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ABSTRAK

Tujuan makalah ini adalah untuk menguji pengaruh ketidakpuasan konsumen
yang berpengaruh terhadap perilaku pelanggan negatif, berdasarkan demografi
dan kualitas layanan. Desain / metodologi / pendekatan, Model terpadu yang
diusulkan, mengikuti perkembangan terakhir dalam literatur pemulihan layanan.
Model ini diuji dengan menggunakan data dari survei dengan 216 pelanggan.
Laporan kertas hasil dari model aquasi struktural. Temuan, hasilnya
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas layanan, demografi
dan ketidakpuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap perilaku
pelanggan negatif.

Kata kunci: ketidakpuasan pelanggan, perilaku pelanggan, demografi dan
kualitas layanan.

ABSTRACT

The purpose of this paper is to test the effect of dissatisfaction consumers that
influence on negative customer behavior, base on demography and service
quality. Design/methodology/approach, An integrated model is proposed,
following recent developments in the service recovery literature. This model is
tested using data from a survey with 216 customers. The paper reports results
from structural aquation model. Findings, the results show significant influence
service quality, demography and dissatisfaction customer have significant effect
to negative customer behavior.
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PENDAHULUAN

Telekomunikasi adalah teknik pengiriman atau penyampaian infomasi, dari suatu tempat

ke tempat lain. Telekomunikasi berkembang pesat setelah ditemukan

transistor,

Integrated Circuit (IC), sistem prosesor, dan sistem penyimpanan. Media komunikasi Kkini
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menjadi kebutuhan atau bahkan gaya hidup bagi masyarakat. Setiap karakter masyarakat
memiliki keinginan dan kepentingan informasi yang berbeda - beda untuk memenuhi
kebutuhannya, sehingga dapat dimanfaatkan sebagai bahan segmantasi pasar serta
menentukan dimensi kualitas produk atau jasa yang akan mereka beli. Telekomunikasi
seluler secara umum dapat diartikan sebagai bagian dari perkembangan teknologi
komunikasi. Dalam aplikasinya, beberapa pengguna atau pelanggan kartu seluler tidak
puas terhadap kinerja seluler yang mereka gunakan. Pada saat seseorang tidak puas
banyak cara atau tindakan yang mereka ambil, seperti diam saja, melakukan negatif word
of mouth atau menceritakan pengalamannya kepada orang lain, complain langsung kepada
perusahaan operator, berpindah pada merek kartu seluler lain atau bahkan mengambil
tindakan hukum. Pemasaran memiliki peranan penting dalam pengenalan serta
mempertahankan produknya, seperti iklan pengenalan produk, promo atau penawaran fitur
baru untuk pengguna kartu seluler. Perkembangan teknologi komunikasi mendorong
berkembangnya perusahaan jasa layanan operator telekomunikasi seluler yang
menawarkan keunggulannya masing — masing, sehingga tak heran jika terjadi persaingan
yang cukup ketat pada industry telekomunikasi jaringan operator di Indonesia.

Definisi pemasaran menurut Kotler (1993) dapat dijelaskan sebagai berikut: “Pemasaran
adalah proses sosial dan manajerial dengan mana seorang atau kelompok memperoleh apa
yang mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan pertukaran produk dan nilai.
Konsep pemasaran ini di dasarkan pada konsep — konsep inti berikut ini yaitu kebutuhan,
keinginan dan permintaan, periodik, utilitas, nilai dan kepuasan, tranaksi, dan hubungan,
pasar, pemasaran dan pasaran”. Menurut teori tersebut, dapat dikatakan bahwa pemasaran
harus berorientasi pada kepuasan konsumen. Terjadinya ketidakpuasan konsumen
dikarenakan pembeli atau pengguna merasakan ketidaksesuaian antara kinerja produk
dengan keinginan dan kebutuhan yang mereka harapkan terhadap produk, sehingga
mendorong mereka untuk meresponnya melalui sikap, baik sikap yang positif maupun yang
negatif terhadap produk atau perusahaan. Produk telekomunikasi seluler merupakan
produk yang terbentuk atas loyalitas konsumennya terhadap perusahaan. Salah satu yang
menjadi alasan bagi seorang konsumen untuk tetap bertahan pada kartu telekomunikasi
seluler yang digunakan adalah karena nomor kartu selulernya telah dikenal oleh banyak
orang serta kepuasan terhadap provider atau peusahaan operator.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Definisi Dimensi Kualutas Pelayanan

Service quality atau kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen tentang kehandalan dan
superioritas pelayanan secara keseluruhan (Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, 1998).
Konsumen akan membuat perbandingan antara yang mereka berikan dengan apa yang
mereka dapatkan (Bloemer et al, 1998). Secara umum kualitas pelayanan merupakan faktor
untuk menciptakan profitabilitas dan sukses perusahaan (Aydin dan Ozer, 2005 dalam
Karsono 2008). Jaminan, kehandalan, empati dan tangibles dimensi kualitas layanan
adalah prediktor kepuasan pelanggan di Siprus sektor perbankan (Jamal, 2007). Baumann
et al. (2007) menemukan bahwa semua dimensi, kecuali tangibility berdampak pada
kepuasan pelanggan perbankan Australia. Selanjutnya, karena sifatnya pelayanan tidak
berwujud, seringkali sulit bagi pelanggan untuk memahami dan mengevaluasi layanan, jadi
pelanggan membuat kesimpulan tentang kualitas layanan pada dasar tangibles vyaitu
seperti bangunan, peralatan, tata letak fisik yang mengelilingi lingkungan layanan (Jane Li et
al, 2010).

Definisi Kepuasan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang
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diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan maka pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan harapan maka pelanggan puas, dan jika kinerja melebihi harapan maka
pelanggan sangat puas atau senang (Kotler, 2008).

Kepuasan menggambarkan derajat dimana seorang konsumen percaya untuk menggunakan
sebuah pelayanan atau jasa dan membangkitkan rasa positif saat menggunakannya (Jane Li
et al, 2010). Kepuasan adalah reaksi emosional yang dirasakan oleh pelanggan dengan
membandingkan antara harapan dan evaluasi kinerja (Oliver, 1980, 1997; Yi, 1990). Jika
kecewa, emosi negatif seperti rasa frustrasi, penyesalan, dan kemarahan akan mereka
alami (Bonifield dan Cole, 2007). Sedangkan beberapa pelanggan mencoba untuk
mendapatkan bantuan untuk melampiaskannya dengan mengomentari layanan (Sundaram
et al, 1998; Wetzer et al, 2007) dengan tujuan untuk mencari pembalasan dan atau
meperingatkan orang lain tentang penyedia layanan (Anderson, 1998 dalam Swanson et. al,
2011).

Demografi

Demografi terdiri dari jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, tingkat pekerjaan, tingkat
pendapatan, ukuran keluarga, siklus hidup keluarga, agama, ras, generasi,
kewarganegaraan, dan kelas social. Variabel demografi, merupakan dasar untuk
membedakan kelompok — kelompok pelanggan. Salah satu alasannya adalah perbedaan
keinginan, kebutuhan, preferensi atau kesukaan dan frekuensi tingkat pemakaian masing —
masing konsumen terhadap produk dan jasa juga berbeda — beda (Kotler, 2008).

Umur adalah variabel demografis yang secara luas digunakan untuk mengkarakterisasi
adopsi teknologi antara dua atau lebih  kelompok konsumen (Morris dan Venkatesh
dalam Kumar dan Lim, 2008). Konsumen yang memiliki usia lebih tua mengendalikan lebih
dari 50% dari pendapatan diskresioner, sehingga membuat para pengecer ingin menarik
dan memuaskan segmen pasar tersebut (Salomo dalam Dean,2008) Penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Heung dan Lam (2003) dan Kau et al. (1995) yang
keduanya menemukan bahwa wanita lebih banyak memilih untuk mengeluh dari pada laki-
laki (Phau. I, dan Baird. M, 2008).

Perilaku keluhan berhubungan terbalik dengan usia, dan positif terkait dengan pendapatan
dan pendidikan (Heung dan Lam, 2003). Variabel demografi lain dipandang sebagai outlier,
jenis kelamin misalnya, dan lokasi tempat tinggal antara pedesaan atau perkotaan
kecenderungan untuk mengeluh (Boote, 1998), status perkawinan tunggal dikaitkan dengan
masalah dengan kartu kredit (Hogarth et al, 2001a., b), dan status perkawinan berulang
tidak ada hubungannya dengan kepuasan (Broadbridge dan Marshall, 1995 dalam Phau. I
dan Baird. M, 2008).

Sikap
Sikap adalah suatu kecenderungan yang dipelajari untuk bereaksi terhadap penawaran
produk dalam masalah — masalah yang baik ataupun kurang baik secara konsekuen”

(Swastha dan Handoko, 1984). Reaksi paling umum dari insiden kritis negatif konsumen,
yaitu tidak aktif atau diam saja, sebagai akibat perilaku non mengeluh. Beberapa studi
melaporkan bahwa dua pertiga dari pelanggan gagal untuk laporan ketidakpuasan mereka
kepada perusahaan, hal itu dikarenakan kemungkinan besar dari mereka yang tidak
mengeluh hanya untuk  memutuskanhubungan  atau dengan kata lain berhenti
menggunakan pelayanan dari perusahaan dengan meninggalkan perusahaan (Ladhari,
2009). Hari dan Landon (1977) menyebutkan 2 tingkat hirarki dimana tindakan tingkat
dibedakan dalam dua tingkat vyaitu dari pribadi dengan tindakan word of mouth
komunikasi kepada teman — teman dan keluarga dan atau berhenti untuk merendahkan
outlet ritel dengan, dan dari publik yaitu dengan tindakan mencari ganti rugi atau

DOI: 10.26486/jpsb.v6il:Februari.420 JPSB Vol.6 No.1, 2018



Dampak Ketidakpuasan Konsumen 50

pengembalian uang dari penjual, mengeluh kepada organisasi konsumen dan tindakan
hukum (Tronvollm, 2011).

PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Pengaruh Dimensi Kehandalan Terhadap Ketidakpuasan Konsumen

Kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. Jika kinerja memenubhi
harapan maka pelanggan puas jika kinerja tidak memenuhi harapan maka konsumen tidak
puas.

H1: Kehandalan berpengaruh positif terhadap ketidakpuasan konsumen.

Pengaruh Jaminan Terhadap Ketidakpuasan Konsumen

Jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri
dari beberapa komponen, antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan
sopan santun. Kepercayaan terhadap perusahaan merupakan indikasi bahwa konsumen
puas terhadap kinerja perusahaan.

H2 : Jaminan kualitas berpengaruh positif terhadap ketidakpuasan konsumen

Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Ketidakpuasan Konsumen
Ketanggapan, yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya alasan yang jelas menyebabkan persepsi
yang negatif dalam kualitas pelayanan. Daya tanggap penyedia jasa yang baik dapat
meningkatkan kepuasan konsumen.
H3 : Daya tanggap berpengaruh positif terhadap ketidakpuasan konsumen
Pengaruh Usia pada ketidakpuasan konsumen terhadap sikap konsumen Umur adalah
variabel demografis yang secara luas digunakan untuk mengkarakterisasi adopsi
teknologi antara dua atau lebih kelompok konsumen. Keinginan dan kemampuan
konsumen berubah sejalan dengan bertambahnya usia.
H4 : Usia berpengeruh positif pada ketidakpuasan konsumen terhadap sikap konsumen
Pengaruh jenis kelamin pada ketidakpuasan konsumen terhadap sikap konsumen Jenis
kelamin yaitu pria dan wanita, keduanya memiliki orientasi sikap dan perilaku yang berbeda
yang didasarkan pada genetic dan praktik sosialisasi. Wanita cenderung memperhatikan
kebersamaan dan pria cenderung mengambil lebih banyak data di lingkungan dekat mereka
H5 : Jenis kelamin berpengaruh positif pada ketidakpuasan konsumen terhadap sikap
konsumen
Pengaruh tingkat pekerjaan pada ketidakpuasan terhadap sikap konsumen Pekerjaan sangat
berhubungan erat dengan tingkat penghasilan, sehingga bempengaruhi tingkat kemampuan
seseorang dalam melakukan pembelian terhadap suatu penawaran produk dan jasa. Shukla
et al.,,(2004) kelas sosial sulit untuk menentukan berdasarkan pendapatan. Perilaku
pembelian dalam sosial kelas terkait dengan kondisi budaya, lokasi, sumber pendapatan
dan sampai batas tertentu pendidikan dan pekerjaan (Beldona dan Mundhra, 2010)
H6 : tingkat pekerjaan pengguna berpengaruh positif terhadap ketidakpuasan konsumen
Pengaruh tingkat pendidikan pada ketidakpuasan terhadap sikap konsumen Populasi dalam
masyarakat mana saja terbagi ke dalam lima kelompok pendidikan yaitu buta huruf, tidak
lulus SMA, lulus SMA, lulus perguruan tinggi dan lulus profesi. Semakin tinggi jumlah kaum
terpelajar di suatu negara maka semakin tinggi permintaan atas buku, teknologi, majalah
dan perjalanan yang bermutu tinggi serta tinggi pula penawaran keahlian.
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H7 : Tingkat pendidikan berpengaruh positif pada ketidakpuasan konsumen terhadap
sikap konsumen

Pengaruh ketidakpuasan terhadap sikap diam saja

Sikap terhadap mengeluh, dan kecenderungan untuk mengeluh merupakan pembeda
antara karakteristik antara kedua kelompok, dan variasi konsumen yang lain adalah
kecenderungan untuk mencari ganti rugi. Dengan kata lain, beberapa orang yang
bersemangat untuk mengeluh dan kembali produk gagal sementara yang lain menunda
untuk mengembalikan produk cacat atau hanya membenci ide mengeluh.

H8 : Ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif pada sikap diam saja

Pengaruh ketidakpuasan terhadap sikap negatif word of mouth

Pelanggan dapat memilih untuk menyuarakan keluhan kepada penjual atau pada pihak
ketiga tergantung pada tingkat loyalitas pelanggan. Hari dan Landon (1977) menyebutkan
dua tingkat hirarki di mana tindakan tingkat pertama dibedakan dari non aksi dan tingkat
kedua dibedakan pribadi yaitu dengan tindakan word of mouth yaitu mengkomunikasikan
pengalaman dalam menggunakan produk kepada teman-teman dan keluarga dan atau
berhenti untuk merendahkan outlet ritel.

H9 : Ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif terhadap sikap word of mouth

Pengaruh ketidakpuasan terhadap sikap complain ke perusahaan

Ketidakpuasan disampaikan secara langsung ke penyedia layanan adalah usaha untuk

memulihkan perusahaan dari kegagalan. Kegagalan perusahaan dimulai dari pengalaman

konsumen dalam menggunakan produk biasa pada saat mencoba atau bahkan terjadi

berulang—ulang selama konsumen menggunakan produk barang maupun jasa.

H10 : Ketidakpuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap sikap complain pada
perusahaan

Pengaruh ketidakpuasan terhadap sikap tindakan hukum

Emosi adalah konsep kunci menjelaskan pasca pemulihan loyalitas dalam rangka

memperoleh manfaat dari loyalitas pelanggan terus menerus. Loyalitas terbentuk karena

adanya sikap konsumen. Tindakan yang dilakukan oleh konsumen atas pengalamannya

dapat dilakukan dengan pihak ketiga, misalnya dengan mengambil tindakan hukum atau

mengeluh kepada pihak ketiga eksternal.

H11 : ketidakpuasan konsumen berpengaruh positi terhadap sikap mengambil jalur hukum
untuk mendapatkan haknya.

KERANGKA PEMIKIRAN

Kehandalan

Diam.Sai

Negatif WOM

Jaminan

Daya Tanggap Komplain melalui
[ Ketidakpuasan ), Customer Service

Jenis Kelamin 7, Konsumen atau ke Graha

Usia

Pekerjaan Gambar 1 Jalur Hukum
Dimensi Kerangka Teoritis

Pendidikan
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan Structural Equation Modelling sebagai alat penguijian
hipotesis, dengan melibatkan 216 masyarakat yang tinggal di Yogyakarta pengguna jasa
layanan operator telekomunikasi seluler yang diambil melalui penyebaran kuesioner yang
diadopsi dari Rod (2009), Sandy (2011), Edgar dan Fuchs (2009), Neira (2010), Matos
(2009), Syarma et. al (2009), Faiswal dan Niraj (2011) dengan dibagikan secara langsung
serta e — mail dan pesan melalui facebook. Teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah accidental sampling. Skala pengukuran dalam penelitian ini
menggunakan Skala Likert jenjang 5 (Sangat Setuju — Sangat Tidak Setuju).

HASIL D

Usia responden 15 - 24 tahun berjumlah 145 orang, yang berusia 25 — 34 tahun
sebanyak 53 orang, 35 — 44 tahun sebanyak 14 orang, 45 — 54 tahun 3 orang dan yang
berusia 55 — 64 tahun sebanyak 1 orang. Responden yang berjenis kelamin laki — laki
berjumlah 111 orang dan perempuan 105 orang. Status pekerjaan responden sebagai
pelajar atau mahasiswa sebanyak 94 orang, PNS 5 orang, karyawan swasta 107 orang,
sebagai pengusaha 5 orang dan yang tidak bekerja sebanyak 5 orang. Sedangkan
karakteristik pendidikan responden yang berpendidikan SMP sebanyak 2 orang, SMA atau
SMK sebanyak 124 orang dan yang berpendidikan setara dengan Perguruan Tinggi sebanyak
90 orang.

Sikap konsumen yang sering dilakukan oleh konsumen adalah sikap negatif word of mouth
yaitu dengan menceritakan pengalaman ketidakpuasan kepada kerabat dan teman.
Sedangkan sikap tindakan jalur hukum tidak menjadi pilihan yang terlebih dahulu dilakukan
karena menurut wawancara, banyak responden yang menyatakan bahwa tindakan jalur
hukum merupakan tindakan yang sia — sia, berlebihan dan akan membutuhkan biaya yang
cukup banyak.

Hipotesis keempat menyatakan bahwa terdapat pengaruh usia pada ketidakpuasan
konsumen terhadap sikap konsumen, berdasarkan hasil distribusi frekuensi menunjukkan
bahwa, usia konsumen yang berada di bawah 34 tahun lebih cenderung setuju dan senang
terhadap sikap mengeluh, maka hipotesis diterima.

Hipotesis kelima menyatakan bahwa terdapat pengaruh jenis kelamin pada ketidakpuasan
konsumen terhadap sikap konsumen, yang ditunjukkan dengan wanita lebih cenderung
senang menyampaikan keluhan setelah mengalami ketidakpuasan, dibandingkan dengan
laki — laki sehingga hipotesa diterima.

Hipotesa keenam menyatakan bahwa, terdapat pengaruh pekerjaan pada ketidakpuasan
konsumen terhadap sikap konsumen, pada penelitian ini menunjukkan bahwa responden
yang berstatus sebagai karyawan swasta cenderung suka dengan sikap complain baik
melalui layanan customer service maupun graha resmi, sedangkan yang berstatus sebagai
pelajar dan mahasiswa lebih cenderung senang terlibat dalam negatif word of mouth dan
complain melalui layanan customer service, sehingga hipotesa diterima.

Hipotesa ketujuh menyatakan bahwa, terdapat pengaruh pendidikan pada ketidakpuasan
konsumen terhadap sikap konsumen, dengan hasil penelitian bahwa responden yang
berpendidikan SMP menyatakan tidak setuju dengan sikap tindakan jalur hukum,responden
yang berpendidikan SMA atau SMK lebih senang dengan sikap negatif word of moth dan
complain  melalui customer service, sedangkan responden yang berpendidikan setara
dengan Perguruan Tinggi cenderung senang dengan sikap complain dan beberapa setuju
dengan sikap tindakan hukum, maka hipotesa 7 diterima.

Hasil uji resbilitas dan validitas menunjukkan bahwa terdapat 2 item petanyaan yang tidak
valid namun reliabel, yaitu pada pertanyan tentang sikap diam saja dan negatif word of
mouth, dengan nilai Corrected Item-Total Correlation -0,034 dan 0,02, nilai tersebut lebi
kecil dari nilai Table Nilai r Product Moment yaitu pada jumlah responden 216 dengan taraf
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signifikan 5% sehingga terletak pada nilai 0,138. Sehingga, kedua item tersebut harus
didrop dan tidak dapat dilakukan pengujian selanjutnya.

Nilai critical skewness (kemencengan) pada penelitian ini nilainya lebih kecil dari 2,58 yaitu
daya tanggap 0,973; jaminan -2,161; kehandalan 0,522, jalur hukum 1,403; complain
melalui graha resmi atau service center sebesar -4,198; dan complain melalui layanan
customer service sebesar -4,811. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, variabel penelitian
ini terdistribusi secara normal, karena nilai critical skewwness lebih kecil dari 2,58 secara
univariate. Secara multivariate nilai 6,909 merupakan koefisien dari multivariate kurtosis,
dengan nilai critical 5,182, sehingga data terdistribusi normal secara multivariate, karena
nilainya tidak jauh dari 2,58.

Hasil uji Mahalobis d — square vyaitu mengukur jarak skor hasil observasi terhadap nilai
centroidnya terdapat 2 data yang outlier, jumlah data yang outlier tersebut jumlahnya
tidak lebih dari 5% dari jumlah keseluruhan responden yaitu 5% dikali dengan 216 kasus
sama dengan 10,8, sehingga kedua data tersebut tidak perlu didrop.

Uji signifikansi probabilitas dapat ditunjukkan dengan kehandalan terhadap ketidakpuasan,
jaminan terhadap ketidakpuasan dan daya tanggap terhadap ketidakpuasan memiliki nilai
estimate 1, ketiganya nilai probabilitasnya tidak muncul, hal ini dapat dianggap, bahwa
nilai signifikansi probabilitasnya adalah signifikan pada 0,01 atau 1%.

Sedangkan pada ketidakpuasan terhadap complain melalui layanan customer service
memiliki nilai probabilitas sebesar 0,011 sehingga dapat dikatakan bahwa tingkat
probabilitasnya adalah sangat signifikan pada 0,01 atau 1%, pada ketidakpuasan terhadap
complain melalui layanan graha resmi yang disediakan oleh provider operator seluler
nilainya sebesar 0,003, dapat diartikan bahwa signifikan pada 0,01 atau 1%. Ketidakpuasan
terhadap jalur hukum memiliki nilai 0,016, yang dapat diartikan bahwa nilai probabilitasnya
signifikan pada 0,01 atau 1%. Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa
hipotesa H1, H2, H3, H10, dan H1l1diterima.

Hasil nilai means dan intercept dari model yang digunakan, dengan nilai intercept 1 pada
keidakpuasan, 3,529 pada complainl yaitu melalui customer service, 3,195 pada complain2
yaitu complain melalui graha resmi dan 2,524 pada jalurhk yaitu tindakan jalur hukum.
Sehingga dapat diperoleh model persamaan regresi sebagai betikut :

Ketidakpuasan = 1 + 1 kehandalan + 1 jaminan + 1 dayatanggap
Complainl = 3,529 + 0,061 ketidakpuasan
Complain2 = 3,195 + 0,078 ketidakpuasan
Jalurhk = 2,525 + 0,033 ketidakpuasan

Menilai kriteria Goodness of fit yaitu menilai kelayakan dari model struktural apakah data
yang diolah memenuhi asumsi model persamaan struktural atau tidak. Nilai NFI adalah 0,95
atau 95%, sehingga dapat dikatakan bahwa model sangat fit. Nilai TLI menunjukkan angka
0,945 sehingga dapat disimpulkan analisis faktor telah memenuhi dengan sangat baik.

Nilai CMIN/DF pada penelitian ini adalah 2,295, sehingga dapat dikatakan bahwa model
fit. Sedangkan nilai RMSEA menunjukkan angka 0,078, sehingga dapat dikatakan bahwa

model sangat baik.

| Jaminan i Complaint 2 |e—‘
(=3

| Daya Tanggap

Complaint 1

Gambar 2
Final Model

DOI: 10.26486/jpsb.v6il:Februari.420 JPSB Vol.6 No.1, 2018



Dampak Ketidakpuasan Konsumen 54

REKOMENDASI HASIL PENELITIAN UNTUK PENELITIAN YANG AKAN DATANG
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang dampak ketidakpuasan terhadap sikap
konsumen berdasarkan karakteristik konsumen dan dimensi kualitas pelayanan, maka dapat
diberikan saran sebagai berikut :

1.

Penelitia ini kurang memberikan data yang spesifik mengenai letak tempat tinggal
responden, sehingga tidak dapat menjelaskan ketidakpuasan konsumen terhadap
kehandalan jangkauan sinyal. Karena, jangkauan sinyal berhubungan erat dengan kondisi
geografis tempat tinggal dan perbedaan antara pengguna layanan yang bertempat
tinggal di kota dengan pengguna yang tinggal di desa.

. Penelitian ini juga kurang spesifik dalam menjelaskan atau menyebutkan nama provider

atau penyedia jasa layanan konsumen, sehingga tidak dapat menjelaskan secara
terperinci provider layanan operator seluler manakah yang memberikan kehandalan,
jaminan, dan daya tanggap yang terbaik hingga yang tidak baik.

. Terdapat 2 variabel yang tidak valid yaitu variabel sikap diam saja dan melakukan negatif

word of mouth dengan menyampaikan poin pertanyaan yang lebih banyak an terperinci
mengenai sikap diam saja dan negatif word of mouth, sehingga perlu dilakukan
penelitian lanjutan agar kedua variabel tersebut dapat diketahui hubungannya dengan
ketidakpuasan.

. Pada pertanyaan opsional pilihan jawaban sebaiknya tidak berupa mengurutkan sikap

negatif pasca ketidakpuasan, akan tetapi secara konsisten ditegaskan hanya memilih
salah satu jawaban yang jelas akan dilakukan oleh konsumen. Sehingga tidak terjadi
pilihan yang tidak konsisten sperti pilihan yang sudah melakukan tindakan kemudian
berbalik memilih yang tidak melakukan apapun seperti diam saja.

. Pada penelitian selanjutnya dapat ditambahkan dimensi kualitas layanan lainnya seperti

dimensi tangibel atau bukti nyata seperti layanan sarana dan prasarana dalam bentuk
fisik dari graha resmi yang disediakan dan emphaty dari karyawan garis depan dari
provider operator seluler dalam menanggapi keluhan dan menyelesaikan masalah
ketidakpuasan yang telah dirasakan oleh konsumennya. Serta menambahkan karakteristik
responden seperti tempat tinggal atau daerah asal.

. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel sikap negatif akibat ketidakpuasan

konsumen, yaitu sikap berpindah pada provider lain atau ganti ke provider layanan
operator telekomunikasi seluler lain.

. Pada penelitian selanjutnya juga dapat dilakukan pada segmen karakteristik responden

tertentu misalkan saja pada responden yang berstatus sebagai pelajar, mahasiswa saja
atau yang bekerja saja.

. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel sikap setelah mengalami

ketidakpuasan konsumen vyaitu sikap meninggalkan perusahaan atau berpindah ke
provider layanan telekomunikasi seluler lain untuk mendapatkan produk yang sesuai
dengan keinginan dan kebutuhannya.

. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukkan kepada sebagian provider

penyedia layanan operator jasa secara luas, mengenai kebijakan yang perlu diambil
tentang dampak ketidakpuasan konsumen terhadap sikap konsumen berdasarkan dimensi
kulaitas jasa dan karakteristik responden, serta diperlukan evaluasi terhadap harga atau
tarif layanan, agar konsumen dapat lebih puas dan tercipta loyalitas pelanggan yang
dapat dilakukan dengan meningkatkan kinerja pada layanan customer service dan graha
resmi.
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