permukaan. Kemudian jumlah keluhan
berdasarkan jenis keluhannya, yaitu sebanyak 7.537 keluhan.

Menanggapi keluhan dari pelanggan tersebut, hendaknya pihak PDAM Kota
Denpasar mengajukan permintaan maaf dan melakukan tindakan yang responsif
sesegera mungkin dalam memperbaiki pelayanannya kepada pelanggan.
Kemudian untuk meminimalisir terjadinya keluhan yang dilakukan oleh
pelanggan, maka pihak PDAM Kota Denpasar perlu menilai dan memahami akar
penyebab masalahnya. Jika keluhan merupakan hal yang kompleks atau tidak
dapat diatasi segera, maka penyelidikan perlu dilakukan, sehingga kedepannya
jumlah keluhan pelanggan PDAM Kota Denpasar akan semakin menurun.

Fokus utama studi perilaku keluhan pelanggan pada tahun ini telah
menyebar dengan cepat pada bisnis jasa di seluruh dunia (Ashraf et al., 2013).
Mengerti tentang cara yang pelanggan lakukan saat mengeluh lebih penting dari
teori, manajerial, dan perspektif kebijakan publik (Manuaba dan Warmika, 2014).
Jika perusahaan dapat belajar ini, mereka dapat menawarkan solusi yang efektif
dan efisien yang lebih mungkin disambut oleh pelanggan mereka (Ekiz dan Au,
2011). Dari fenomena tersebut, maka studi perilaku keluhan pelanggan masih
sangat relevan saat ini untuk bisnis dan penelitian akademis.

Perilaku keluhan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa variabel diantaranya
adalah sikap mengeluh (Rizwan et al., 2013; Putra dan Giantari, 2014),
pengalaman mengeluh (Rizwan et al., 2013), loyalitas pelanggan (Kitapci dan
Dortyol, 2009; Rizwan et al., 2013), ketidakpuasan (Putra dan Wardana, 2014,

Nityawan dan Ardani, 2014), dan lain sebagainya. Penelitian ini dikaji tentang
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pengaruh variabel sikap mengeluh dan pengalaman mengeluh terhadap perilaku
keluhan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar karena masih ada
ketidakkonsistenan dalam penurunan jumlah keluhan pelanggan PDAM Kota
Denpasar setiap bulannya. Hal ini ditunjukkan pada Tabel 2.

Tabel 2.

Data Tingkat Keluhan Pelanggan PDAM Kota Denpasar Tahun 2014
Berdasarkan Bulan

Bulan Jumlah Keluhan
Januari 630
Februari 517

Maret 498

April 460

Mei 512
Juni 675
Juli 577
Agustus 763
September 805
Oktober 796
November 775
Desember 529
Jumlah 7.537

Sumber: PDAM Kota Denpasar, 2015

Tabel 2 menunjukkan bahwa, tingkat keluhan setiap bulannya selama tahun
2014 terdiri dari 630 keluhan pada bulan Januari, 517 keluhan pada bulan
Februari, 498 keluhan pada bulan Maret, 460 keluhan pada bulan April, 512
keluhan pada bulan Mei, 675 keluhan pada bulan Juni, 577 keluhan pada bulan
Juli, 763 keluhan pada bulan Agustus, 805 keluhan pada bulan September, 796
keluhan pada bulan Oktober, 775 keluhan pada bulan November, dan 529 keluhan
pada bulan Desember. Jumlah keluhan tertinggi ditunjukkan pada bulan
September sebanyak 805 keluhan, ini berarti mayoritas pelanggan PDAM Kota
Denpasar mengeluh pada bulan September. Jumlah keluhan terendah terjadi pada

bulan Maret sebanyak 498 keluhan, ini berarti minoritas pelanggan PDAM Kota
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Denpasar mengeluh pada bulan Maret. Maka penelitian tentang perilaku keluhan
pelanggan ini perlu untuk dilakukan di Kota Denpasar.

Adapun tujuan dari penelitian ini, yaitu 1) Untuk mengkaji pengaruh sikap
mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan PDAM Kota Denpasar; dan 2)
Untuk mengkaji pengaruh pengalaman mengeluh terhadap perilaku keluhan
pelanggan PDAM Kota Denpasar. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
digunakan sebagai salah satu referensi bagi suatu penelitian atau karya tulis untuk
memberikan pemahaman, gambaran, dan wawasan dalam bidang ilmu manajemen
pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan sikap mengeluh, pengalaman
mengeluh, dan perilaku keluhan pelanggan. Disisi lain, diharapkan dapat
memberikan masukan dan pertimbangan kepada PDAM Kota Denpasar, sehingga
kedepannya mampu memberikan pelayanan yang lebih baik lagi kepada
pelanggannya.

Sikap adalah predisposisi yang dipelajari untuk merespon suatu obyek atau
sekelompok obyek dalam suatu cara yang menyenangkan atau tidak
menyenangkan  secara  konsisten  (Suprapti, 2010:136). Sikap ini
dikonseptualisasikan sebagai pengaruh kebaikan atau keburukan secara
keseluruhan dari mengeluh kepada penjual dan tidak spesifik untuk bagian
tertentu dari ketidakpuasan (Anggraini, 2013). Sikap mengeluh didefinisikan
sebagai kecenderungan pelanggan yang merasakan ketidakpuasan untuk mencari
ganti rugi dari perusahaan (Putra dan Wardana, 2014). Ada hanya beberapa
pelanggan yang memilih untuk melaporkan ketidakpuasan dengan produk atau

jasa langsung ke perusahaan dan meminta untuk perbaikan (Huanjuan, 2012).
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Prasetijo dan lhalauw (2004:104) menyatakan bahwa, sikap terdiri dari lima
konsep berikut, yaitu 1) Obyek. Dalam bersikap, ada obyek yang disikapi. Obyek
di sini mempunyai arti yang luas seperti: issues (masalah, pokok persoalan),
tindakan, perilaku, cara kerja, orang atau peristiwa. Dalam konteks perilaku
pelanggan, obyek dapat diartikan sebagai kategori produk, brand (merek), service
(jasa), iklan, harga, penyalur, dan sebagainya; 2) Sikap adalah suatu predisposisi
yang dipelajari (learned predisposition). Predisposisi disebut juga kecenderungan
umum. Dalam sikap, ada kecenderungan umum yang dipelajari atau dibentuk dan
karena itu sikap memiliki kualitas motivasional yang dapat mendorong pelanggan
kepada suatu perilaku tertentu. Dalam terapan pemasaran, sikap yang relevan
terhadap perilaku beli terbentuk dari pengalaman langsung menggunakan produk,
dari informasi yang diperoleh dari orang lain atau dari media massa; 3) Sikap itu
konsisten. Secara relatif, sikap selalu konsisten dengan perilaku yang
diperlihatkannya. Bahkan sikap itu resisten terhadap perubahan. Sekali sikap
terbentuk, tak mudah untuk mengubahnya. Hal ini penting dipahami karena
walaupun resisten terhadap perubahan, sikap bisa berubah, tetapi sulit; 4) Sikap
terjadi dalam suatu situasi. Situasi adalah peristiwa atau keadaan pada saat
pengamatan. Situasi ini mempengaruhi hubungan antara sikap dan perilaku.
Contohnya sikap seseorang terhadap suatu universitas positif sekali, dia selalu
memimpikan untuk dapat belajar di sana, tetapi karena anggaran sempit,
universitas lokal di kota sendiri boleh juga. Sikap seseorang tersebut tampaknya
positif terhadap universitas itu dikondisikan oleh situasi; 5) Sikap itu terarah dan

mempunyai intensitas tertentu. Dikatakan terarah karena sikap menyebabkan
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orang mempunyai pandangan negatif atau positif terhadap obyek sikap. Seberapa
besar ketidaksukaannya atau kesukaannya terhadap obyek sikap dinyatakan oleh
intensitas sikap itu.

Pengalaman buruk akan menyebabkan perasaan negatif dan pengalaman
yang baik akan menimbulkan perasaan positif, yang mana diantara dua
pengalaman tersebut akan menghasilkan perilaku keluhan, salah satunya untuk
laporan baik atau buruk (Mahayudin et al. (2010). Pelanggan yang mempunyai
pengalaman yang tidak menyenangkan pasca pembelian mengakibatkan
pelanggan mengeluh (Chandra dan Jatra, 2014). Pengalaman mengeluh
didefinisikan sebagai kemungkinan bahwa, seseorang akan mengeluh lagi untuk
penyedia layanan yang sama kepada siapa ia telah mengeluh sebelumnya dalam
kasus ketidakpuasan (Ashraf et al., 2013).

Para peneliti perilaku pelanggan telah mempelajari tanggapan pelanggan
terhadap pengalaman konsumsi tidak memuaskan selama bertahun-tahun
(Donoghue dan Klerk, 2006). Namun, keluhan tidak selalu berasal dari
ketidakpuasan dan ketidakpuasan tidak selalu menyebabkan terjadinya keluhan;
ini menunjukkan bahwa, ketidakpuasan diperlukan, tetapi tidak cukup, penyebab
untuk pelanggan mengeluh (Tam dan Chiew, 2012; Mousavi dan Esfidani, 2013).

Selain ketidakpuasan, kegagalan layanan juga dapat menyebabkan
terjadinya keluhan. Ketika pengalaman kegagalan layanan selama tahap proses
konsumsi, pelanggan biasanya mengharapkan penjelasan tentang apa yang salah
bersamaan dengan jaminan bahwa, kegagalan layanan seperti itu tidak akan terjadi

lagi (Petzer dan Mostert, 2012). Rizwan et al. (2013) menekankan bahwa, jika
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pelanggan berjalan melalui pengalaman yang tidak dapat diterima di zona
toleransi, ini akan mengakibatkan frustasi pelanggan dan meningkatkan tingkat
kemungkinan untuk mengeluh.

Perilaku keluhan pelanggan dalam konsep pemasaran didefinisikan sebagai
fungsi dari ketidakpuasan, yang merupakan hasil negatif dan ketidaksesuaian
harapan pembelian (Kitapci dan Dortyol, 2009). Keluhan biasanya muncul ketika
ada jarak antara apa yang dijanjikan kepada pelanggan dengan realitas yang
diterima oleh mereka (Perdana dan Sukaatmadja, 2015). Pelanggan mungkin
mengeluh tentang beberapa atribut produk atau dimensi kualitas layanan yang
dianggap tidak memuaskan (Mensah, 2012).

Perilaku keluhan adalah salah satu respon untuk ketidakpuasan pelanggan
(Jugwanth dan Ellis, 2013). Ngai et al. (2007) memaparkan bahwa, ada tiga jenis
perilaku mengeluh yang dapat ditemukan ketika terjadi ketidakpuasan, yaitu:
voice responses, private responses, dan third-party responses. Hanya 5-10 persen
dari pelanggan yang tidak puas biasanya mengeluh, sisanya mungkin memiliki
pengalaman layanan yang menyenangkan (Jugenissova et al., 2014).

Pengetahuan tentang keluhan pelanggan akan membantu pengelola
perusahaan memperhatikan dan memcahkan masalah yang timbul (Foedjiawati
dan Semuel, 2007). Selanjutnya, kepuasan pelanggan, perilaku keluhan, dan
loyalitas daripada disonansi kognitif telah menjadi titik fokus yang menarik dalam
perilaku pelanggan (Salzberger dan Koller, 2010). Mempelajari tingkah laku

pelanggan tentunya bukan hal yang mudah karena pelanggan adalah manusia yang
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setiap individunya mempunyai perbedaan tingkah laku, hal tersebut juga berlaku
untuk perilaku keluhan pelanggan (Dewi dan Nurcaya, 2015).

Perilaku keluhan pelanggan adalah salah satu bentuk yang paling penting
dari umpan balik pelanggan dan diwujudkan dalam berbagai cara (Taghizadeh dan
Panahi, 2013). Keluhan pelanggan merupakan kesempatan bagi perusahaan untuk
menambah informasi yang berharga dan mendapat pengetahuan mendalam
(Nityawan dan Ardani, 2015). Sangat penting bagi perusahaan untuk memperoleh
informasi tentang kekecewaan atau ketidakpuasan yang dirasakan pelanggan
sebagai dasar pertimbangan untuk melakukan evaluasi terhadap berbagai macam
komplain dan dapat dengan segera menangani komplain tersebut (Aprillianty dan
Wardana, 2014). Keluhan yang ditangani secara efektif oleh perusahaan maka
akan mampu memulihkan dan bahkan meningkatkan hubungan dengan para
pelanggan (Putra dan Giantari, 2014).

Berdasarkan konsep-konsep dan teori yang dirujuk maka dapat digambarkan
kerangka konseptual dalam penelitian ini pada Gambar 1, sehingga dapat

digunakan sebagai dasar untuk merumuskan hipotesis penelitian.

Sikap mengeluh (X,)

Perilaku keluhan
pelanggan (Y)

Pengalaman mengeluh
(X2)

Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian
Sumber: Rizwan et al. (2013) yang sudah dikembangkan untuk penelitian
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Hipotesis Penelitian
Pengaruh sikap mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan
Berdasarkan landasan teori sikap (Suprapti, 2010:135) menyatakan bahwa,
suatu ekspresi perasaan seseorang Yyang merefleksikan kesukaan atau
ketidaksukaannya terhadap suatu obyek. Teori tersebut didukung oleh penelitian
dilakukan oleh Rizwan et al. (2013) menyatakan bahwa, sikap mengeluh
berpengaruh positif signifikan terhadap perilaku keluhan pelanggan. Penelitian ini
diteliti tentang kegagalan layanan di Universitas Islamia Bahawalpur Pakistan.
Penelitian yang terbaru adalah penelitian Putra dan Giantari (2014) menyatakan
hasil, sikap mengeluh berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku
komplain. Penelitian tersebut diteliti tentang pelayanan di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Udayana Denpasar. Berdasarkan uraian tersebut maka
dirumuskan hipotesis pertama sebagai berikut:
H;. Sikap mengeluh berpengaruh positif signifikan terhadap perilaku keluhan
pelanggan
Pengaruh pengalaman mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan
Prasetijo dan Ihalauw (2004:118) menjelaskan bahwa, pengalaman langsung
oleh pelanggan dalam mencoba dan mengevaluasi produk/jasa dapat
mempengaruhi perilaku pelanggan terhadap produk/jasa tersebut. Teori tersebut
didukung oleh hasil penelitian dari Rizwan et al. (2013) menyatakan bahwa,
hubungan antara pengalaman mengeluh dan perilaku keluhan pelanggan adalah

berpengaruh positif signifikan. Penelitian ini diteliti tentang kegagalan layanan di
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Universitas Islamia Bahawalpur Pakistan. Berdasarkan uraian tersebut maka
dirumuskan hipotesis kedua sebagai berikut:
H,. Pengalaman mengeluh berpengaruh positif signifikan terhadap perilaku

keluhan pelanggan
METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif berbentuk asosiatif. Pelanggan PDAM Kota Denpasar adalah subyek
dalam penelitian ini. Sikap mengeluh, pengalaman mengeluh, dan perilaku
keluhan pelanggan adalah obyek penelitian ini. Jenis data yang digunakan terdiri
dari data kuantitatif dan data kualitatif. Data kuantitatif yaitu data pelanggan
PDAM Kota Denpasar yang mengeluh dan data kualitatif yang merupakan
tanggapan dari responden yang diuraikan dalam kuesioner. Berdasarkan
sumbernya, jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
yang diperoleh dari jawaban pelanggan yang terpilih sebagai responden penelitian
sesuai dengan kriteria yang ditentukan serta data sekunder yang diperoleh dari
pihak ketiga, yaitu PDAM Kota Denpasar.
Populasi dan Sampel

Pelanggan PDAM Kota Denpasar yang pernah mengeluh dijadikan populasi
target. Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dan ditentukan dengan
metode purposive sampling. Kriteria yang digunakan adalah pelanggan PDAM
Kota Denpasar yang pernah melakukan pengaduan/keluhan dan telah
menyelesaikan pendidikan SMA, dengan alasan orang tersebut sudah memiliki

pemahaman yang lebih luas. Metode pengumpulan data dengan penyebaran
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kuesioner dan skala pengukuran data yang digunakan adalah skala Likert.
Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala Likert mempunyai
gradasi dari sangat negatif sampai sangat positif dan untuk keperluan analisis
kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi skor sebagai berikut: Sangat Tidak
Setuju (STS) = 1, Tidak Setuju (S) = 2, Ragu-ragu (RG) = 3, Setuju (S) = 4,
Sangat Setuju (SS) = 5.

Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda.
Sugiyono (2013:277) menyatakan bahwa, persamaan regresi linear berganda

untuk dua variabel bebas adalah sebagai berikut.

Y=o+ B1X1 + P2Xo i 1)
Keterangan:
Y = Perilaku keluhan pelanggan
a = Konstanta
B1, B2 = Koefisien regresi
X1 = Sikap mengeluh
X = Pengalaman mengeluh

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini ditinjau berdasarkan pada jenis
kelamin, usia, dan pendidikan. Secara rinci, karakteristik responden dapat dilihat

pada Tabel 3.
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Tabel 3.
Karakteristik Responden
Karakteristik Variabel Kategori Jumlah Responden Persentase
Jenis Kelamin Laki-laki 71 71
Perempuan 29 29
Usia 18-26 tahun 17 17
27-36 tahun 22 22
37-46 tahun 36 36
> 47 tahun 25 25
Pendidikan SMA 34 34
Diploma 16 16
Sarjana 46 46
Pasca Sarjana 4 4

Sumber: Data Primer Diolah, 2015

Tabel 3 menunjukkan karakteristik responden. Berdasarkan Kkategori
karakteristik jenis kelamin, persentase kategori laki-laki (71%) lebih besar dari
perempuan (29%). Hal ini disebabkan oleh kecenderungan responden laki-laki
dan perempuan untuk melakukan penilaian antara layanan yang dijanjikan dengan
layanan yang diterima dari PDAM Kota Denpasar. Penilaian yang dimaksudkan
seperti, kelengkapan fasilitas, sikap sopan dan ramah pegawai, dan kesanggupan
pihak PDAM Kota Denpasar yang dapat menangani keluhan pelanggan.

Dari keempat kategori karakteristik usia, persentase kategori 37-46 tahun
diperoleh sebesar 36%, kemudian diikuti oleh kategori > 47 tahun sebesar 25%,
kategori 27-36 tahun sebesar 22%, dan kategori 18-26 tahun sebesar 17%. Ini
menunjukkan bahwa, pengambilan keputusan pelanggan untuk melakukan
keluhan cenderung pada usia 37-46 tahun. Hal tersebut bisa saja terjadi karena
pada usia 37-46 tahun sudah memiliki rasa percaya diri dalam menyampaikan
keluhan.

Pada kategori karakteristik pendidikan, persentase kategori sarjana diperoleh
sebesar 46%, kemudian dilanjutkan dengan kategori SMA sebesar 34%, diploma

sebesar 16%, dan pasca sarjana sebesar 4%. Hasil ini menunjukkan bahwa
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pendidikan yang lebih tinggi khususnya sarjana lebih cenderung melakukan
keluhan dibandingkan SMA, diploma, dan pasca sarjana. Hal ini bisa terjadi
dikarenakan pelanggan yang memiliki tingkat pendidikan yang lebih tinggi
merespon cepat segala permasalahan yang membuat dirinya merasa tidak nyaman.
Hasil pengujian instrumen penelitian

Tabel 4.
Hasil Uji Instrumen Penelitian

Variabel Indikator Koefisien Cronbach’s

Korelasi Alpha
Saya tidak nyaman jika  tidak 0.762
menyampaikan keluhan (X 1) '
Saya berhak menyampaikan keluhan 0.800

karena merupakan hak pelanggan (X.,)
Saya harus menyampaikan keluhan ketika
ada ketidaktepatan layanan, seperti pipa 0,400

Sikap mengeluh  bocor, air mati (X13) 0,619
Saya merasa lebih baik setelah
menyuarakan  ketidakpuasan — melalui 0,691

keluhan (X14)
Saya tidak malu untuk menyampaikan
keluhan, karena layanan yang diterima 0,447
kurang memuaskan (X1 s)
Saya mempunyai pengalaman
menyampaikan keluhan dalam enam 0,914
bulan terakhir (X,.1) 0,746
Saya mempunyai pengalaman beberapa 0876
kali dalam menyampaikan keluhan (X,.,) '
Saya menyampaikan keluhan kepada
pegawai PDAM Kota Denpasar (Y1)
Saya meminta pemecahan masalah
tentang layanan yang kurang memuaskan 0,813
Perilaku keluhan (Y1)
pelanggan Saya menyampaikan keluhan kepada
pihak Kketiga, seperti menulis di media
massa, mengambil tindakan hukum, 0,753
mengadu kepada Yayasan Lembaga
Konsumen Indonesia (YLKI) (Y13)
Sumber: Data Primer Diolah, 2015

Pengalaman
mengeluh

0,846

0,712

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa, seluruh koefisien korelasi dari
indikator variabel sikap mengeluh, pengalaman mengeluh, dan perilaku keluhan
pelanggan yang diuji nilainya lebih besar dari 0,3. Hal ini menunjukkan bahwa

seluruh indikator dalam penelitian ini terbukti valid. Disisi lain, hasil uji
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reliabilitas menunjukkan bahwa, nilai masing-masing Cronbach’s Alpha pada
setiap instrumen lebih besar dari 0,6. Hal tersebut menunjukkan bahwa semua
instrumen reliabel, sehingga dapat digunakan untuk melakukan penelitian.

Deskripsi variabel penelitian

Tabel 5.
Deskripsi Jawaban Responden Terhadap Variabel Penelitian
Variabel Pernyataan Skor Rata -
rata
Saya tidak nyaman jika tidak menyampaikan keluhan. 4,07
Saya berhak menyampaikan keluhan karena merupakan 3,97
hak pelanggan.
Saya harus menyampaikan keluhan Kketika ada 3,83
Sikap Mengeluh ketidaktepatan layanan, seperti pipa bocor atau air mati.
Saya merasa lebih baik setelah menyuarakan 3,86
ketidakpuasan melalui keluhan.
Saya tidak malu untuk menyampaikan keluhan, karena 4,11
layanan yang diterima kurang memuaskan.
Skor Rata-rataKeseluruhan 3,97
Pengalaman Saya mempunyai pengalaman menyampaikan keluhan 4,00
Mengeluh dalam enam bulan terakhir.
Saya  mempunyai  pengalaman  beberapa  kali 4,03
menyampaikan keluhan.
Skor Rata-rata Keseluruhan 4,01
Perilaku Keluhan ~ Saya menyampaikan keluhan kepada pegawai PDAM 395
Pelanggan Kota Denpasar.
Saya meminta pemecahan masalah tentang layanan yang 4,02
kurang memuaskan.
Saya menyampaikan keluhan kepada pihak ketiga, seperti 2,70

menulis di media massa, mengambil tindakan hukum,
atau mengadu kepada Yayasan Lembaga Konsumen
Indonesia (YLKI).
Skor Rata-rata Keseluruhan 3,56
Sumber: Data Primer Diolah, 2015

Hasil deskripsi jawaban responden terhadap sikap mengeluh menunjukkan
bahwa, pernyataan “Saya tidak malu untuk menyampaikan keluhan, karena
layanan yang diterima kurang memuaskan” diperoleh skor rata-rata tertinggi
sebesar 4,11. Pernyataan “Saya harus menyampaikan keluhan ketika ada
ketidaktepatan layanan, seperti pipa bocor atau air mati” diperoleh skor terencah

sebesar 3,83. Kemudian skor rata-rata keseluruhan tentang indikator sikap
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mengeluh sebesar 3,97. Hal ini berarti sebagian besar responden setuju dengan
pernyataan sikap mengeluh. Berdasarkan Tabel 5 diketahui persepsi responden
mengenai sikap mengeluh adalah sebagai berikut:

Pernyataan “Saya tidak nyaman jika tidak menyampaikan keluhan”
diperoleh skor rata-rata sebesar 4,07. Ini berarti mayoritas pelanggan setuju
dengan tidak nyaman jika tidak menyampaikan keluhan. Pernyataan “Saya berhak
menyampaikan keluhan karena merupakan hak pelanggan” diperoleh skor rata-
rata sebesar 3,97. Ini berarti mayoritas pelanggan setuju dengan berhak
menyampaikan keluhan karena merupakan hak pelanggan.

Pernyataan “Saya harus menyampaikan keluhan ketika ada ketidaktepatan
layanan, seperti pipa bocor atau air mati” diperoleh skor rata-rata sebesar 3,83. Ini
artinya mayoritas pelanggan setuju harus menyampaikan keluhan ketika ada
ketidaktepatan layanan, seperti pipa bocor, air mati. Pernyataan “Saya merasa
lebih baik setelah menyuarakan ketidakpuasan melalui keluhan” diperoleh skor
rata-rata sebesar 3,86. Ini berarti mayoritas pelanggan setuju dengan merasa lebih
baik setelah menyuarakan ketidakpuasan melalui keluhan dapat mempengaruhi
perilaku keluhan pelanggan. Pernyataan “Saya tidak malu untuk menyampaikan
keluhan, karena layanan yang diterima kurang memuaskan” diperoleh skor rata-
rata sebesar 4,11. Ini berarti mayoritas konsumen setuju dengan tidak malu untuk
menyampaikan keluhan, karena layanan yang diterima kurang memuaskan dapat
mempengaruhi perilaku keluhan pelanggan.

Hasil deskripsi jawaban responden terhadap pengalaman mengeluh

menunjukkan bahwa, pernyataan “Saya mempunyai pengalaman beberapa kali
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menyampaikan keluhan” diperoleh skor rata-rata tertinggi sebesar 4,03.
Pernyataan “Saya mempunyai pengalaman menyampaikan keluhan dalam enam
bulan terakhir” diperoleh skor rata-rata terendah sebesar 4,00. Kemudian skor
rata-rata keseluruhan dari kedua indikator tentang pengalaman mengeluh sebesar
4,01. Hal tersebut berarti sebagian besar responden setuju dengan pernyataan
pengalaman mengeluh. Berdasarkan Tabel 5 diketahui persepsi responden
mengenai pengalaman mengeluh adalah sebagai berikut:

Pernyataan “Saya mempunyai pengalaman menyampaikan keluhan dalam
enam bulan terakhir” diperoleh skor rata-rata sebesar 4,00. Ini artinya mayoritas
pelanggan setuju mempunyai pengalaman menyampaikan keluhan dalam enam
bulan terakhir. Pernyataan “Saya mempunyai pengalaman beberapa Kkali
menyampaikan keluhan” diperoleh skor rata-rata sebesar 4,03. Ini berarti
mayoritas pelanggan setuju mempunyai pengalaman beberapa kali menyampaikan
keluhan dapat mempengaruhi perilaku keluhan pelanggan.

Hasil deskripsi jawaban responden terhadap perilaku keluhan pelanggan
menunjukkan, pernyataan “Saya meminta pemecahan masalah tentang layanan
yang kurang memuaskan” diperoleh skor rata-rata tertinggi sebesar 4,02.
Pernyataan “Saya menyampaikan keluhan kepada pihak ketiga, seperti menulis di
media massa, mengambil tindakan hukum, atau mengadu kepada Yayasan
Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI)” diperoleh skor rata-rata terendah sebesar
2,70. Selanjutnya, skor rata-rata keseluruhan tentang indikator perilaku keluhan

pelanggan sebesar 3,56. Ini artinya sebagian besar responden setuju dengan
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pernyataan tentang perilaku keluhan pelanggan. Berdasarkan Tabel 5 diketahui
persepsi responden mengenai perilaku keluhan konsumen adalah sebagai berikut:

Pernyataan “Saya menyampaikan keluhan kepada pegawai PDAM Kota
Denpasar” diperoleh skor rata-rata sebesar 3,95. Ini artinya mayoritas pelanggan
setuju menyampaikan keluhan kepada pegawai PDAM Kota Denpasar.
Pernyataan “Saya meminta pemecahan masalah tentang layanan yang kurang
memuaskan” diperoleh skor rata-rata sebesar 4,02. Hal ini berarti mayoritas
pelanggan setuju untuk meminta pemecahan masalah tentang layanan yang kurang
memuaskan. Pernyataan “Saya menyampaikan keluhan kepada pihak ketiga,
seperti menulis di media massa, mengambil tindakan hukum, mengadu kepada
Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI)” diperoleh skor rata-rata sebesar
2,70. Ini berarti mayoritas konsumen ragu-ragu menyampaikan keluhan kepada
pihak ketiga, seperti menulis di media massa, mengambil tindakan hukum, atau
mengadu kepada Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI).
Hasil pengujian asumsi klasik

Tabel 6.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Multikolinieritas

Variabel Normalitas Heteros kedastisitas
Tolerance VIF
Sikap Mengeluh 0,966 1,035 0,767
Pengalaman 0,245
Mengeluh 0,966 1,035 0,888

Sumber: Data Primer Diolah, 2015

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa, nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar
0,245 lebih besar dari a = 0,05. Jadi dapat dijelaskan bahwa, data tersebut telah
memenuhi syarat normalitas. Hasil uji multikolinieritas menunjukkan nilai

tolerance sebesar 0,966 lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,035 kurang
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dari 10. Dapat dijelaskan bahwa, tidak terjadi multikolinieritas antar variabel
bebas dalam model regresi tersebut.

Hasil uji heteroskedastisitas menjelaskan bahwa, nilai signifikansi masing-
masing variabel bebas lebih besar dari a = 0,05. Hal tersebut berarti masing-
masing variabel bebas tidak terdapat heteroskedastisitas, sehingga layak
digunakan untuk memprediksi variabel bebas.

Hasil analisis regresi linear berganda dan pengujian hipotesis

Tabel 7.
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis
Variabel Koefisien Regresi F test t test
Sikap Mengeluh 0,387 21772 6,153
Pengalaman Mengeluh 0,134 ' 1,209

Sumber: Data Primer Diolah, 2015

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa persamaan
regresi linear berganda adalah positif dimana arah masing-masing variabel bebas
terhadap variabel terikatnya. Koefisien regresi sikap mengeluh menunjukkan
0,387 yang artinya semakin tinggi sikap mengeluh maka perilaku keluhan
pelanggan akan semakin meningkat. Koefisien regresi pengalaman mengeluh
menunjukkan 0,134 yang artinya semakin banyak pengalaman mengeluh maka
perilaku keluhan pelanggan akan semakin meningkat.

Hasil uji statistik F menunjukkan bahwa, nilai F hitung sebesar 21,772 lebih
besar dari 4 maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi perilaku
keluhan pelanggan. Dapat dikatakan bahwa, sikap dan pengalaman mengeluh
berpengaruh signifikan terhadap perilaku keluhan pelanggan.

Hasil uji statistik t menjelaskan bahwa, nilai t hitung sikap mengeluh

sebesar 6,153 lebih besar dari 2 (nilai absolut) serta nilai t hitung pengalaman
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mengeluh sebesar 1,209 lebih kecil dari 2 (nilai absolut). Hal ini berarti sikap
mengeluh berpengaruh signifikan terhadap perilaku keluhan pelanggan,
sedangkan pengalaman mengeluh berpengaruh tidak signifikan terhadap perilaku
keluhan pelanggan.

Pembahasan hasil penelitian

Pengaruh sikap mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan

Pengaruh sikap mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan
menunjukkan nilai t hitung sebesar 6,153 lebih besar dari 2 (nilai absolut),
sehingga sikap berpengaruh signifikan terhadap perilaku keluhan pelanggan.
Koefisien regresi sikap mengeluh sebesar 0,387 berarti semakin tinggi sikap
mengeluh maka perilaku keluhan pelanggan akan semakin meningkat. Dengan
demikian, H; dalam penelitian ini diterima.

Hasil ini sesuai dengan skor rata-rata responden tentang sikap mengeluh
yang menunjukkan 3,97 artinya sebagian besar responden setuju dengan
pernyataan tentang sikap mengeluh. Penilaian indikator yang dinilai paling tinggi
oleh responden ditunjukkan pada pernyataan saya tidak malu untuk
menyampaikan keluhan, karena layanan yang diterima kurang memuaskan
diperoleh skor rata-rata sebesar 4,11.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang diungkapkan oleh Suprapti
(2010:135) yang menyatakan bahwa, sikap merupakan suatu ekspresi perasaan
seseorang yang merefleksikan kesukaan atau ketidaksukaannya terhadap suatu
obyek. Sikap tersebut mempengaruhi pelanggan dalam mengonsumsi dan

mengevaluasi produk/jasa.
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Hasil penelitian ini konsisten dengan Rizwan et al. (2013) yang sebelumnya
juga telah membuktikan bahwa, sikap mengeluh berpengaruh positif signifikan
terhadap perilaku keluhan pelanggan, yang ditunjukkan oleh koefisien regresinya
sebesar 0,312. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan Putra dan Giantari (2014)
yang sebelumnya juga membuktikan bahwa, sikap mengeluh berpengaruh positif
dan signifikan terhadap perilaku komplain, yang ditunjukkan oleh koefisien
regresi sebesar 0,738 dan nilai t hitung sebesar 11,188.

Berdasarkan pembahasan tersebut, implikasi penelitian ini adalah sub
bagian pelayanan pelanggan PDAM Kota Denpasar harus menyadari bahwa
pelanggan yang memiliki keluhan, cenderung tidak malu untuk mengeluh. Karena
itu sub bagian pelayanan pelanggan perlu mendengarkan secara aktif dan
menyadari tentang kondisi dan kebutuhan pelanggan dengan berpedoman pada
prosedur dan kebijakan yang telah dibuat perusahaan, seperti penangangan
keluhan secara santun, bermartabat, dan sigap dalam pelayanan, serta memberikan
sosialisasi pelayanan PDAM Kota Denpasar.

Pengaruh pengalaman mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan

Pengaruh pengalaman mengeluh terhadap perilaku keluhan pelanggan
menunjukkan koefisien regresi sebesar 0,134 yang artinya semakin banyak
pengalaman mengeluh maka perilaku keluhan pelanggan semakin meningkat.
Nilai t hitung sebesar 1,209 lebih kecil dari 2 (nilai absolut), sehingga pengalaman
mengeluh berpengaruh tidak signifikan terhadap perilaku keluhan pelanggan.
Dengan demikian, H, dalam penelitian ini ditolak. Ini berarti semakin banyak

pengalaman mengeluh maka perilaku keluhan pelanggan akan menurun.
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Hal ini tidak sesuai dengan skor rata-rata penilaian responden tentang
pengalaman mengeluh yang menunjukkan 4,11 artinya sebagian besar responden
setuju dengan pernyataan tentang pengalaman mengeluh. Penilaian indikator
tertinggi yang dinilai oleh pelanggan ditunjukkan pada pernyataan saya
mempunyai pengalaman beberapa kali menyampaikan keluhan dengan skor rata-
rata 4,03.

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan teori Prasetijo dan Ihalauw
(2004:118) menjelaskan bahwa, pengalaman langsung oleh pelanggan dalam
mencoba dan mengevaluasi produk/jasa dapat mempengaruhi perilaku pelanggan
terhadap produk/jasa tersebut. Temuan ini juga tidak sesuai dengan hasil
penelitian Rizwan et al. (2013) yang sebelumnya membuktikan bahwa,
pengalaman mengeluh berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku
keluhan pelanggan, yang ditunjukkan dengan koefisien regresi pengalaman
mengeluh sebesar 0,186.

Dari pembahasan tersebut, karena setting penelitian sebelumnya berbeda
dari penelitian ini maka dapat dipastikan hasilnya juga berbeda. Namun,
pengalaman mengeluh pelanggan tentu tidak dapat diabaikan hanya karena tidak
berpengaruh signifikan. Hal tersebut dapat dilihat dari jawaban responden tentang
pernyataan pengalaman mengeluh, yang menunjukkan skor rata-rata sebesar 4,01
yang berarti sebagian besar pelanggan menjawab setuju dengan pernyataan
tentang pengalaman mengeluh.

Implikasi penelitian ini ialah sub bagian pelayanan pelanggan PDAM Kota

Denpasar harus menyadari bahwa, pelanggan yang pernah mengeluh, cenderung
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untuk mengeluh kembali kepada siapa pelanggan tersebut telah mengeluh
sebelumnya dalam kasus ketidakpuasan. Karena itu sub bagian pelayanan
pelanggan PDAM Kota Denpasar perlu mengenal dan menjaga hubungan baik
dengan pelanggannya, sehingga informasi yang diberikan pelanggan dapat
memberikan gambaran kebutuhan pelanggan secara spesifik.
Keterbatasan penelitian dan arah riset ke depan

Ruang lingkup penelitian ini terbatas di wilayah PDAM Kota Denpasar,
sehingga penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan untuk ruang lingkup yang
lebih luas. Penelitian ini dilakukan pada titik waktu tertentu, sehingga masa yang
akan datang penting untuk dilakukan penelitian kembali karena banyak perubahan
yang akan terjadi seiring berjalannya waktu. Arah riset ke depan bagi peneliti
selanjutnya adalah memperluas ruang lingkup wilayah penelitian dan
menambahkan variabel penelitian yang relevan, seperti ketidakpuasan dan
karakteristik demografi.
SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil kajian penelitian dan hasil pembahasan yang telah
dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa, sikap mengeluh berpengaruh positif
signifikan terhadap perilaku keluhan pelanggan, ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi sikap mengeluh maka perilaku keluhan pelanggan akan meningkat. Disisi
lain, pengalaman mengeluh berpengaruh tidak signifikan terhadap perilaku
keluhan pelanggan, ini menjelaskan bahwa semakin banyak pengalaman

mengeluh maka perilaku keluhan pelanggan semakin menurun.
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Sub bagian pelayanan pelanggan PDAM Kota Denpasar dapat memberikan
perhatian khusus pada pelanggan yang mengeluh tentang ketidaktepatan layanan,
seperti pipa bocor atau air mati. Dapat pula sub bagian pelayanan PDAM Kota
Denpasar memberikan perhatian lebih pada pelanggan yang pernah mengeluh

dalam enam bulan terakhir mengenai layanan yang kurang memuaskan.
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