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ABSTRACT

4

Customer often reacts strongly to service failure, therefore it is critical that an
organization’s recovery effort should be strong and effective. Customer complaint
handling is a strategy used by the organization to resolve and leatn from service

failures in order to redevelop the reliability of orgamzatlon before
Complaint handling can be seen as a sequence of events in which a
starts with communicating the complamt, generates a process of inte
decision and outcome occurs. |

the customers.
procedure, that
raction where a

This research has becn conducted to find the impact of the interactional

justice, procedural justice and distributive justice toward satisfaction
complaint handling. This resea‘rch is a case study towards customers
Khusus® who have submitted thexr complaints to PT, POS INDONES
No :4 Semarang, Central Java The data collection is performed
method with a total number of 94 respondent. Primary data used
acquired by using formerly tested validity and rellablllty quesl
technique of analysis is using regressmn that is used to examine four
has béen develop. ‘

with customer
of ‘Surat Kilat
sIA, Ji, Pemuda
through survey
in the study is
ionnaires, The
hypothesis that

The result of the research indicates that interactional justice, procedural justice
and distributive justice vanabels have positif and significant influence toward
satisfaction of customer complamt handling variabels, not only indi r;Ildualy but also

simultaneously. In order to mcrease the satisfaction of customer co

plaint handling

variabels, management of PT. POS INDONESIA is required to concentrate its efforts
according to the following varlabels interactional justice, proceduyral justice and

distributive justice.




ABSTRAKSI

<

Pelanggan seringkali memberikan reaksi yang keras pada kegagalan
pelayanan,oleh karena itu sangatlah penting bagi perusahaan untuk melakukan usaha
perbaikan yang serius dan efektif. Penanganan keluhan pelanggan merupakan strategi
yang digunakan perusahaan untuk memperbaiki dan belajar dari kegagalan pelayanan
yang bertujuan untuk memperbaiki reliabilitas perusahaan dimata pelanggan.
Penanganan keluhan pelanggan dapat digambarkan sebagai rangkaian kejadian
dimana suatu prosedur yang dimulai dengan mengkomunikasikan keluhan,
menghasilkan suatu proses interaksi dimana pada akhirnya keputusan dapat diambil
dan kesalahan tersebut dapat diperbaiki.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh keadilan interaksional,
keadilan prosedural dan Keadilan distributif terhadap kepuasan atas penanganan
keluhan pelanggan. Penelitian ini merupakan studi kasus terhadap para pengguna
jasa ‘Surat Kilat Khusus’ yang sudah pernah memberikan keluhan pada PT. POS
INDONESIA, Jl. Pemuda No:4 Semarang, Jawa Tengah. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan metode survei dengan jumlah sampel sebanyak 94
respofiden. Data primer yang digunakan untuk penelitian ini diperoleh dengan
menggunakan daftar pertanyaan yang sebelumnya telah diuji validitas dan
reliabilitasnya. Teknik analisis dengan menggunakan regresi yang digunakan untuk
menguji 4 hipotesis yang telah dikembangkan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel keadilan interaksional, keadilan
prosedural dan keadilan distributif baik secara sendiri-sendiri maupun secara
bersamaan terbukti mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Dengan demikian maka untuk
meningkatkan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan, manajemen PT. POS
INDONESIA perlu untuk melakukan upaya-upaya peningkatan sesuai dengan
variabel : keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif.
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- BABI
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Penelitian

Persaingan yang Kketat disertai dengan perubahan yang terus-menerus
membuat perusahaan-perusalaan sulit untuk meningkatkan jumlah pelanggannyﬁ.
Pada kondisi pasar sekarang ini, terlalu banyak produk dan jasa dengan berbagai
keunggulan dan nilai lebih yang ditawarkan oleh pesaing, hal ini membuat
perusahaan sulit untuk merebut pangsa pasar pesailng. Para pelanggan telah semakin
agresif dan maju dalam permintaan-permintaan meli'eka, bukan hanya sekedar kualitas
produk yang superior yang diinginkannya tetapi juga pelayanan pelanggan yang cepat
tanggap (Elizabeth Lucky, 2000, p.39).

Menurut Reichhled dan Sasser (1990, p.107), pelanggan sangat menentukan
kelangsungan hidup dari perusahaan. Oleh karena itu pelanggan harus dipelihafa
dengan cara menciptakan hubungan pelanggan yang baik dalam waktu jangka
panjang. Diharapkan dengan adanya p_emeliharaan hubungan pelanggan secara lebih
optimal, dapat meningkatkan kinerja perusahaan yang berkelanjutan. Salah satu cara
efektif yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk memelihara hubungan dengan
pelanggan adalah dengan memberikan penanganan yang baik atas keluhan yang
diberikan pelanggan. Dampak dari hubungan pelanggan yang terjalin dengan baik
adalah adanya perilaku setia yang diberikan oleh pelanggan terhadap perusahaan,

sedangkan bagi pihak perusahaan hal ini akan berdampak pada rendahnya pergantian

(DPT-PUSTAK VDI
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pelanggan sehingga dapat menghasilkfin keuntungan yang cukup besar dan pada
akhirnya dapat mempengaruhi Stabilitas‘perusahaan.

Penanganan keluhan pelanggan merupakan strategi yang dapat digunakan
oleh perusahaan untuk memperbaiki dan belajar dari kesalahan pelayanan yang
bertujuan untuk membuktikan reliabilitas peruéahaan dimata pelanggan (Hart,
Heskett dan Sasser, 1990,p.148).

Demikialm juga halnya yang terjadi dengan para pelanggan di PT. POS
INDONESIA, Kantor Pos Semarang. Sebagai badan usaha, PT.POS INDONESIA
tidak terlepas dari kecenderungan yang terjadi dalam dunia bisnis. Semakin tumbuh
sebuah perusahaan semakin nyata kendala-kendala yang dihadapinya, misalnya
adalah tuntutan konsumen yang semakin beragam. Para pelanggan memberikan
evaluasi terhadap pelaksanaan pelayanan yang diberikan. Seringkali, dampak dari
gvaluasi tersebut adalah adanya ketidakpuasan dari pelanggan, dimana harapan yang
diinginkannya tidak sesuai dengan kenyataan yang diterima. Ketidakpuasan tersebut
diwujudkan deﬁgan keluhan pelanggan yang disampaikan ke perusahaan, yang perlu
untuk ditindéklanjuti dengan serius agar tidak ditinggalkan oleh para pelanggannya.

Dari survei pendahuluan (pra-swrvey) yang telah dilakukan di PT. POS
INDONESIA, Kantor Pos Semarang yang beralamatkan di JI. Pemuda No.4
Semarang, didapatkan data jumlah keluhan pelanggan pengguna jasa pengiriman
“surat kilat khusus” dalam jangka waktu dua tahun terakhir (2001-2002), seperti yang

terlihat pada Tabel 1.1.




Tabel 1.1
Data Jumlah Keluhan Pelanggan
Tahun 2001-2002

T%’Ii‘u’zg% G 2001 12002
Flubo 117 127
102 127
109 122
104 124
115 125
91 113
131 150
113 143
100 135
121 154
: be) 74 101
‘Désémber it 97 111
TOTAL - 1274 1531

Sumber: PT.POSINDO, Kantor Pos Semarang.

Berdasarkan Tabel 1.1, terlihat bahwa jumlah pelanggan pengguna jasa
pengiriman “surat kilat khusus” yang pernah memberikan keluhan pada PT. POS
NDONESIA, Kantor' Pos Semarang pada tahun 2002 adalah sebanyak 1531
pelanggan dan pada tahun 2001 sebanyak 1274 pelanggan. Berdasarkan data tersebut,
terlihat bahwa jumlah keluhan pada tahun 2002 mengalami peningkatan sebesar
20.17% dibandingkan dengan tahun 2001. Dari Tabel 1.1 juga dapat dilihat adanya
peningkatan jumlah keluhan pelanggan pada tiap bulannya pada tahun 2002
dibandingkan dengan tahun 2001. |

Tabel 1.2 memperlihatkan adanya jumlah keluhan pelanggan berdasarkan
jenis keluhan pelanggan dan jumlah persentasenya. Pada tahun 2002, jumlah total

keluhan pelanggan sebanyak 1531‘ pelanggan, dengan perincian: jenis keluhan surat




terlambat sebesar 95% (1455 pelanggan), jenis keluhan surat rusak sebesar 3.75%
atau sebanyak 57 pelgnggan, dan yané terakhir adalah jenis keluhan karena surat
hilang sebesar 1.25% (19 pelanggan). Banyaknya jumlah keluhan pelanggan tersebut
menunjukkan bahwa tingkat pelayanan yang telah diberikan oleh PT. POS
INDONESIA Kantor Pos Semarang kepada pelanggan belum dapat dilakukan secara

optimal.

Tabel 1.2
Data Jenis Keluhan Pelanggan
Tahun 2002

Dengan adanya keluhan pelanggan yang meningkat dibandingkan pada tahuﬁ
sebelumnya di PT. POS INDONESIA Kantor Pos Semarang, maka perusahaan perlu
melakukan strategi penanganan keluhap pelanggan agar permasalahan yang ada dapat
diselesaikan dengan baik. Hal ini dikarenakan strategi penanganan keluhan pelanggan
merupakan hal terpenting yang dapat dilakukan di dalam membangun hubungan
pelanggan. Banyak perusahuan yang memfokuskan diri pada penanganan keluhan
pelanggan, karena hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Tax, Brown dan

Chandrashekaran, 1998,p.60).




Selanjutnya berdasarkan pem_?litian dari Smith, Bolton dan Wagner
(1999,p.358), bahwa kepuasan pelangg;m atas penanganan keluhan ini terdiri dari 3
(tiga) dimensi keadilan yang diterimanya dari perusahaan, yaitu: keadilan
interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif.

Keadilan interaksional adalah keadilah yang berhubungan dengan periakuan
interpersonal yang diterima pelanggan selama prosedur pengaduan tersebut
berlangsung  (Gilliland, 1993,p.695). Keadilan interaksional ini menggambarkan
aspek dari: kesopanaﬁ (politeness), kepedulian (empc;thy) dan kejujuran (honesty)
selama proses pengaduan, seperti menyediakan penjelasan (explanation) dan usaha
(effort) yang berarti dalam mencairkan konflik yang terjadi.

Keadilan prosedural adalah keadilan yang berhubungan dengan proses
pengambilan keputusan dalam menyelesaikan permasalahan yang ada (Lind dan
Tyler (1988) dalam Tax, Brown dén Chandrashekaran, 1998, p.62). Keadilan
prosedural ini menggambarkan aspek dari: kontrol proses (proses control), kontrol
keputusan (decision control), kemudahan yang dicapai (accessibility), kecepatan
(timing/speed) dan k.emudahan rﬁenyesuaikan (ﬂexibility) yang bertujuan untuk
menyelesaikan konflik sebagai cara untuk mendorong kelanjutan hubungan produktif
diantara pihak-pihak yang berselisih.

Keadilan distributif adalah keadilan yang berhubungan dengan hasil
keputusan penyelesaian atas penanganan keluhan pelanggan (Kelley, Hoffman dan

Davis, 1993,p.439). Keadilan ini menggambarkan aspek dari : koreksi pada harga




(corrections of charges), penggantian“biaya (refunds), perbaikan (repairs), kredit
(credit), penggantian barang (replacemé;:t), dan permintaan maaf (apologies).

Penaﬁga_nan keluhan yang efektif dapat memberikan peluang untuk mengubah
pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas ataupun bahkan menjadi
pelanggan abadi. Proses penanganan keluhan yang efektif dimulai dari identifikasi
dan penentuan sumber masalah yang menyebabkan pelanggan tidak puas dan
mengeluh. Disamping itu keterliba;an manajemen puncak dalam menangani keluhan
pelanggan juga memberikan dampak positif, hal ini disebabkan karena pelanggan
lebih suka berurusan del_lgan orang-orang yang memiliki kekuasaan atau wewenang
untuk mengambil keputusan dan tindakan untuk memecahkan masalah mereka. Daya
tangéap atas penanganan keluhan pelanggan tidak hanya merupakan suatu pemecahan
masalah pelanggan, tetapi juga dapat menyediakan kesempatan untuk pengembangan
produk, pemeliharaan pangsa pasar dan mendorong'tingkat kesetiaan pelanggan
(Mitchell, 1993,p.21).

Kepuasan terhadap penanganan keluhan dapat menjadi mediator yang
menghubungkan persepsi tethadap dimensi keadilan dengan perilaku dan sikap
keluhan pelanggan. Konsekuensi dari sikap dan périlaku kepuasan pelanggan
memainkan peran penting dalam kelangsungan hubungan jangka panjang antara
perusahaan daq pelanggan. Disamping itu kepuasan pelanggan juga mempengaruhi
penjualan pada perusahaan, karena setiap pelanggan yang merasa puas atas

penanganan keluhan yang diberikan maka suatu saat akan kembali untuk melakukan
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pembelian uléng pada perusahaan yang bersangkutan (Tax, Brown dan
Chandrashekaran, 1998,p.64). |

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penelitian ini
berusaha untuk menggabungkan konsep-konsep dari keadilan interaksional, keadilan
prosedural, keadilan distributif dan pengaruhnya terhadap kepuasan ﬁtas penanganan
keluhan pelanggan pada PT. POS INDONESIA Kantor Pos Semarang, scbagai salah
satu badan usaha yang memberikan pelayanan kepada masyarakat kota Semarang dan
sekitarnya sebagai penyedia jasa dalam pengirim;ian “surat kilat khusus”. Adapun
pemilihan PT.' POS INDONESIA sebagai obyek penelitian, karena PT POS
INDONESIA mengemban misi sosial yang sudah lama dirasakan manfaatnya oleh
masyarakat luas dan menjadi pelopor dalam membuka keterisolasian daerah baik
dibidaﬁg komunikasi maupun distribusi barang dan jasa. Untuk itu, segala aktivitas

perusahaan harus dapat diarahkan kepada peningkatan pelayanan yang terbaik kepada

masyarakat.

1.2 Perunlusan Masalah

Dengan.adanya peningkatarlu jumlah keluhan pelanggan di tahun 2002 (1531
pelanggan) dibandingkan dengan tahun 2001 (1274 pelanggan) yang meningkat
sebesar 20.17%, maka PT. POS INDONESIA, Kantor Pos Semarang perlu untuk
mengetahui dan memahami faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggan. Dengan berdasarkan pada latar belakang penelitian

dan penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan, bahwa terdapat




beberapafaktor yang dapat mempengaruhi kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan, yaitu: keadilan interaksional; keadilan prosedural dan keadilan distributif
Untuk itu perumusan masalah yang dapat diperoleh pada penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh keadilan interaksional yang dilakukan oleh
perusahaan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.

2. Apakah terdapat pengaruh keadilan prosedural yang dilakukan oleh
perusahaan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.

3. Apakah terdapat penggruh keadilan . distributif yang dilakukan oleh
perusahaan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggaﬁ.
enanganan keluhan pelanggan.

4. Apakah terdapat pengaruh keadilan interaksional, keadilan prosedural dan

keadilan distributif yang dilakukan secara bersama-sama oleh perusahaan

terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.

1.3  Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis pengaruh keadilan interaksional yang dilakukan oleh
perusahaan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.
2. Untuk menganalisis pengaruh keadilan prosedural yang dilakukan oleh

perusahaan terhacap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.




3. Untuk menganalisis pengaruh keadilan distributif yang dilakukan oleh
perusahaan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.
4. Untuk menganalisis pengaruh keadilan interaksional, keadilan prosedural

dan keadilan distributif secara bersama-sama yang dilakukan oleh

perusahaan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kegunaan secara teoritis, diharapkan dapat memberikan sumbangan
informasi dan tambahan 'i]mu pengetahuan khususnya dalam bidang
manajemen pemasaran,

2. Kegunaan secara praktis, diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbanéan bagi PT. POS INDONESIA Kantor Pos Semarang, dalam
meningkatkan kepuasan atas pendnganan keluhan pelanggan melalui
pemberian keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan
distributif.

3. Diharapkan dapat di gunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian

lebih lanjut.




1.4

Sistematika Tesis

;
Pada dasarnya penyusunan tesis ini terdiri dari lima bab, dimana masing-

masing bab akan saling berhubungan dan menjelaskan masalah-masalah dalam

penelitian ini. Secara ringkas isi dari masing-masing bab adalah sebagai berikut:

1.

Babl merupakan pendahuluan yang berisi mengenai latar belakan'g
penelitian, perumusan masalah, tujuan dan‘ kegunaan penelitian serta outline
tesis.

Bab II berisi tentang telaah pustaka untuk menjustifikasi terhadap model dan
hipotesis yang diajukan, penelitian terdahulu, hubungan penelitian ini dehgan
penelitian terde_lhulu, model penelitian yang disajikan dalam gambar, hipotesis

penelitian, definisi dan dimensionalisasi variabel.

. Bab III memuat tentang ‘metode penelitian yang menjabarkan jenis dan

sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data dan teknik
analisis data.
Bab IV berisi tentang gambaran umum obyek penelitian, karakteristik

responden, hasil dan pembahasan dan pengujian hipotesis.

. Bab V memuat tentang simpulan, kesimpulan masalah penelitian, implikasi

teoritis, implikasi kebijakan manajerial, keterbatasan penelitian dan agenda

penelitian mendatang.
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. BABII
TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN

2.1  Telaah Pustaka
Bab II ini menggambarkan telaah pustaka berdasarkan hasil-hasil penelitian
sebelumnya dan pengembangan model penelitian, yang dapat digunakan untuk

mendukung hipotesis penelitian yang diajukan.

2.1.1 Keadilan Interaksional

Keadilan interaksional adalah dimensi pertama dari keadilan. Menurut
Gilliland (1993,p.695) keadilan interaksional adalah perlakuan interpersonal yang
diterima pelanggan selama prosedur pengaduan berlangsung, keadilan interaksional
ini menggambarkan aspek dari kesopanan, kepedulian dan kejujuran selama proses
pengaduan, seperti menyedizkan penjelasan dan usaha yang berarti dalam mencairkaﬁ
konflik yang terjadi. Bies dan Saphiro (1987) dalam Tax, Brown dan
Chandrashekaran (1998,p.62), bahwa faktor integaksional membantu menjelaskan
mengapa seseorang merasa diperlakukan tidak adil, meskipun mereka akan
menggambarkan prosedur pengambilan keputusan dan hasil yang adil. Beberapa
penelitian mengindikasikan bahwa aspek komunikasi antara pelanggan dan
karyawan/pimpinan (Goodwin dan Ross, 1992,p.151) merupakan usaha untuk
menyelesaikan konflik atau perselisihan yang dapat mempengaruhi  kepuasan

pelanggan (Mohr dan Bitner, 1995,p.240). Penelitian mengenai kualitas pelayanah
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(Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988) dan penanganan keluhan (Blodgett, Hill

4

dan Tax, 1997) mendukung peranan penting dari keadilan interaksional dalam
pengambilan keputusan,

Lebih lanjut dijelaskan oieh Blodgett, Wake‘ﬁeld dan Barnes (1995,p.35) jika
pada saat pelanggan merasa tidak puas, maka faktor yang menentukan perilaku
pelanggan yang beriku_tnya adalah apakah pelanggan diperlakukan dengan sopan dan
hormat. Pelanggan yang merasa bahwa mereka ditawari penyelesaian dengan adil dan
diperlakukan dengan sopau dan hormat, kemudian akan berperilaku menangkal
penyebaran isu dan melanjutkan hubungan dengan perusahaan untuk menjadi
pelanggan yang loyal, sebaliknya pelanggan yang merasa tidak diperlakukan dengan
adil akan berperilaku menyebarkan isu dan menghentikan hubungan dengan
perusahaan.

Penelitian marketing tentang perilaku organisasi dan psikologi sosial
memberikan pepgetahuan tentang lima elemen penting dalam keadilan interaksional
yaitu: kejelasan (explanation), kejujuran (honesty), kesopanan (politeness), usaha
(efforf) dan kepedulian (empathy). Keadilan interpefsonal menggambarkan aspek
kesopanan, kepedulian dan kejujuran selama proses pengaduan, seperti menyediakan
penjeiasan‘dan usaha yang berarti dalam menyelesaikan konflik/perselisihan yang
terjadi, Dalam penelitiaannya Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998,p.72),
mengatakan bahwa keadilan interaksional berpengaruh positif terhadap kepuasan atas

penanganan keluhan pelanggan.
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Sementara itu Smith, Bolton-dah Wagner (1999,p.366), berdasarkan hasil
penelitiannya juga mengemukakan bahwa keadilan interaksional yang dilakukan oleh
perusahaan jasa (pada restoran dan hotel) mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan pelayanan encounter yang diterima oleh pelanggan.

2.1.2 Keadilan Prosedural

Meskipun banyak penelitian yang menitikberatkan tentang keadilan secara
umum, ada beberapa penelitian yang memfokuskan diri pada keadilan prosedural.
Lind dan Tyler (1988) dalam Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998, p.62)
mendfaﬁnisikan keadilan prosedural sebagai keadilan yang dapat dirasakan
‘pelangggan sebagai proses dimana pada akhirnya permasalahan dapat diselesaikan.
Konsep dalam keadilan prosedural adalah pelanggan diberi kesempatan untuk
menceritakaﬁ permasalahan yang dihadapi dan perusahaan memberikan penjelasan
yang dapat diterima oleh pelanggan. Dijelaskan oleh Greenberg (1990,p.11), keadilan
prosedural sangatlah penting karena bertujuan untL;k menyelesaikan konflik, sebagai
cara untuk mendorong kelanjutan hubungan produktif diantara pihak-pihak yang
berselisih, terutama pada saat hasilnya tidak memuaskan bagi satu pihak ataupun bagi
kedua belah pihak : o

Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998,p:63), menggambarkan lima elemen
penting pada i(eadilan prosedural yang diidentifikasikan dalam bidang hukum,

pemasaran, psikologi dan literatur organisasi yang metupakan bagian penting untuk

mengevaluasi keluhan, Lima elemen yang digunakan dalam penelitiannya adalah:
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kontrol proses (proses control), kontrgl keputusan (decision control), kemudahan
yang dicapai (accessiliility), kecepatan (timing/speed) dan kemudahan menyesuaikan
(flexibility). Berbagai elemen itu secara bersama-sama menyatakan bahwa prosedur
penanganan keluhan yang adil adalah harus mudah diakses, menyediakan unsur
kontrol bagi para pelanggan yang menyampaikan keluhan, fleksibel dan diselesaikan
dengan cara yang pantas dan tepat waktu.

Menurut Greenberg (1990,p.21), berdasarkan penelitian organisasinya telah
menemukan hubungan antara keadilan prosedural dan kepuasan dengan

menggunakan variabel seperti: kemudahan yang dicapai (accessibility), kecepatan

(

e

iming/speed) dan kontrol proses (proses control). Meskipun beberapa penelitian
marketing terbatas jumlahnya yang telah menguji bahwa keadilan prosedural secara
langsung mempengaruhi perilaku konsumen (Goodwin dan Ross, 1992,p.89), tetapi.
terdapat penelitian lain yang secara tidak langsung mendukung pengaruh keadilan
prosedural pada kepuasan pelanggan (Taylor, 1994,p.59).

Menurut Mc.Farlin  dan  Sweeney (1992,p.633), berdasarkan hasil

5]

enelitiannya mengatakan bahwa keadilan prosedural merupakan prediksi penting

[N

an berpengaruh signifikan terhaciap kepuasan, kinerja perusahaan dan komitmen

erusahaan. Lebih Lanjut dijelaskan oleh Smith, Bolton dan Wagner (1999,p.366),

o o

erdasarkan hasil penelitiannya juga mengatakan bahwa keadilan prosedural yang

diberikan oleh perusahaan dapat mempengaruhi kepuasan pelayanan encounter yang
|
diterima oleh pelanggan.
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2.1.3 Keadilan Distributif :
Dimensi keadilan yang ketiga| adalah keadilan distributif. Teori mengenai
 keadilan distributif dititikberatkan péda alokasi kompensasi dan biaya (Deutsch, 1985
dalam Tax, Brown dan Chandrashekaran, 1998,p.62). Menurut Reis (1986) dalam
Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998,p.62), terdapat sekurang-kurangnya 17
standar peraturan dari keadilan distributif yang telah dicatat ke daiam literatur. Hal-
hal yang khusus diantaranya adalah prinsip: equity, equdlity dan need.

Menurut Oliver dan Swan (1989,p.24), kebanyakan dari penelitian marketing
memfokuskan pada prinsip equity dan beberapa penelitian mengatakan bahwa equity
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, disamping itu pembelian ulang dan
kepﬁtusan dari mulut ke mulut juga berpengaruh (Blodgett, Hill dan Tax, 1997).
Sementara itu Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998,p.62) mengatakan bahwa
disamping equity, maka equality dan need juga relevan untuk mengevaluasi keluhan
pada keadilan distributif.

Kelléy, Hoffmian dan Davis (1993,p.439) mengemukakan bahwa dalam
penanganan keluhan, distribusi dan hasil akhir penyelesaian dapat dilihat dari :
koreksi pada harga (corrections of charges), penggantian biaya (refunds), perbaikan
(repairs), kredit (credif), penggantian barang (replacement), dan permintaan maaf
(apologies). Selanjutnya berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mc.Farlin dan
Sweeney (1992,p.439), bahwa keadilan distributif mempunyai pengaruh yang kuat

terhadap hasil akhir penanganan keluhan pelanggan oleh suatu perusahaan.
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Tax, Brown dan Chandraslipkaran (1998,p.62) mengemukakan bahwa
perusahaan-perusahaan yang menjanjik;ln untuk memberikan “kepuasan 110%” akan
menciptakanl harapan pada pelanggan. Hal ini berarti berbagai keluhan yang
diberikan akan ditangani dalam kerangka yang mengacu pada aturan kebutuhan.
Mereka yang mengajukan keluhan dan mengetahui penyelesaian keluhan orang lain
juga berharap mendapatkan perlakuan yang sama. Oleh Karena itu, pelanggan akan
mengevaluasi kelayakan kompensasi secara berbeda-beda yang berdasarkan: (1
pengalaman sebelumnya baik dengan perusahaan yang bersangkutan maupun
perusahaan lain (2) pengetahuan akan penyelesaizim yang diperoleh pelanggan lain
dan (3) persepsi dari kerugian-kerugian yang dialami. Hal ini menyatakan bahwa
keadilan distributif paling tepat dilakukan untuk penanganan keluhan yang
diberlakukan dalam kerangka umum, seperti: apakah hasil dari penanganan keluhan
adalah seperti sesuai dengan yang seharusnya yaitu dapat memenuhi kebutuhan dan
keadilan dari pelanggan.

Menurut Mc.Farlin  dan Sweeney (1992,p.634), berdasarkan hasil
penelitiannya juga mengatakan bahwa keadilan distributif merupakan prediksi
penting dan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan, kinerja perusahaan dan
komitmen perusahaan. Hasil lain dalam penelitiannya menunjukkan bahwa keadilan
distributif merlllpakan prediksi terkuat terhadap kepuasan dan kinerja perusahaan
dibandingkaﬁ dengan keadilan prosedural.

Keadilan distributif yang dilakukan dalam penelitian Smith, Bolton dan

Wagner (1999,p.359), meliputi alokasi kompensasi (diskon, penggantian biaya,
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pemberian kupon dan penggantian ba;trang). Hal ini oleh perusahaan merupakan
respon perbaikan atas kegagalan pelay;man yang diberikannya. Kepuasan pelayanan
encounter dipengaruhi’ secara positif oleh keadilan distributif vang diberikan oleh
perusahaan. Berdasarkan hasil penelitiannya, perhitungan keadilan distributif

mempunyai persentasi nilai yang paling besar dari keseluruhan efek keadilan pada

kepuasan pelanggan.

2.1.4 Kepuasan atas Penanganan Keluhan Pelanggan
Kepuasan adalah suatu perasaan senang atau kecewa dari seseorang
pelanggan ketika dia membandingkan persepsinya terhadap kinerja suatu produk atau
jasa‘denga-n harapan yang diinginkannya. Kepuasan juga dapat diartikan sebagai
pengalaman yang dialami oleh seseorang terhadap kinerja produk yang diterima dan
- dibandingkan dengan kinerja produk standard, kesan seseorang selama atau sesudah
menggunakan suatu produk, evaluasi secara langsung bagian demi bagian dari produk
dan pelayanan perusahaan. Evaluasi tersebut dapat memberikan masukan kepada
perusahaan untuk menciptakan suatu nilai lebih terhadap pengelolaan suatu produk.
Kepuasan acialah memberikan apa yang diinginkan konsumen dan menanggapi atau
memberikan respon terhadap keluhan konsumen (Gale, 1998,p.2).
Menurut Fornell, Johnson, Anderson, Cha & Bryant (1996,p.9), bahwa
meningkatnya kepuasan secara keseluruhan (overall customer satisfaction) akan
menurunkan tingkat keluhan dan dengan meningkatnya kepuasan secara keseluruhan

tersebut akan meningkatkan kesetiaan konsumen (customer loyalty) pada perusahaan.
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Dipandang dari pespektif profitabilitas perusahaan bahwa langkah perusahaan untuk
merespon keluhan konsumen tersebut iakan berpengaruh terhadap perilaku rﬁereka
dalam melakukan pembelian ulang dimasa yang akan datang. Kepuasan biasanya
dianggap sebagai mediator utama dari perilaku pembelian, berhubungan dengan
kepercayaan m;.amilih suatu produk atau jasa, komunikasi konsumen dan perilaku
pembelian kembali. Kepuasan atas penanganan keluhan juga dapat menjadi mediator
utama yang berhubungan dengan persepsi dimensi keadilan pada sikap dan perilaku
keluhan (Westbrook, 1987 dalam Tax, Brown dan Chandrashekaran, 1998,p:64).

Selanjutnya menurut Hart, Heskett dan Sasser (1990,p.148), penanganan
keluhan merupakan strategi yang digunakan perusahaan untuk memperbaiki dan
belajar dari kesalahan pelayanan yang bertujuani untuk membuktikan reliabilitas
perusahaan dimata pelanggan. Dijelaskan lebih lanjut oleh Lovelock (1994) dalam
Tax, Brown da.n Chandrashekaran (1998, p.61), data keluhan pelanggan merupakan
pedoman daiam usaha meningkatkan kualitas magajemen, karena dapat digunakan
untuk memperbaiki masalah dengan desain pelayanan dan pengiriman yang membuat
kinerja perusahaan menjadi lebih baik.

Strategi penanganan keluhan adalah bagian penting dalam pengelolaan
hubungan pelanggan di bisnis pelayanan. Tantangan dalam pengelolaan kualitas yang
dikombinasikan dengan aturan penting yang dimainkan oleh pelanggan dalam proses
pelayanan dan fakta bahwa kesetiaan pelanggan dapat mendatangkan keuntungan,

maka penangaﬁan keluhan pelanggan merupakan waktu kritis dari sebuah kebenaran
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dalam memelihara dan mengembangka;n hubungan tersebut (Berry dan Parasuraman,
1991 dalam Ta:lc, Brown dan Chandrashiekaran, 1998, p.60).

Menurut Goodwin dan Ross (1992,p.149), meskipun terdapat banyak
permintaan untuk meningkatkan investasi yang berkaitan dengan penanganan keluhan
pelanggan, tidak banyak yang diketahui tentang bagaimana para pelanggan menilai
respon dari sebuah perusahaan atas keluhan-keluhan mereka atau bagaimana upaya-
upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempengaruhi hubungan pelanggan
dengan perusahaan.

Pada prinsipnya, pelanggan lebih memilih perusahaan yang dapat menangani
masalah mereka, dengan mengganti produk atau jasa yang rusak atau dengan
mengembalikan uang mereka. Aspek dari pelayanan pelanggan ini bermanfaat bagi
keuntungan jangka panjang perusahaan. Perusahaan yémg mempunyai reputasi
konsisten dalam memperbaiki keluhan pelanggan akan membangun loyalitas
pelanggan dan dapat meningkatkan pangsa pasarnya. Sebaliknya, perusahaan yan‘g
mempunyai reputasi buruk dalam penanganan keluhan secara perlahan-lahan akan
kehilangan pelanggannya (Blodgett, Wakefield dan Barnes, 1995,p.3 1).

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan petlu memberikan
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran,
pendapat dan keluhan mereka. Media yang biasanya digunakan dapat meliputi kotak
saran yang diletakkan ditempat-tempat strategis, menyediakan kartu komentar,

menyediakan saluran telepon khusus dan lain-lain.‘




Diperjelas oleh Harari (1997,[2.23), bahwa bisnis yang menekankan pada
penanganan keluhan pelanggan secara ;igniﬁkan dapat meningkatkan perkembangan
keuangan perusahaan dan kinerja pasar. Sementara itu Kelley dan Davis (1994, p.Si)
mengatakan bahwa tujuan dari penelitiannya adalah menyediakan pemahaman yang
komprehensif dari berbagai evaluasi penanganan keluhan, dimana dapat membantu
para manajer perusahaan untuk menciptakan program-program penanganan keluhan
yang lebih efektif.

Lebih lanjut dijelaskan oleh Kelley, Hoffman dan Davis (1993,p.429), bahwa
pemulihan atas ketidakberhasilan dalam penanganan keluhan memberikan kontribusi
pada ;valuasi pelanggan terhadap perusahaan. Penanganan keluhan yang efektif akan
memberikan dampak pada tingkat memori pelanggan, menangkal penyebaran isﬁ
yang dapat merusak dan juga dapat memperbaiki kinerja dari yang paling bawah.

Penanganan keluhan pelanggan dapat digambarkan sebagai suatu rangkaian
kejadian dimana suatu prosedur yang dimulai denlgan mengkomunikasikan keluhan,
menghasilkan suatu proses interaksi dimana pada akhirnya keputusan dapat diambil
dan kesalahan tersebut dapat diperbaiki (Tax, Brown dan Chandrashekaran
(1998,p.61). '

Menurut Fandy Tjiptono (1996,p.2), terdapat empat aspek penting yang harus
diperhatikan dalam penanganan keluhan pelanggan, yaitu: (1) Empati terhadab
pelanggan yang marah (2) Kecepatan dalam menangani keluhan (3) Kewajaran atau

keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan dan (4) Kemudahan bagi

konsumen untuk menghubungi perusahaan yang bersangkutan.
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Lebih lanjut dijelaskan oleh qu, Brown dan Chandrashekaran (1998,p.62),
yang mengemukakan bahwa keadilarix memberikan kerangka yang luas untuk
memahami proses keluhan pelanggan dari permulaan sampai dengan penyelesaian.
Konsep keadilan merupakan hal yang sangat penting untuk menjelaskan reaksi
seseorang dalam situasi konflik. Keadilan bukan hanya mengenai hasil distribusi,
tetapi juga mengangkut bagaimana distribusi tersebut dapat dicapai dan dengan cara
apa dilaksanakan. Hasil dari penelitian yang dilakukannya adalah adénya pengaruh
keadilan terhadap kepuasan pelanggan atas penanganan keluhannya, yang juéa
mempengaruhi pengelolaan hubungan pelanggan. Terdapat tiga dimensi keadilan,
yaitu: (1) keadilan interaksional (inferactional justice), yaitu yang berhubungan
dengén perlakuan interpersonal selama prosedur pengaduan, (2) keadilan prosedural
(procedural justice), yaitu yang berhubungan dengan proses pengambilan keputusan
dan (3) keadilan distributif (distributive justice) yaitu yang berhubungan dengan hasil
keputusan.

Selanjutnya Smith, Bolton dan Wagner (1999,p.357), berdasarkan hasil
penelitiannya menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan atas kegagalan pelayanaﬁ
dipengaruhi oleh persepsi pelanggan pada ketiga dimensi keadilan (distributif,
prosedural dan interaksional) setelah adanya efek dari disconfirmation dari pelayanan
encounter.

Pemahaman terhadap evaluasi pelanggan atas kinerja perusahaan dalam
penanganan keluhan pelanggan adalah suatu hal yang perlu mendapat perhatian

terkait dengan umpan balik sebagai strategi perbaikan pelayanan. Penanganan
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keluhan pelanggan yang baik akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan,
kepercayaan dan komitmen pelanggan (Achrol, 1991,p.87).

Kepuasan terhadap penanganan keluhan pelanggan dapat menjadi mediator
yang menghubungkan persepsi terhadap dimensi keadilan dengan perilaku dan sikap
keluhan pelanggan. Konsekuensi dari sikap dan perilaku kepuasan pelangga’n
memainkan peranan penting dalam kelangsungan hubungan jangka panjang antara
perusahaan dengan pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan adanya pembelian ulang
(repurchase intentions) dari pelanggan (Tax, Brown dan Chandrashekaran,
1998,p.64). Di jelaskan lebih lanjuf oleh Blodgett dan Anderson (2000, p.323), jika
persepsi keadilan (interaksional, prosedural dan distributif) kurang dapat diterima
oleh pelanggan maka pelanggan akan cenderung untuk memberikan keluhan ulangan

dan menyebarkan isu negatif yang dapat merugikan perusahaan.

2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian mengenai kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan telah
banyak dilakukan oleh para peneliti. Hasil-hasil; penelitian terdahulu merupakan
dasar atau landasan yang cukup kuat bagi pengembangan kerangka teoritis untuk
menjawab permasalahan yang ada. Hasil-hasil penelitian terdahulu disusun dalam
sebuah tabel yang merupakan ringkasan dari telae‘lh pustaka yang telah dilakukan,

seperti terlihat pada Tabel 2.1,
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2.3 Hubﬁngan Penelitian ini dengan Penelitian Terdahulu

Penelitian-penelitian yang menéenai hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan sudah rsering kali dilakukan (e.g. Duffy dan Ketchand, 1998;
Hurley dan Estelami, 1998; Devaraj, Matta dan Conlon, 2001; Brady dan Cronin,
2001). Padahal dalam prakteknya, ternyata strategi penanganan keluhan yang
diberikan oleh perusahaan juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Salah satu
penelitian mengenai hal itu adalah penelitian yang dilakukan oleh Smith, Bolton dan
Wagner (19995 tentang pengaruh keadilan terhadap kepuasan atas penanganan
keluhan pelénggan. Namun dalam penelitian ini mempunyai keterbatasan dalam
dimensi yang digunakan untuk mengukur keadilan interaksional, prosedural,
distributif dan kepuasan.

Penelitian Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998) yang berjudul *“evaluasi
pelanggan pada pengalaman pelayanan keluhan dan implikasinya terhadap hﬁbungan
pemasaran”, memungkinkan adanya hasil yang bias karena menggunakan sampel
pelanggan dari berbagai perusahaan service yang berlokasi di kota Western. Untuk itu
perlu dilakukan- penelitian yang menggunakan satu i)efusahaan.

Penelitian ini berusaha untuk mengatasi keterbatasan yang ada pada penelitian
terdahulu, terutama dari sisi keragaman perusahaan yang diteliti. Pada penelitian ini
mencoba menggunakan sampel pelanggan dari I (satu) perusahaan yaitu PT. POS
TNDONESIA yang mempunyai misi sosial kepada masyarakat. Sementara itu untuk
mengatasi keterbatasan yang menyangkut keadilan interaksional, keadilan prosedural

dan keadilan distributif, penelitian ini mengadopsi dari dimensi yang telah
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dikembangkan oleh Tax, Brown dan ‘Chandrashekaran (1998) dan Kelley, Hoffman
dan Davis (1993). Untuk memperluas dimensi kepuasan atas penanganan keluhan
yang dipandang kurang memadai pada penelitian sebelumnya, maka penelitian ini

mengadopsi dari dimensi yang telah dikembangkan oleh Fornell et.al (1996). Untuk

itu penelitian ini diharapkan dapat mengatasi dari keterbatasan yang ada.

2.4  Pengembangan Model Penelitian
2.4.1 Kerangka Pemikiran Teoritis

Beberapa penelitian telah menekankan bahwa konsep keadilan sangat penting
dalam menjelaskan reaksi seseorang dalam menangani situasi konflik. Keadilan
memberikan kerangka yang [uas untuk memahami proses keluhan dan permulaan
sampai dengan penyelesaian (Lind dan Tyler, 1988 dalam Tax, Brown dan
Chandrashekara;n, 1998, p.61).

Dari perspektif proses, penanganan keluhan- dapat digambarkan sebagai
rangkaian kejadian dimana suatu prosedur yang dimulai dengan mengkomunikasikan
keluhan, menghasilkan suatu proses interaksi dimana pada akhirnya keputusan
diambil dan kesalahan diperbaiki. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu dari Tax,
Brown dan Chandrashekaran (1998, p.61) dan Smith, Bolton dan Wagner (1999,
p.358), mengatakan bahwa kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan‘dipengaruhi
oleh tiga variabel, yaitu: keadilan interaksional (berhubungan dengan perlakuan
interpersonal selama prosedur berlangsung), keadilan prosedural (berhubungan

dengan proses pengambilan keputusan) dan keadilan distributif (berhubungan dengan
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hasil keputusan). Berdasarkan hal tersebut, maka dikembangkan sebuah kerangka

%

pemikiran teoritis yang nantinya diharapkan dapat menjadi acuan dalam pemecahan

masalah, seperti terlihat pada Gambar 2.2.

Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran Teoritis

Keadilan
Interaksional
\K
Keadilan H2 Kepuasan

atas Penanganan
Keluhan Pelanggan

Prosedural

Keadilan

Distributif

H4

Sumber: Smith, Bolton dan Wagner (1999) &Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998).

2.42 Hipotesis Penelitian

Penelitian terdahulu mengatakan bahwa keadilan interaksional merupakan
usaha untuk menyelesaikan konflik atau perselisihan yang dapat mempengaruﬁi
kepuasan pelanggan (Mohr dan Bitner, 1995,p.240). Dijelaskan oleh Greenberg
(1990,p.11), keadilan prosedural sangatlah penting karena bertujuan untuk
menyelesaikan konflik, sebagai cara untuk mendorong kelanjutan hubungan produktif

diantara pihak-pihak yang berselisih. Mc.Farlin dan Sweeney (1992,p.439),
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mengatakan bahwa keadilan distributif mempunyai pengaruh yang kuat terhadap
hasil akhir penanganan keluhan pelanggan oleh suatu perusahaan.
Berdasarkan telaah pustaka dan kerangka pemikiran teoritis yang telah

dinyatakan pada Gambar 2.2 diatas, maka hipotesis-hipotesis yang dapat diajukan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Hl = Terdapat pengaruh yang positif dan signiftkan antara keadilan
interaksional * yang dilakukan oleh perusahaan dengan
kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.

H2 = Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan
prosedural yang dilakukan oleh perusahaan dengan kepuasan
atas penanganan keluhan pelanggan.

H3 = Tefdapat pengaruh yang positif daln signifikan antara keadilan
distributif yang dilakukan oleh perusahaan dengan kepuasan
atas penanganan keluhan pelanggan.

H¢ =  Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan
interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif yang
dilakukan oleh ﬁerusahaan secara bersama-sama dengan

kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.
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2.5  Definisi dan ﬁimensionalisasi Yariabel

Keadilan interaksional merupa;kan perlakuan interpersonal yang diterima
pelanggan selama prosédur pengaduan berlangsung (Gilliland, 1993,p.695). Variabel
keadilan interaksional (inferactional justice) dibangun dari lima dimensi, yaitu:
kejujuran (honesty), kejelasan (explanation), kepedulian (empathy), kesopanan

(politeness) dan usaha (effors) seperti yéng terlihat pada Gambar 2.3 berikut ini:

. Gambar 2.3
Dimensionalisasi Variabel Keadilan Interaksional

Keadilan
Interaksional

X5

Sumber: Smith, Bolton dan Wagner (1999,p.358) &
Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998,p.61).

Keterangan:

X1 :kejujuran (honesty)

X2 : kejelasan (explanation)

X3 : kepedulian (empathy)

X4 : kesopanan (politeness)

X5 :-usaha (effor?)

Keadilan prosedural adalah keadilan yang dirasakan pelanggan sebagai prdses
dimana pada akhirnya permasalahan dapat diselesaikan (Lind dan Tyler,1988 dalam
Tax, Brown dan Chandrashekaran, 1998,p.61). Variabel keadilan prosedurél

(procedural justice) dibangun dari lima dimensi, yaitu: kontrol proses (proses

control), kemudahan yang dicapai (accessibility), kecepatan (timing/speed), kontrol

30




keputusan (decision control) dan kemudahan menyesuaikan (flexibility), seperti

terlihat pada Gambar 2.4,

Gambar 2.4
Dimensionalisasi Variabel Keadilan Prosedural

Keadilan
Prosedural

X6

Sumber: Smith, Bolton dan Wagner (1999,p.358) &
Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998,p.61).

_ Keterangan:
X6 : kontrol keputusan (decision control)
X7 : kemudahan yang dicapai (accessibility)
5 X8 : kecepatan (timing/speed)
X9 : kontrol proses (proses control)
X10: kemudahan menyesuaikan (flexibility)

Keadilan distributif adalah Keadilan yang berhubungan dengan hasil
keputusan dalam pemberian kompensasi (Deutsch,1985 dalam Tax, Brown dan

Chandrasekaran,1998). Variabel Keadilan distributif (distributive justice) dibangun

dari empat dimensi, yaitu: penggantian biaya (refunds), perbaikan (repairs), koreksi
(corrections) dan permintaan maaf (apologizs), seperti yang terlihat dalam Gambar

2.5 sebagai berikut.
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. Gambar 2.5
Dimensionalisasi Variabel Keadilan Distributif

Keadilan
Distributif

X1 X14

Sumber: Kelley, Hoffman dan Davis (1993,p.439)

Keterangan:

X11 : pénggantian biaya (refunds)
X12 : perbaikan (repairs)

X13 : koreksi (corrections)

X14 : permintaan maaf (apologies)

- Kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan adalah kepuasan yang
dirasakan pelanggan atas harapan yang diinginkannya terhadap respon penanganan
keluhannya (Fornell, Johnson, Anderson, Cha dan Bryant, 1996). Variabel Kepuasan
atas penanganan keluhan pelanggan (satisfaction with customer complaint handling)
dibangun dari tiga dimensi, yaitu: senang (pleased), harapan (expectation), kepuasan

secara keseluruhan (overall satisfaction), seperti terlihat pada Gambar 2.6.

Gambar 2.6
Dimensionalisasi Variabel Kepuasan atas Penanganan Keluhan Pelanggan

Kepuasan atas
Penanganan Keluhan
Pelanggan

Sumber: Fornell, Johnson, Anderson, Cha&Bryant (1996,p.10).
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Keterangan:
X15 : senang (pleased)
X16 : harapan (expectation)

i

X17 : kepuasan keseluruhan (overali satisfacl'rion)
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.BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Pendahuluan

Bab ini menggambarkan susunan penelitian yang diarahkan pada telaah
pustaka dan kerangka pemikiran teoritis yang telah dikembangkan. Pembahasan yang
ada dalam metodologi penelitian meliputi: pendahuluan, jenis dan sumber data,

populasi dan sampel penclitian, metode pengumpulan data, metode analisis data,

design instrumen penelitian dan simpulan bab.

3.2 ° Jenis dan Sumber Data Penelitian

Jenis dan sumber data yang dipergunakan dalam penelitian ini, meliputi data

primer dan data sekunder.

3.2.1 Data Primer :

Data primer adalah data yang berasal langsung dari sumber data yang
dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung dengan permasalahan yang
diteliti. Data primer ini didapat melalui wawancara responden, eksperimen dan
survei (Cooper dan Emory, 1995,p.87).

Data primer yang diperlukan aalam penelitian ini adalah data yang didapat

dari jawaban (tanggapan) para pelanggan yang pernah memberikan keluhan pada PT.

POS INDONESIA, Kantor Pos Semarang terhadap serangkaian pertanyaan-
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pertanyaan yang telah diajukan yang berkaitan dengan keadilan interaksional,

i

keadilan prosedural, keadilan distributif dan kepuasan atas penanganan keluhan

pelanggan.

3.2.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah informasi dan deita yang diperoleh secara tidak
langsung. Data sekuﬁder merupakan jenis data ya.ng bukan diperoleh sendiri
pengumpulannya dalam penelitian (Cooper dan Emory, 1995). Data sekunder
diperlukan dalam penelitian ini karena dapat’ digunakan sebagai pendukung
penuljsan.

Data sekunder pada penelitian ini diperoleh dari data yang dimiliki oleh PT.

POS INDONESIA, Kantor Pos Semafang, yang beralamatkan di JI. Pemuda No:4

Semarang yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti.

3.3  Populasidan Sampel Penelitian
3.3.1 Populasi

Populasi adalah kumpulan individu atau objek penelitian yang memiliki
kualitas-kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan. Berdasarkan kualitas dan ciri-
ciri tersebut, populasi dapat dipahami sebagai sekelompok individu atau objek
pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan karakterstik (Cooper dan Emory,

1995).
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Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan pengguna jasa
pengiriman “surat kilat khusus” yang sudah pernah memberikan keluhan pada PT.
POS INDONESIA, Kantor Pos Semarang pada tahun 2002. Berdasarkan survei
pendahuluan‘ (pra-survey) di PT. POS INDONESIA, Kantor Pos Semarang, bahwa
jumlah pelanggan pengguna jasa pengiriman “surat kilat khusus” yang pernah
memberikan keluhan pada tahun 2002 adalah sebanyak 1531 orang. Alasan dari
penentuan populasi yang dikhususkan di tahun 2002 pada penelitian ini adalah
dikarenakan data-data pelanggan p!ada PT. POS INDONESIA, Kantor Pos Semarang
di tahun 2002 lebih lengkap dan mendukung dibandingkan dengan data-data pada

tahun sebelumnya.

332 Sampel

Sampel adalah sebagian dari populasi yang memiliki karakteristik relatif sama
dan dianggap bisa mewakili populasi, dengan tingkat kesalahan maksimum yang
masih dapat ditoleransi (Masri Singarimbun dan Sofian Effendi, 1995, p.149). Dalarln
suatu penelitian yang menggunakan metode survei, tidaklah selalu perlu untuk
meneliti semua individu dalam populasi, karena disamping memakan biaya yang
sangat besar juga membutuhkan waktu yang lama. Dengan meneliti sebagian
populasi, diharapkan hasil yang diperoleh akan dapat menggambarkan sifat populasi
yang bersangkutan. Untuk mencapai tujuan ini, maka cara-cara pengambilan sebuah

sampel harus memenuhi syarat-syarat tertentu.
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ditentukan dengan menggunakan rumyg
berikut inj {(Rao, 1996): |
n = N
L+ N (moey
Ketefangan: :
n = jumlah Sampel
N = populasj
Moe
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Dengan berdasarkan data yang didapat darii PT. POS INDONESIA, Kantor
Pos Semarang, diketahui bahwa jumlah pelanggan pengguna jasa pengiriman “surat
kilat khusus” yang telah memberikan keluhan pada tahun 2002 adalah sebanyak 1531

pelanggan. Maka jumlah perhitungan sampel pada penelitian ini adalah sebagai

berikut:
n = 1531
1+ 1531 (0.1)
n = 93.87 ~ 94

Jadi berdasarkan jumlah perhitungan diatas, maka dapat dilihat bahwa jumlah sampel

minimal yang diperlukan dalam penelitian ini adalah sebanyak 94 responden.

3.4  Metode Pengumpulan Data

Meto_de pengumpulan data primer pada penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan metode survei. Pengumpulan data dengén survei ini bertujuan untuk
mengumpulkan informasi dari responden dengan menggunakan kuesioner/angket
(Masri Singarimbun dan Sofian Effendi,1995,p.175). Kuesioner yang berisi daftar
pertanyaan tersebut disampaikan langsung kepada responden, yaitu para pelanggan
yang pernah memberikan keluhan pada PT. POS INDONESIA, Kantor Pos
Semarang, yang bertujuan untuk mendapatkan data tentang keadilan interaksional,
keadilan prosec!ural dan keadilan distributif serta kepuasan atas penanganan keluhan

pelanggan. Alasan menggunakan metode ini adalah: responden memiliki waktu yang
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cukup untuk memperhatikan setiap butir pertanyaan dan mempertimbangkan jawaban

yang diberikannya secara matang.

Jawaban kuesioner yang diharapkan adalah dengan memberikan tanda )
pada skala penilaian iconvensiona] (1-10) sebagai peﬁilaian yang dirasakan paling
benar oleh responden atas pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner. Skala pengukuran
yang digunakan dalam kuesioner tersebut mempunyai skor penilaian antara 1-10,
dimana skor 1 untuk menyatakan jawaban responden sangat tidak setuju (STS)
sampai dengan skor 10 untuk menyatakan jawaban responden sangat setuju (SS).

Skala penilaian tersebut juga sesuai dengan pendapat dari Zikmund (1994), dengan

keterangan sebagai berikut:

1 : Sangat tidak setuju 6 : Kecenderungan setuju tidak terlalu
i ' besar
2 : Tidak setuju 7 : Kecenderungan setuju besar
3 : Kecenderungan  setuju lebih 8 : Kecenderungan setuju sangat besar
kecil

4 : Kecenderungan setuju kecil

: Setuju
5 : Kecenderungan setuju

0 : Sangat setuju

— \D

3.5  Teknik Analisis Data
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah mode! kausalitas atau
hubungan atau pengaruh, dan untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam penelitian

ini, maka teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi dengan menggunakan

program Statistik SPSS Windows Release 10.
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Sebelum peneiitian dilakukan, wperlu dilékukan' pengujian terhadap validitas
dan reliabilitas terhadap daftar pertany'aan yang digunakan., Pengujian validitas dan
reliabilitas daftar pertanyaan ini dimaksudkan agar daftar pertanyaan yang digunakan
untuk mendapatkan data penelitian, memiliki tingkat validitas dan reliabilitas yang

memenuhi batasan yang disyaratkan,

3.51 Uji Validitas

Uji validitas daftar pertanyaan dilakukan dengan tujuan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakaan valid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut (Imam Ghozali, 2001,p.135). Uji validitas ini dilakukan untuk
menguji konsistensi butir-butir pertanyaan, sehingga dapat menggambarkan indikator
yang diteliti. Suharsimi Arikuntoj(1998), mengemukakan bahwa sebuah instrumen
dapat dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat
mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat.

Untuk mengukur validitas kuesioner dilakukan dengan menghitung korelasi
antara skor masing-masing pertanyaan dengan total sf<or pada konstruknya dengan
bantuan program statistik SPSS. Uji validitas juga dapat dilakukan dengan
melakukan korelasi antara skor butir pertanyaan dengan total score konstruk atau
variabel (Imam Ghozali, 2001,p.135). Uji signifikansi dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk degree of freedom {dfy=n-k

dalam hal ini n adalah jumlah sampel dan k adalah jumlah konstruk. Jika r hitung
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(untuk tiap butir dapat dilihat pada kolom Corrected ltem-Total Correlation) > dari r

f

tabel dan nilai r positif, maka butir atau pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid.

Demikian juga sebaliknya, jika r hitung < r tabel, maka dapat dinyatakan bahwa

pertanyaan tersebut tidak valid. Hal ini mungkin disebabkan oleh pertanyaan yang
kurang baik dalam susunan kata-kata atau kalimatnya, sehingga menimbulkan
penafsiran yang berbeda. Untuk pertanyaan yang tidak valid maka akan dikeluarkan
dan tidak dianalisis. Sedangkan untuk bertanyaan yang valid akan diteruskan ke tahap

pengujian kehandalan (uji reliabilitas).

3.52  Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan uji kehandalan yang bertujuan untuk mengetahui
seberapa jauh suatu alat ukur dapat dihandalkan atau dipercaya. Kehandalan berkaitan
dengan estimasi sejauh mana suatu alat ukur dilihat dari stabilitas atau konsistensi
dari informasi, jawaban atau pertanyaan, jika pengukuran dilakukan atau pengamatan
dilakukan berulang. Apabila suatu alat ukur digunakan berulang dan hasil
pengukuran yang diperoleh relatif konsisten maka alat ukur tersebut dianggap handal
(reliabel). |

Menurut Imam Ghozali (2001, p.133), pengukur'an reliabilitas dapat dilakukan
dengan cara one shot atau pengukuran sekali saja. Dalam hal ini pengukuran hanya
sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur

korelasi antar jawaban pertanyaan, Pengukuran tingkat reliabilitas dalam penelitian

ini dengan menggunakan analisis Cronbach Alpha. Dijelaskan lebih lanjut oleh Hair
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et al (1996), uji konsistensi data (reliabilitas) ditentukan dengan koefisien Cronbach
Alpha. Pengujian ini menentukan konsistensi jawaban responden atas suatu instrumen

yang reliabel jika memiliki koefisien Cronbach Alpha di atas 0.70.

353 Uji Penyimpangan Asumsi Klasik
Uji ekonometrika digunakan untuk memenuhi. syarat agar persamaan yang

diperoleh pada model linier regresi berganda dapat diterima secara ekonometrik.

Adapun uji ekonometrik meliputi:

3.5.3.1 Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
diternukan adanya korelasi antar variabel bebas (indspenden). Model regresi yaﬁg
baik seharusnya tidak tetjadi korelasi diantara variabel bebas. Menurut Imam Ghozali
(2001,p.57),'untuk'm;:ndeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas didalam model
regresi adalah sebagai berikut: |
(a) Nilai R® yang dihasilkan oleh estimasi model regresi empiris sangat tinggi,
tetapi secara individual variabel-variabel bebas banyak yang tidak signiﬁkaﬁ
mempengaruhi variabel terikat.
(b) Menganalisis matrik korelasi .variabel-variabel bebas. Jika antar variabel
" bebas ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya diatas 0.90), maka hal ini
merupakan indikasi adanya multikolinieritas. Tidak adanya korelasi yang

tinggi antar variabel bebas tidak berarti bebas dari multikolinieritas.
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Multikolinieritas dapat disebabkan karena adanya efek kombinasi dua atau

lebih variabel bebas.

(c) Multikolinieritas dapat juga dilihat dari: (1) nilai tolerance dan lawannya (2)
Variance Inflation Factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukkan setiap
variabel bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Dalam
pengertian sederhana setiap variabel bebas menjadi variabel terikat dah
diregres terhadap variabel babas lainnya. Tolerance mengukur variabilitas
variabel bebas yang terpilih yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel bebas
lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi

' (karena VIF = 1/tolerance), dan menunjukkan adanya kolinieritas yang tinggi.
Nilai cut off yang umum dipakai adalah nilai tolerance 0.10 atau sama dengan
nilai VIF diatas 10. Setiap peneliti harus menentukan tingkat kolinieritas
yang masih dapat dia tolerir, sebagai misal nilai tolerance 0.10 sama dengan
tingkat multikolinieritas 0.95. Walaupun multikolinieritas dapat dideteksi
dengan nilai tolerance dan VIF, tetapi kita masih tetap tidak mengetahui

variabel-variabel bebas mana sajakah yang saling berkorelasi.

3.5.3.2 Uji Autokorelasi

Pengujian autokorelasi ini dimaksudkan luntqk mengetahui apakah dalam
sebuah model regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t
dengan kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka

dinamakan ada problem autokorelasi (Imam Ghozali, 2001, p.61). Mode! regresi yang
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baik adalah regresi yang bebas dari autokorelasi. Untuk menguji autokorelasi
dilakukan dengan uji Durbin-Watson de;ngan bantuan program SPSS.
Pengambilan keputusan ada tidaknya autokorelasi, adalah:
+%+ Bila nilai DW terletak antara batas atas atau upper bound (du) dan (4-du),
maka koefisien autokorelasi sama dengan nol, berarti tidak ada

autokorelasi.
% Bila nilai DW lebih rendah daripada batas bawah atau lower bound (dl),
| maka koefisien autokorelasi lebih besar daripada nol, berarti ada
autokorelas'i positif,

& Bila nilai DW lebih besar daripada (4-dl), maka koefisien autokorelasi

lebih kecil daripada nol, berarti ada autokorelasi negatif.

*,
Q.O

Bila nilai DW terletak diantara batas atas (du) dan batas bawah (dl) atau
DW .terletak. antara (4-du) dan (4-dl), maka hasilnya tidak dapat
disimpulkan. |

Secara umum, dapatr diambil patokan bahwa apabila angka Durbin-Watson
hasil perhitungan lebih besar dibandingkan dengan nilai tabel, maka tidak terdapat

problem autokorelasi (Imam Ghozali, 2001,p.61).

3.5.3.3 Uji Heteroskedastisitas ’
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang

lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap,
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maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas (Imam
Ghozali, 2001, p.69). Modei regreSI yang baik adalah yang Homoskedastisitas atau
tidak terjadi Heteroskedastisitas.

Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heterokedatisitas,
salah satunya adalah dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat
(ZPRED) dengan residualrya (SRESID). Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas
dapat dilakukan dengan melihét ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot
antara SRESID dan ZPRED, dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi dan
sumbu X adalah residual (Yprediksi-Ysesungguhnya) yang telah di studentized
(Imam Ghozali, 2001,p.69).

Adapun dasar analisis yang dapat digunakan:

 Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu

yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik rhenyebar diatas dan

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Uji heteroskedastisitas juga dapat dilakukan dengan Uji Park (Park Test).
Dalam uji Park ini dikemukakan metode bahwa variance (s?) merupakan fungsi dari
variabel-variabel yang dinyatakan dalam persamaan, dan persamaan tersebut
dijadikan linier.dalam bentuk persamaan log (Imam Ghozali, 2001, p.71). Pada uji ini
dilakukan regresi hasil log natural dari variabel independen terhadap hasil log natural

dari kuadrat nilai residual variabel dependen dalam regresi utama.
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Adapun dasar analisis pada uji Park yang dapat digunakan:

» Apabila koefisien parameter beta dari persamaan regresi tersebut
si.gniﬁkan secara statistik, hal ini menunjukkan bahwa dalam data model
empiris yang diestimasi terdapat heteroslkedastisitas.

» Apabila parameier beta tidak signifikan secara statistik, maka asumsi

homoskedastisitas pada data mode! tersebut tidak dapat ditolak.

3.5.4 Analisis Regresi

Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier
berganda, denéan tujuan untuk mengetahui pengaruh linier antara variabel
independen dan variabel dependen dan menganalisis pengaruh beberapa variabel
independen terhadap satu variabel dependen yaitu kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan. Mengingat. dalam penelitian ini terdapat bukan hanya satu variabel
independen melainkan 3 variabel independen (keadilan interaksional, keadilan
prosedural dan keadilan distributif), maka teknik analisis menggunakan model regresi
berganda.

Dalam penelitian ini model persamaan regresi yang digunakan adalah sebagai
berikut:

Y =. a+ biX;+ bhX;+ b;X3+e

Keterangan:
Y = Kepuasan atas Penanganan Keluhan Pelanggan
X; = Keadilan Interaksional
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X,; = Keadilan Prosedural . _

X3 = Keadilan Distributif |

a = Konstanta

.b; = Koef.regresi X;

.by; = Koef.regresi X,

b3 = Koef.regresiX;

e = f‘aktor Kesalahan Stokhalstik

Dari Ihasil regresi yang diperoleh kemudian’ dilakukan pengujian untuk
mengetahui apakah koefisien regresi variabel independen yang diperoleh mempunyai

pengaruh yang signifikan atau tidak, baik secara parsial atau secara simultan serta

mengetahui seberapa besar pengaruhnya terhadap variabel dependen.

3.5.5 Uji Hipotesis
Untuk menguji kebenaran hipotesis dalam penelitian ini, maka dilakukan
dengan 2 (duaj buah pengujian, yéitu: “uji t statistik dan uji F statistik”.

1. Ujit Statistik, bertujuan untuk menguji pengaruh antara variabel independen
terhadap variabel dependen secara parsial dengan mengasumsikan bahwa
variabel lain dianggap konstan.

Adapun tahap pengujiannya adalah:
a. Menentukan formula null hipotesis secara statistik yang akan diuji dalam

bentuk:
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Ho:bi=0, berarti variabel ingependen tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variabe!‘ dependen.

Ho:bi>(0, berarti variabel independen berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen.

Menentukan nilai t hitung, adapun perhitungan t hitung dapat dilakukan

dengan menggunakan rumus:

Thitung = bi/Se(bi)

Keterangan:

bi =  Koefisien regresi

Se(bi=  Standar deviasi dari estimasi Bl

Dengan tingkat keyakinan 90% atau «=0.10 dan df%n-k, maka dapét

diperoleh nilai t tabel. Selanjutnya dibandingkan dengan nilai t hitung

yang diperoleh untuk menentukan apakah . pengaruhnya signifikan atau

tidak.

Apabila nilai t hitung < t tabel, maka Ho diterima yang a;rtinya variabel

independen tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabc;,l

dependen.

Apabila nilai t hitung > t tabel, maka Ho ditolak yang artinya variabel

independen berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen.
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Dengan menggunakan bantu:an program SPSS, maka dapat diperoleh nilai
probabilitas signifikansi untuk menentukan pengaruhnya signifikan atau
tidak. |

Apabila pada indikator digital menunjukkan nilai probabilitas signifikansi
> 0.10, maka variabel independen tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen.

Apabila pada indikator digital menunjukkan nilai probabilitas signifikansi
< 0.10, maka variabel indebenden berpengaruh secara signifikan terhadap

variabel dependen.

. Uji F Statistik, bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel

independen secara simultan terhadap variabe! dependen (Y).

Adapun tahap penguiiannya adalah:

a.

Menentukan formula null hipotesis secara statistik yang akan diuji dalam

bentuk:

Ho:by,by,.....bm=0, berarti secara simultan variabel independen tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
dependen.

H_o:bl,bz,.....bm>0, berarti secara simultan variabel independen
berpengaruh secara signiﬁkan terhadap variabel

dependen.
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Menentukan nilai F hitung, yang dapat menggunakan rumus:

Rz/k—ll
Fo= 2
(1- R*)/(N - k)

Apabila nilai F hitung < F tabel, maka Ho diterima dan H, ditolak, berarti
secara simultan variabel independen tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen. |

Apabila nilai F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan H, diterima, berarti
secara simultan variabel independen berpengaruh secara signifikan

v

terhadap variabel dependen. |
Dengan menggunakan bantuan program SPSS, maka dapat diperoleh nilai
probabilitas signifikansi untuk menentukan pengaruhnya signifikan ataﬁ
tidak.

Apabila pada indikator digital menunjul‘ckan nilai probabilitas signifikansi
> 0.10, maka variabel independen tidak berpengaruh secara signifikan
terhédap variabel dependen.

Apabila pada indikator digital menunjukkan nilai probabilitas signifikansi

< (.10, maka variabel independen berpengaruh secara signifikan terhadap

variabel dependen.
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BABIV
ANALISIS DATA

4.1 Pendahuluan

Dalam bab ini akan disajikan profil dari data penelitian dan proses analisis
data tersebut. Urutan penyajiah pembahasan yang ada dalam analisis data ini,
meliputi: gambaran umum obyek penelitian, karakteristik responden, uji validitas dan
reliabilitas, uji penyimpangan asumsi klasik, analisis regresi, pengujian hipotesis dan

simpulan bab. °

4,2 " Gambaran Umum Obyek Penelitian
Setua sejarah peradaban manusia, sejak saat itu pelayanan pos telah menjadi
kebutuhan yang universal dalam sarana komunikasi marusia. Sejalan dengah
perkembangan jaman tersebut maka pelayanan pada saat ini memiliki nilai strategis
dalam mewujudkan persatuan dan kesatuan bangsa yang diumpamakan sebagai
jembatan komunikasi dalam membuka .tabir informasi yang terisolasi di masyarakat.
Dalam menghadapi akselerasi informasi pada persaingan global, PT. POS
INDONESIA mempunyai visi, misi dan strategi pokok perusahaan yang jelas, yaitu:
Visi Perusahaan: |
PT. POS . INDONESIA (persero) adalah penyedia jasa pos bernilai tinggi dengan

daya saing global.
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Misi Perusahaan:

i

1. Mengelola perusahaan sesuai dengan ﬁrinsip bisnis yang sehat dengan

didukung teknologi tepat guna dan sumber daya manusia profesional.

2. Menyediakan layanan komunikasi, logistik, transaksi keuangan dan

layanan pos lainnya yang memiliki nilai tambah tinggi bagi kepuasan

pelanggan.

3. Mengembangkan usaha yang memiliki daya saing kuat baik dipasar

domestik maupun pasar global.

4, Memberikan pelayanan untuk kemanfaatan umum yang menjangkau

seluruh pelosok tanah air dengan perlakuan yang sama guna

_ memperkuat persatuan dan kesatuan bangsa serta mempererat hubungan

antar bangsa.

Strategi Pokok Perusahaan:

Gambar 4.1
Catur Sukses Sapta Pedoman

: Pembinaan
Kerjasama SDM

Kesisteman Peningkatan

Kepuasan

Pelangean

Komitmen terhadap
Pelayanan Umum

Mutu Pelayana

Hasil Terbaik
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Produk-produk yang telah dihasilkan oleh PT. POS INDONESIA Kantor Pos

Semarang, yang termasuk dalam Kantor Wilayah Usaha Pos [V meliputi:

1.

Layanan Elektronik dengan Wasantara-Net .

Layanan ini sebagai tulang ﬁunggungnya yang bekerjasama dengan anak
perusahaan PT. POS INDONESIA yaitu PT. Bhakti Wasantara Net.

Layanan Top Urgent Priority (TUP)

Layanan surat berlakuan khusus dengan berat maksimal 1 kilo yang ditujukan
untuk wilayah Jakarta. Atribut layanan TUP yaitu: kecepatan/waktu tempuh,
terbukukan, jaminan, asuransi, kerahasiaan kiriman terjaga dan jejak lacak.
Layanan Surat Dalam Negeri Perlakuan Khusus

Layanan penerimaan Kiriman surat yang berisi naskah-naskah berharga.
Layanan Surat Luar Negeri Perlﬁkuan Khusus

Layanan surat pos dalam hubungan internasional/luar negeri.

Layanan Surat Standar

Layanan surat 1-)os dalam hubungan nasional/dalz;.m negeri.

Layanan Surat Kilat Khusus

Layanan surat p'os dengan pengiriman prioritas.

Layanan Express Mail Service (EMS)

Layanan kiriman ke luar negeri dengan waktu tempuh 72 jam sampai ke

negara tujuan.
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8. Layanan Perangko Prisma ]
Perangko baru ini dapat menan-“lpilkan identitas dengan menampilkan foto
wajah atau identitas lain (tanda tangan, logo, slogan, merek dan lain-lain).
9. Layanan Kiriman Paket Pos Optima/Kargo
Layanan pengiriman barang baik ke dalam méupun ke luar negeri.
10. Layanan Kiriman Wesel Pos
Layanan pengiriman uang baik ke dalam maupun ke luar negeri.
PT POS INDONESIA juga memberikan pelayanan yang terkait dengan misi

sosial, yaitu:

. Penyaluran dana Jaring Pengaman Sosial untuk  bidang

kesehatan/sekolah.
e Penyaluran dana bagi Sarjana Pendamping Purna Waktu (SP2W)
dalam rangka program Inpres Daerah Tertinggal (IDT).

. Penyaluran Jaminan Hidup (Jadup) untuk para transmigran di berbagai

lokasi transmigrasi.
. Penyaluran dana kredit bagi Pengusaha Kecil dan Koperasi (PUKK).
. Penyelenggaraan Tabungan Keluarga Sejahtera (Takesra) dan Kredit

Usaha Keluarga Sejahtera (Kukesra) dalam .rangka prog{am

pemerintah untuk mengentaskan kemiskinan.
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Memberikan pelayanan terbaik bagi pengguna jasa pos adalah merupakan
suatu komitmen dari PT. POS INDONESIA. Untuk mewujudkan hal tersebut, maka
PT. POS INDONESIA telah menetapkan prioritas operasional yang bertujuan untuk

meningkatkan produktivitas sumber daya melalui beberapa program kerja yang

meliputi:
a. Modernisasi proses produksi dan adrrllinistrasi.
b. Integrasi jaringan komunikasi dalam peningkatan mutu dan ragam
l'ayanan.
¢. Intensifikasi penggarapan layanan keuangan sebagai salah satu usaha
andalan.
d. Pembinaan sumber daya manusia yang profesional dan terampil untuk

mendukung tercapairiya mutu layanan yang tinggi.

4.3  Karakteristik Responden

Sebelum menganalisa data dan melakukan pengujian data, maka perlu
disampaikan berbagai informasi dari 94 responden pelanggan yang telah memberikan
keluhan pada PT. POS INDONESIA, Kantor Pos Semafang, JI. Pemuda No:4

Semarang. Informasi tersebut meliputi data tentang jenis kelamin, umur, status

perkawinan, pendidikan, pekerjaan dan pendapatan responden. Data ini diperlukan

untuk menggambarkan keadaan atau kondisi responden yang merupakan informasi

tambahan untuk memahami hasil-hasil penelitian.
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- Tabel 4.2,

4.3.1 Responden Menurut Jenis Kelamin

Analisis terhadap responden 'menurut jenis kelamin dilakukan untuk
mengetahui proporsi jenis kelamin responden. Ferikut adalah komposisi jenis
kelamin responden yang dapat dilihat pada Tabel 4.1.

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden

-+ Jenis Kelam

‘ .- Persentase -
. "Responden.:; T
Pria 41 43,6
Wanita 53 56,4

TOTAL 94 100,0

Sumber: Data primer yang diolah, 2003.

Dari Tabel 4.1 terlihat adanya komposisi jenis kelamin responden, dimana

56,4% berjenis kelamin wanita dan sisanya 43,6% responden berjenis kelamin pria.

Hal tersebut menunjukkan bahwa proporsi wanita dalam responden yang diambil

lebih banyak dibandingkan dengan pria, yang jumlahnya berbeda sekitar 12,8%.

4.3.2 Responden Menurut Umur

Analisis terhadap responden menurut umur dimaksudkan untuk mengetahui
kelompok umur responden yang selanjutnya dapat digunakan sebagai bahan

pertimbangan penanganan keluhan pelanggan oleh pihak perusahaan. Umur

responden dibedakan menjadi 3 bagian, yaitu dibawah 30 tahun, tepat 30 tahun dan

diatas 30 tahun. Berikut adalah komposisi umur responden yang dapat dilihat pada
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Tabel 4.2

Umur Responden
Umur Responden *-|:- i Frekuensi &+ | Persentase
Dibawah 30 tahun 53 56,4
30 tahun 6 6,4
Diatas 30 tahun 35 i 37,2
TOTAL 94 100,0

Sumber: Data primer yang diolah, 2003

Dari Tabel 4.2 terlihat bahwa komposisi umur responden terbesar terdapat
pada kelompok umur dibawah 30 tahun yaitu sebanyak 56,4%, selanjutnya disusul

oleh kelompok umur diatas 30 tahun sebanyak 37,2% dan sisanya adalah kelompok

umur tepat 30 tahun sebanyak 6,4%.

4.3.3 Respbnden Menurut Status Perkawinan

Analisis terhadap responden menurut status perkawinan dilakukan untuk
mengetahui proporsi status perkawinan responden. Berikut adalah komposisi status

perkawinan responden yang dapat dilihat pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3

_ Status Perkawinan Responden

" Statiis Perkawinan Respoaaen.[i: .. Frekiensi 2 | Persentase
Menikah 44 46,8
Belum Menikah 49 52,1
Janda 1 1,1
TOTAL 94 100,0

Sumber: Data primer yang diclah, 2003,

Dari Tabel 4.3 terlihat bahwa responden yang belum menikah sebanyak

52,1%, responden yang sudah menikah sebanyak 46,8% dan sisanya responden yang

sudah menjadi janda sebanyak 1,1%.
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4.3.4 Responden Menurut Pendidikan

Analisis terhadap responden menurut pendidikan dilakukan untuk mengetahui

proporsi pendidikan responden. Berikut adalah komposisi pendidikan responden

yang dapat dilihat pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4
Pendidikan Respon'den

Péndidikan Responden |35 Frekuensi £ Persentase
SMP 2 2,1
SMA - 23 24,5
D3 ' 34 ' 36,2
S1 32 ' 34,0
S2 3 3,2

TOTAL 94 100,0

~ Sumber: Data primer yang diolah, 2003.

Dari Tabel 4.4 terlihat komposisi pendidikan responden, dimana 36,2%
responden berpendidikan D3 (Diploma 3), 34.0% responden berpendidikan S1 (Strata
1), 24,5% responden berpendidikan SMA, 3,2% responden berpendidikan S2 (Strata

2) dan 2,1% responden berpendidikan SMP.

4.3.5 Responden Menurut Pekerjaan
Analisis terhadap responden menurut pekerjaan dilakukan pada penelitian ini,
karena berfujuan untuk mengetahui proporsi pekerjaan responden. Berikut adalah

komposisi pekerjaén responden yang dapat dilihat pada Tabel 4.5.
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Tabel 4.5
Pekerjaan Responden

/ Pekerjaan Respondei ““Frekuensi ' |- - Persentase
PNS 11 11,7
Peg.Swasta 31 33,0
Wiraswasta 15 16,0
Pelajar/Mahasiswa 25 26,6
1bu Rumah Tangga 7 7.4
Lainnya 5 5.3

TOTAL 94 | 100,0

Sumber: Data primer yang diolah, 2003.

Dari Tabel 4.5 terlihat komposisi pekerjaan responden dari terbesar ke
terkecil, dimana 33,0% responden bekerja sebagai pegawai swasta, 26,6% responden
belum bekerja atau statusnya masih sebagai pelajar/mahasiswa, 16,0% responden
mem;;unyai pekerjaan sebagai wiraswa.sta, 11,7% responden bekerja sebagai Pegawai
Negeri Sipil (PNS), 7,4% responden sebagai ibu rumah tangga dan sisanya 5,3%
mempunyai bidang pekerjaan lainnya (pensiunan, purnawirawan ABRI, baby sister

dan penterjemah/pemandu).

4.3.6 Responden Menurut Pendapatan

Analisis terhadap responden menurut pendapatan dilakukan pada penelitian
ini, karena bertujuan untuk mengetahui proporsi pendapatan responden. Berikut
adalah komposisi pendapatan respondén yang terbagi dalam 5 kelompok, yang dapat

dilihat pada Tabel 4.6,
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‘Tabel 4.6
Pendapatan Responden.

Pendapatan’Responden’| i Frekuensi: ... Persentase
Tidak Berpendapatan 31 33,0
<Rp.1.000.000 22 23,4
Rp.1.000.000-2.000.000 31 33,0
Rp.2.000.000-3.000.000 7 7.4
>Rp.3.000.000 3 3,2
TOTAL 94 100,0

Sumber: Data primer yang diolak, 2003.

Dari Tabel 4.6 terlihat adanya komposisi pendapatan responden, dimana
33,0% respoqden tidak berpendapatan karena statusnya masih sebagai
pelajar/maha;iswa dan sebagai ibu rumah tangga, 33,0% responden mempunyai
pendapatan sebanyak Rp.1.000.000-2.000.000, 23,4% responden mempunyai
pendapatan kurang dari Rp.1.000.000,7,4% responden mempunyai pendapatan
sebanyak Rp.2.000.000-3.000.000 dan sisanya 3,2% mempunyai pendapatan lebih

besar dari Rp.3.000.000.

4.4 Hasil dan Pembahasan

Data pada penelitian ini telah diolah dengan menggunakan teknik analisis
regresi berganda, yang dijalankan élengan bantuan program statistik SPSS Windows
Release 10.6. Namun sebelum dianalisis maka data mentahnya telah diuji validitas,
uji reliabilitas dan uji penyimpangan asumsi terlebih dahulu. Ternyata data dari
penelitian ini adalah sudah layak untuk dianalisis. Berikut ini adalah tahapan-tahapan

hasil uji tersebut.
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4.4.1 Uji Validitas

Uji validitas pada penelitian in|i dilakukan dengan menggunakan bantuan
program SPSS, dan diperoleh angka Corrected Itém Total Correlation/r (hasil
perhitungan apa pada Lampiran 8,9,10 dan 11). Hasil perhitungan dapat diresumekan
dalam Tabel 4.7. Sedangkan r tabel dapat dilihat pada tabel dengan df=94-4=90 dan

dengan tingkat signifikansi 10% satu arah diperoleh angka 0,1348 (Lampiran 19).

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas
Variabel =« emyl o v1chitune: b Csptabel | | Keterangan
KI 0,8092 0,1348 Valid
(Keadilan Interaksional) 0,7707 0,1348 Valid
0,7650 0,1348 Valid
0,6667 0,1348 Valid
0,6807 0,1348 Valid
0,6664 - 0,1348 Valid
(Keadilan Prosedural) 0,7731 0,1348 Valid
0,6520 0,1348 Valid
0,6661 0,1348 Valid
X10 0,7404 0,1348 Valid
, Xl11 0,7165 0,1348 Valid
(Keadilan Distributif) X12 (,6654 0,1348 Valid
X13 0,3921 0,1348 Valid
X14 0,6691 0,1348 Valid
X15 0,8992 0,1348 Valid
(Kepuasan atas Penanganan X16 0,9034 0,1348 Valid
Keluhan Pelanggan) X17 0,8811 0,1348 Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2003.

Berdasarkan Tabel 4.7, terlihat bahwa nilai r hitung untuk masing-masing
pertanyaan ternyata mempunyai nilai positif dan nilainya lebih besar dari r tabel yaitu
0,1348, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ketujuhbelas dari butir pertanyaan

tersebut adalah valid.
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Pengujian validitas dapat juga ‘dilakukan dengan menghitung korelasi antara

skor masing-masing butir pertanyaan dengan total skor. Dengan menggunakan

bantuan program SPSS telah diperoleh angka korelasi antara skor masing-masing

butir pertanyaan dengan total skor (hasil perhitungan ada pada Lampiran 4,5,6 dan 7)

dan dapat diresumekan dalam Tabel 4.8 berikut.

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas dengan Pearson Correlation

X X8 e X XS | KT
Correlation X1 0,809%* 0 694** | 0,623** | 0,571** | 0,888**
S X207 0,809%* | 1,000 | 0,637** | 0,536%* | 0,600*%* | 0,856%*
1 0,694*% | 0,637** | 1,000 0,604%* | 0,642%* | 0,854**
(4 0,623** | 0,536** | 0,604** [ 1,000 0,533%* | 0,792%*
Y 0,571% | 0,600%* | 0,642** | 0,533** | 1,000 0,791 %

0,888** | 0,856** | 0,854** 792** | 0, 791** | 1,000
SEXeT Ry X X f‘*:?ﬂ'Xl(] KPP
1,000 0,619%*% | 0,523%% | 0,443** | 0,636** | 0,785%*
2 0,619** | 1,000 0,597** | 0,678** | 0,614** | 0,866**
| 0,523*%* | 0,597** | 1,0000 | 0,487** | 0,573** | 0,782**
0,443** | 0,678** | 0,487** | 1,000%* | 0,603** | 0,793**
% 0,636%* | 0,614%* | 0,573** | 0,603** | 1,000 0,840**

1 0,785%* 0 866** | 0 ?82** 0,793** 0 840** 1,000

FEXIT

___m

X8

X147

'0 306+

1 1,000 0,709** | 0,405%* | 0,655%*

X12:+ 0,709** | 1,000 0,294%* | 0695%* | 0,879%*
132 0,405%* | 0,294** | 1,000 0,341%% | 0,442%*
45 0,655%* | 0,695%* | 0,341** | 1,000 0,863%*

0,879** | 0,44’ 0863** 1,000
G e e §x1"6§"~;‘% Trppm L »
7| 1.000%* | 0,882%* | 0,852%* 0955**
(67 0,882%* | 1,000%* | 0,857** | 0,957**
7] 0,852%* | 0,857** J1,000** D..4U0,948F*
170,955%* | 0,957*%* | 0,948%*% | 1,000%*

Keterangan:

Sumber Data primer yang d:alah 2003

** Correlation is significant at the 0.01 level(2-tailed)
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Ki = Keadilan Interaksional
KP = Keadilan Prosedural
KD = Keadilan Distributif
KPKP = Kepuasan atas Penanganan Keluhan Pelanggan

i

Berdasarkan Tabel 4.8, terlihat bahwa korelasi antara masing-masing skor
butir pertanyaan (X1-X5) terhadap total skor butir-butir pertanyaan (keadilan
interaksional) menunjukkan hasil yang signifikan. Hal ini juga berlaku untuk skor
butir pertanyaan (X6-X10) terhadap total skor butir-butir pe&anyaan (keadilan
prosedural), skor butir perianyaan (X11-X14) terhadap total skor butir-butir
pertanyaan (keadilan distributif} dan skor butir pertanyaan (X15-X17) terhadap total
skor butir-butir pertanyaan (kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa masing-masing butir pertanyaan tersebut adalah

valid.

4.4.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunékan bantuan program SPSS, dan
diperoleh nilai Cronbach Alpha (hasil perhitungan ada pada Lampiran 8,9,10 dan 11).

Hasil perhitungan tersebut dapat diresumekan pada Tabel 4.9.

Tabel 4.9
_ Hasil Uji Reliabilitas . _
Variabel ~ Item - |' Nilai.Cronbach | "Keterangan
- Alpha- N
KI X1,X2,X3,X4 dan X5 0,8925 Reliabel
KP X6,X7,X8,X9 dan X10 0,8724 _ Reliabel
KD X11,X12,X13 dan X14 0,7753 Reliabel
KPKP X15,X16 dan X17 0,9498 Reliabel
Pool 14 item ‘ 0,9360 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2003,
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Keterangan:

KI = Keadilan Interaksional 1
Kp = Keadilan Prosedural
- KD = Keadilan Distributif

KPKP = Kepuasan atas Penanganan Keluhan Pelanggan

Berdasarkan Tabel 4.9 diatas, ferlihat bahwa semua variabel independen (KI,
KP dan KD) menunjukkan konsistensi yang dapat dipercaya (reliabel) baik secara
individu maupun secara keseluruhan (Pool). Nilai Cronbach Alpha untuk semua
variabel keadilan interlaksion'al, keadilan prosedural, keédilan distributif dan kepuasan
atas penanganan keluhan pelanggan lebih besar dari 0.60 dan secara keseluruhan
(Pool) nilai Cronbach Alphanya adalah sebesar 0,9360. Hal ini memberikan
kesimpulan bahwa semua butir pertanyaan yang menjadi dimensi pengukuran dari

variabel yang diamati sudah reliabel.

4.4.3 Uji Penyimpangan Asumsi Klasik
Pengujian terhadap asumsi klasik yang dilakukan pada penelitian ini adalah
dengan bantuan progrém SPSS, meliputi: uji multikolinearitas, uji autokorelasi, uji

heteroskedastisitas, dan uji normalitas.

4.4.3.1 Uji Multikolinieritas

Setelah dilakukan uji muitikolinieritas dengan bantuan program SPSS pada
variabel-variabel bebas dengan pengukuran terhadap Variance Inflation Faktor (VIF)
dan hasilnya menunjukkan bahwa semua variabel independen pada model yang

diajukan, bebas dari multikolinierités. Hal ini ditunjukkan dengan nilai VIF yang
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berada dibawah angka 10, schingga dapat dikatakan bahwa persamaan tidak
mengandung multikolinieritas (Gujarati, 1995). Resume hasil perhitungan nilai VIF

dapat dilihat pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10
. Hasil Uji Multikolinieritas
«i - .Variabel -2 Nilai VIF - . 7" Keterangan
KI (Keadilan Interaksional) 3,440 Bebas multikolinieritas
KP (Keadilan Prosedural) 4,897 Bebas multikolinieritas
KD (Keadilan Distributif) 3,781 " Bebas multikolinieritas

Sumber: Data primer yang diolah, 2003.
Berdasarkan Tabel 4.10 tersebut, terlihat bahwa variabel keadilan
interaksional mempunyai nilai VIF= 3,440, variabel keadilan prosedural mempunyai

nilai VIF=4,897 dan variabel keadilan distributif mempunyai nilai VIF=3,781.

4.4.3.2 Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS yait_u
dengan melihat angka Durbin-Watson (D-W) pada bagian residual. Secara umum
dapat diambil patokan bahwa angka Durbin-Watson hasil perhitungan lebih besar
dibandingkan dengan nilai tabel, maka tidak terdai:at problem autokorelasi (Imam
Ghozali, 2001,p.61). Oleﬁ karena nilai D-W perhitungan=1,931 yang lebih besar
daripada batas ;cltas (du) yaitu pada angka D-W tabel= 1,730 (n=94,%k=3), maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat autokorelasi positif pada model regresi (lihat pada

Lampiran 135).
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4.4.3.3 Uji Heteroskedastisitas
Dengan menggunakan bantuan 1')rogram SPSS, maka dapat diperoleh grafik
scatterplot (ada pada Lampiran 16) yang menunjukkan bahwa titik-titik menyebar
secéra acak serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y dan
tidak membentuk suatu pola tertentu. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi problem heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi
layak dipakai untuk memprediksi kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan
berdasarkan masukan dari variabel independen: keadilan interaksional, keadilan
prosedural dan keadilan distributif.
Ui heteroskedastisitas pada penelitian ini juga dilakukan dengan Uji Park
(Park Test). Pada uji ini dilakukan regresi hasil log natural dari variabel independeﬁ
terhadap hasil log natural dari kuadrat nilai residual variabel dependen dalam regresi

utama. Hasil pengujian heteroskedastisitas dengan uji Park dapat dilihat pada

|
Lampiran 17.

Apabila koefisien parameter beta dari persamaan regresi tersebut signiﬁkan‘
secara statistik, hal ini menunjukkan bahwa dalam data model empiris yang
diestimasi terdapat heteroskedastisitas, dan sebaliknya jika parameter beta tidak
signifikan secara statistik, maka asumsi homoskedastisitas pada data model tersebut
tidak dapat ditolak (Imam Ghozali, 2001,p.71). Pada penelitian ini, hasil ringkasaﬁ

perhitungan uji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Park dapat dilihat pada

Tabel 4.11.
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Tabel 4.11
Hasil U]l Heterokedastisitas dengan Uji Park

Variab ;Obal:iilitas H . Keterangan

R FERNRDL Signifikansi ‘
K1 (Keadilan Interaksional) 0,443 Bebas heteroskedast:sitas
KP (Keadilan Prosedural) 0,064 Bebas heteroskedastisitas
KD (Keadilan Distributif) 0,291 Bebas heteroskedastisitas

Sumber: Data primer yang diolah, 2003.

Berdasarkan Tabel 4.11, terlihat bahwa nilai probabilitas signifikansi pada
semua variabel independen (keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan

distributif) tidak ada yang signifikan secara statistik, dengan demikian dapat

disimpulkan ‘bahwa model regresi yang digunakan pada penelitian ini tidak terdapat |

adanya heteroskedastisitas. Hasil pengujian ini memberikan hasil yang konsisten

dengﬁn hasil pada grafik scatterplot.

4.4.4 Analisis Regresi

Persamaan regresi yang diperoleh dari hasil analisis dapat diringkas pada
Tabel 4.12, dimana t tabel pada tingkat signifikansi oc=10% adalah 1,2909 (df=94-
3=91, satu sisi)'dan persamaan regresinya dapat ditulis sebagai berikut:

Y=-4,048 + 0,322X1 + 0,245X2 + 0,210X3
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‘Tabel 4.12
Ringkasan Hasil Estimasi Regresi

|- Keterangan

Signifikan
Sienifikan
Signifikan
Konstanta -4,048 -3,317 0,001 Signifikan
Adjusted R | 0,809
F-hitung 132,044
(Prob.-Sig.) | 0,000

D-W 1,931
N 94
Sumber: Data primer yang diolah, 2003.
Keterangan:

XI =Ki (Keadilan Interaksional)

X2 =KP (Keadilan Prosedural)

X3 =KD (Keadilan Distributif)

Y =KPKP(Kepuasan atas Penanganan Keluhan Pelanggan)

Berdasarkan Tabel 4.12, terlihat bahwa koefisien regresi dari variabel
keadilan interaksional mempunyai tanda positif. Hal ini memberikan indikasi bahwa
semakin tinggi keadilan interaksional yang dilakukan oleh perusahaan maka dapat
mendorong terjadinya kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan yang lebih
tinggi. Begitu juga halnya dengan variabel keadilaln prosedural dan variabel keadilan
prosedural. |

Variabel konstanta dari persamaan regresi diatas mempunyai koefisien
sebesar —4,048. Tanda negatif pada nilai konstanta ini bila diinterpretasikan secara
bebas bisa mengandung arti bahwa jika perusahaén tidak mempertimbangkan faktor

keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif maka dapat

memberikan pengaruh yang negatif terhadap kepuasan atas penanganan keluhan
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pelanggan. Apablla demikian adanya maka untuk mencapai kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggan akan re;atlf sulit dicapai.

Dari ;l“abel 4.12, terlihat bahwa Adjusted R square mempunyai nilai koefisien
sebesar 0,809. Hal ini berarti bahwa 80,9% variasi dari variabel dependen (kepuasan
atas penanganan keluhan pelanggan) dapat dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel
independen (keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif),
sedangkan sisanya (100%—80,9%=19,1%) dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain

diluar model ini.

Berdasarkan Tabel 4.12, terlihat bahwa F hitung mempunyai nilai sebesar

132,044 dengan tingkat probabilitas signifikansi 0, 000. Mengingat probabilitas jauh

lebih kecil <dar'| 0,10, maka variabel keadilan interaksional, variabel keadilan
prosedural dan variabel keadilan distributif secara bersama-sama pada mbdel regresi
ini mampﬁ menjelaskan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan secard
signifikan.

Dengan demikian secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa model regresi
yang diamati adalah cukup besi-fit dalam menerangkan perilaku kepuasan atas

penanganan keluhan pelanggan pada penelitian ini.

4.4.5 Pengﬁjian Hipotesis
Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menolak atau menerima hipotesis
yang telah diajukan. Pengujian hipotesis pada penelitian ini dilakukan dengan cara

membandingkan nilai t hitung dengan t tabel dan F hitung dengan F Tabel. Pengujian

69

e e e



hipotesis dengan membandingkan t hitung dengan t tabel dimaksudkan untuk
mengetahui pengaruh variabel indep;enden secara individual terhadap variabel
dependen. Sedangkan pengujian hipotesis dengan membandingkan F hitung dengan
F tabel dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara
bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen.

Pengujian hipotesis juga dapat dilihat dari indikator digitalnya melalui nilai
probabilitas sighiﬁkansi. Apabila nilai probabilitas signifikansinya kurang dari nilai

0=10% maka dapat dikatakan bahwa variabel yang: diamati adalah berpengaruh

signifikan, dengan demikian HO dapat ditolak.

4.4.5.1 Pengujian Hipotesis Pertama (H1)

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan interaksional yang dilakukan
oleh perusahaan dengan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Dari
perhitungan yaﬁg telah dilakukan dengan bantuan program SPSS seperti pada Tabel
4.12 dengan tingkat signifikansi c=10%, didapatkan beberapa hal sebagai berikut:

e Koefisien untuk variabe! keadilan inter@ksional (X1) adalah 0,322 (nilai
positif) yang berarti bahwa variabel keadilan interaksional (X1) berpengaruh
positif terhadap kepuasan atas penanganafi keluhan pelanggan (Y).

e Nilai t hitung yang diperoleh lebih besar dari nilai t tabel pada tingkat

signifikansi «=10% dan dari indikator digitalnya menunjukkan nilai
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probabilitas .signifikansi 0,0(_30. Hai ini berarti bahwa variabel keadilan
interaksional (X1) berpengaljuh secara signiﬁkan terhadap kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggar. (Y).

Berdasarkan kedua pernyataan tersebut diatas, maka dapat disimpuikan bahwa
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara keadilan interaksionél dengan kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan telah terbukti. Hal ini memberikan implikasi bahwa semakin tinggi tingkat
keadilan interaksional yang dilakukan oleh perusahaan maka dapat meningkatkan
tingkat kepuasan atas lpenanganan keluhan pelanggan. Dengan adanya kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggan tersebut, maka hubungan jangka panjang antara
perusahaan dengan pelanggan dapat terjalin secara berkelanjutan yang dapat
berdampak pada kelangsungan hidup perusahaan.

Untuk dapat melakukan keadilan interaksional diperlukan kemampuan dari
karyawan perusahaan dalam memahlami dan mendengarkan keluhan pelanggan.
Dengan adanya komunikasi yang baik antara pelanggan dengan karyawan
perusahaan, = telah menunjukkan usaha yang verarti dalam memecahkam
permasalahan. Disarﬁping itu, karyawan juga ditunt;,lt untuk bersikap sopan dan

peduli dalam menangani keluhan pelanggan. Hal ini dapat mencegah tingginya

tingkat keluhan dari pelanggan.
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4.4.5.2 Pengujian Hipotesis Kedua (Hg)

Hipotesis kedua yang diajukan ;lalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara' keadilan " prosedural yang dilakukan oleh
perusahaan dengan kepuasan atas penainganan keluhan pelanggan. Dari perhitungan
yang telah dilakukan dengan bantuan program SPSS seperti pada Tabel 4.12 dengan
tingkat signifikansi oc——LIO%, didapatkan beberapa hal seiaagai berikut:

e Koefisien untuk variabel keadilan prosedural (X2) adalah 0,245 (nilai
positif) yang berarti bahwa variabel keadilan prosedural (X2) berpengaruh
positif terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan (Y).

.o Nilai t hitung yang diperoleh lebih besar dari nilai t tabel pada tingkat
signifikansi «=10% dan d'ari indikator digitalnya menunjukkan nilai
probabilitas signifikansi 0,003. Hal ini berarti bahwa variabel keadilan
prosedural (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggan (Y). |

Berdasarkan kedua pernyataan tersebut diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis kedua yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara keadilan prosedural dengan kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan telah terbukti. Hal ini memberikan implikasi bahwa semakin tinggi tingkat
keadilan prosedural yang dilakukan oleh perus'ahaan maka dapat meningkatkan
tingkat kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Dengan adanya kepﬁasan atas

penanganan keluhan pelanggan tersebut, maka hubungan jangka panjang antara
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perusahaan dengan pelanggan dapatl terjalin secara berkelanjutan yang dapat

berdampak pada kelangsungan hidup perusahaan.

Perusahaan dapat melakukan keadilan prosedural dengan baik, untuk itu
diperlukan kecepatan dari karyawan perusahaan dalam menangani keluhan
pelanggan. Aspek lain yang perlu diperhatikan adalah memberikan kontrol keputusan
dan kontrol proses kepada pelanggan atas permasalahannya. Pihak perusahaan juga
perlu untuk memberikan kemudahan bagi para pelanggan dalam hal mengemukakan

permasalahan yang diberikan pada perl.isahaan.

4.4.5.3 Pengujian Hipotesis Ketiga (H3)

Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitiaﬁ ini adalah terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara keadilan distributif yang dilakukan oleh perusahaan
dengan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Dari perhitungan yang telah
dilakukan dengan bantuan program SPSS seperti pada Tabel 4.12 dengan tingkat
signifikansi «=10%, didapatkan beberapa hal sebagai berikut:

e Koefisien untuk variabel keadilan distributif (X3) adalah 0,210 (nilai
positif) yang berarti bahwa variabe! keadilan distributif (X3) berpengaruh
positif terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan (Y).

‘o Nilai t hituﬁg yang diperoleh lebih besar dﬁri nilai t tabel pada tingkat
sngmfikanm «=10% dan dari mdlkator digitalnya menunjukkan nilai

probabilitas signifikansi 0,006, Hal ini berarti bahwa varlabel keadilan
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distributif (X3) berpengaruh: secara signifikan terhadap kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggar; ).

Berdasarkan kedua pernyataan tersebut diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa ' terdapat pengaruh yang positif dan
31gn1ﬁkan antara keadilan dlStrlbutlf dengan kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan telah terbukti. Hal ini memberikan implikasi bahwa semakin tinggi tingkat
keadilan distributif yang dilakukan oleh perusahaan maka dapat meningkatkan tingkat
kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Dengan adanya kepuasan atas

penanganan keluhan pelanggan tersebut, maka hubungan jangka panjang antara

. perusahaan dengan pelanggan dapat terjalin secara perkelanjutan yang dapat

perdampak pada kelangsungan hidup perusahaan.

Keadilan distributif dapat dilakukan oleh perusahaan dengan baik, yaitu
dengan adanya pemberian kompensa51 (penggantlan biaya) dari perusahaan dalam
usaha penyelesaian permasalahan yang ada. Tindakan perbaikan dan koreksi yang
terus-menerus terhadap pelayanan selanjutnya juga diperlukan, disamping permintaan

maaf terhadap pelanggan atas kesalahan yang telah dilakukan oleh pihak perusahaan.

4.4.5.4 Pengujian Hipotesis Keempat (H4)

Hipotesis keempat Yyang diajukan dalam penclitian ini adalah terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan interaksional, keadilan
prosedural dan keadilan distributif yang dilakukan' oleh perusahaan secara bersama-

sama dengan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Dari perhitungan yang
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telah dilakukan dengan-bantuan program SPSS seperti pada Tabel 4.12 dengan
tingkat signifikansi oc=10%, didapatkat; beberapa hal sebagai berikut:

e Semua koefisien untuk variabel independen (keadilan interaksional,

keadilan pro;edural dan keadilan distributif) adalah nilai positif yang berarti

bahwa variabel independen berpengaruh positif terhadap variabel dependen

(kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan).

e Nilai F hitung=132,044 lebih besar dari nilai F tabel=2,1457 dan dari
indikator digitalnys menunjukkan nilai probabilitas signifikansi 0,000. Hal
ini berarti bahwa variabel independen berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen.

Berdasarkan kedua pernyataan tersebut diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis keempat yang menyatakan bahwa terdapat ttf,rdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan
distributif yang dilakukan oleh perusahaan secara bersama-sama dengan kepuasan
atas penanganan keluhan pelanggan telah terbukti. Hal ini memberikan implikasi
bahwa semakin tinggi tingkat keadilan interaksional, keadilan prosedural dan
keadilan distributif yang dilakukan oleh perusahaan secara bersama-sama maka dapat
meningkatkan tingkat kepuasan atas pe;nanganan keluhan pelanggan. Dengan adanya
kepuasan atas - penanganan keluhan pelanggan tersebut, maka hubungan jangka
panjang antara perusahaan dengan pelanggan dapat terjalin secara berkelanjutan yang

dapat berdampak pada kelangsungan hidup peruszhaan.
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-BABYV
SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1  Simpulan

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut;

Simpula;n yang dapat diberikan atas hipotesis 1 yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan interaksional yang
dilakukan oleh perusahaan dengan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan,
dapat ditcrima. Hal tersebut ditunjukkan dengan tingkat signifikansi pada koefisien
regre'si dimana tingkat signifikansi variabel keadilan interaksional adalah 0,000
sementara syarat untuk signifikan adalah tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,10.
Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa variabel keadilan interlaksional memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan. |

Simpulan yang dapat diberikan atas hipotesis 2 yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan prosedural yang
dilakukan oleh perusahaan dengan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan,
dapat diterima. Hal tersebut ditunjukkan dengan tingkat signifikansi pada koefisien
regresi dimana tingkat signifikansi variabel keadilan prosedural adalah 0,003
sementara syarat untuk signifikan adalah tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,10,

Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa variabel keadilan prosedural memiliki
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pengaruh yang positif dan signiﬁkan'ltgrhadap kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan. |

Simpul.an yang dapat diberikan atas hipotesis 3 yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan distributif yang
dilakukan oleh perusahaan dengan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan,
dapat diterima. Hal tersebut ditunjukkan dengan tingkat signifikansi pada koefisien
regresi dimana tingkat signifikansi variabel keadilan distributif adalah 0,006
sementara syarat untuk signifikan adalah tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,10.
Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa variabel keadilan distributif memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan.

Simpulan yang dapat diberikan atas hipotesig 4 yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara keadilan interaksional, keadilan
prosedural -dan keadilan distributif yang dilakukan oleh perusahaan secara bersama-
sama dengan kepuasah atas penanganan keluhan pelanggan, dapat diterima. Hal
tersebut  ditunjukkan dengan tingkat signifikansi pada koefisien regresi dimana
tingkat signifikansi dari ketiga variabel independen adalah 0,000 sementara syarat
untuk signifikan adalah tingkat signiﬁkansi lebih kecil dari 0,10 Sehingga dapat
diambil kesimpulan bahwa variabel keadilan interaksional, keadilan prosedural dan
keadilan distributif secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan.
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52  Kesimpulan Masalah Penelitian

Penelitian ini disusun sebagai ;saha untuk melakukan pengujian terhadap
beberapa konsep mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggan. Sesuai dengan uraian pada bagian awal yaﬁg
mengemukakan adanya research gap yang mendasari penelitian ini telah

dikembangkan sebagai masalah dalam penelitian (research problem) adalah: Apakah

keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif mempunyai

- pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan atas penanganan keluhan

pelanggan, -

_Dalam penelitian ini diperoleh dukungan yang signifikan yang memperkuat
konsep bahwa kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan dipengaruhi oleh
keadilan interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif, seperti yang
diungkapkan oleh Tax, Brown dan Chandrashekaran (1998, p.61) dan Smith, Bolton
dan Wagner (1999, p.358). Dari ketiga variabel yang berpengaruh, variabel keadilan
interaksiona! paling berpengaruh terhadap variabel kepuasan atas penanganan
keluhan pelanggan, dibandingkan dengan variabel keadilan prosedural dan keadilan
distributif. Berdasarkgn hal tersebut, maka dikembangkan beberapa pernyataan yang
didukung oleh bukti empiris bahwa tinggi rendahnya tingkat kepuasan atas
penanganan keluhan pelanggan dipengaruhi oleh tinggi rendahnya tingkat keadilan
interaksional, keadilan prosedural dan keadilan distributif yang dilakukan’ oleh

perusahaan.
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Berdasarkan hipopenelitian-hipopenelitian yang telah dikembangkan dalam
penelitian ini, maka masalah penelitian yang telah diajukan dapat dijustifikasi melalui

pengujian analisis regresi, dan dapat. dikonsepkan serta didukung secara empiris,
yaitu:

1. Keadilan interaksional berpengaruh positif dan signifikan terhadap

képuasan atas penanganan keluhan pelanggan.
Keadilan prosedural berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

atas penanganan keluhan pelanggan.

.3 Keadilan distributif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

atas penanganan keluhan pelanggan.

53 Impliicasi Teoritis
Literatur-literatur yang menjelaskan tentang teori kepuasan atas penanganan
keluhan pelahggan telah diperkuat keberadaannya oleh konsep-konsep yang teoritis
dan dukungan empiris mengenai hubungan keadilan interaksional, keadilan
prosedural dan keadilan distributif terhadap kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan, dan dapat lebih dipertegas dengan penjelasan beberapa hal pentin.g
sebagai berikut:
¢ Kepuasan atas pehanganan kelyhan pelanggan dipengaruhi secara positif oleh
keadilan interaksional. Dengan demikian semakin tinggi tingkat keadilan

interaksional yang dilakukan oleh karyawan perusahaan dalam memberikan
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pelayangn dapat meningkatkan ztingkat kepuasan atas penanganan keluhan
pelanggan, Hal tersebut telah r;lembuktikan, memperkuat dan mendukung
secara empiris teori hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Smith, Bolton
dan Wagner (1999,p.366), yang menyatakan bahwa keadilan interaksional
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelayanan encounter pada restoran dan hotel yang dirasakan pelanggan dan
hasil penelitian lain yang telah dilakukan oleh Mohr dan Bitner (1995,p.240),
yang mengatakan bahwa keadilan interaksional merupakan usaha untuk
menyelesaikan konflikx yang dapat berpengaruh secara positif terhadap
,kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, aspek yang perlu diperhatikan adalah
adan).ra sikap karyawan perusahaan yang memperlakukan pelanggan dengan
sopan dan mampu memberikan rpenjelasan yang sebenarnya sehingga dapat
menunjukkan bahwa perusahaan peduli dan berusaha dengan keras untuk
menangani keluhan pelanggan.

Kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan dipengaruhi secara positif oleh
keadilan prosedural. Sehingga tinggi rendahnya keadilan prosedural akan
berpengaruh pula terhadap tinggi rendahnya kepuasan atas penanganan
keluhan‘ pelanggan. Dengan demikian, hal tersebut telah membuktikan,
memberkuat dan mendukung secara empiris teori hasil penelitian yang telah
dilakukan oleh Smith, Bolton dan Wagner (1999,p.366), yang menyatakan

bahwa keadilan prosedural mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
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terhadap kepuasan pelayanan Eencounter pada restoran dan hotel yang
dirasakan pelanggan. Scmakin‘ tinggi tingkat keadilan prosedural yang
dilakukan perusahaan maka semakin tinggi juga tingkat kepuasannya.
Penelitian lain yang juga dilakukan oleh Tax, Brown dan Chandrashekaran
(1998, p.63), mengatakan bahwa keadilan prosedural mempunyai pengaruh
yang positif terhadap kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan. Untuk
dapat melakukan keadilan prosedural dengan baik, pihak perusahaan harus

memperhatikan kemudahan pelanggan dalam ﬁenyampaikan keluhan secara

rinci (detail). Disamping itu, kecepatan perusahaan dalam menangani

_permasalahan tersebut juga harus diperhatikan. Untuk itu diperlukan adanya

kemudahan penyesuaian prosedur penyelesaian masalah. Hal ini semua dapat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan atas keluhan yang diberikannya
pada perusahaan.

Kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan dipengaruhi secara positif oleh
keadilan distributif. Oleh karena itu, semakin tinggi tingkat keadilan
distributif akan semakin tinggi pula tingkaf kepuasan atas penanganan
keluhan pelanggan. Hal tersebut, telah membuktikan, memperkuat dan
meﬁdukung secara empiris teori hasil penelitian yang telah_dilakukan oleh
Kelley, Hoffman dan Davis (1993,p.439), yang mengemukakan bahwa
keadilan distributif berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

kepuasan atas penanganan keluhan, karena keadilan distributif merupakan
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hasil akhir penyelesaian dari penanganan keluhan pelanggan. Hal ini juga
didukung dengan teori hasil peheflitian yang telah dilakukan oleh Tax, Brown
dan Chandrashekaran (1998, p.62), mengatakan bahwa keadilan distributif
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan atas penanganan
keluhan pelanggan dan juga telah menetapkan‘ sekurang-kurangnya terdapat
17 standar peraturan dari keadilan distributif. Dalam usaha untuk memberikan
keadilan distributif dapat difokuskan pada pemberian kompensasi
(penggantian biaya) atas kerugian yang diterima oleh pelanggan. Selain itu,
juga diperlukan sikap perusahaan yang terus menerus melakukan perbaikan
’dan koreksi atas pelayanannyai dalam menangani keluban. Dan yang lebih
penting lagi, usaha permintaan maaf yang dilakukan oleh perusahaan terhadap
pelanggan juga sangat diperlukan. Karena dengan meminta maaf dapat

menunjukkan ‘usaha perbaikan kesalahan pélayanan bukan hanya pada

kerugian ekonomis saja, tetapi juga untuk memperbaiki kerugian secara

emisional pelanggan.

54  Implikasi Kebijakan Manajerial

Implikasi kebijakan manajerial yang dapat dimunculkan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Pihak perusaha'an perlu untuk mengevaluasi kembali atas keadilan yang
diberikan kepada para pelanggan yang telah memberikan keluhan ke

perusahaan selama ini, meliputi: keadilan interaksional (berhubungan dengan
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perlakuan interpersonal selama_prosedur pengaduan), keadilan prosedural
(berhubungan dengan proses pengambilan keputusan) dan keadilan distributif

(berhubungan dengan hasil keputusan).

. Pihak perusahaan dapat melakukan prioritas kebijakan atas variabel-variabel

teruji éalam penelitian ini yang dapat diuraikan sebagai berikut:
a. ?rioritas pertama adalah variabel keadilan interaksional.
b. Prioritas kedua adalah variabel keadilan prosedural.
b. Prioritas ketiga adalah variabel keadilan distributif,

o Keadilan interaksional dapat dilakukan oleh karyawan perusahaan
dengan.cara: menceritakan hal yang sebelnamya dan memberikan suatu
penjelasan yang dapat diterima oleh pelanggan mengapa masalah
tersebut dapat terjadi, memperhatikan dan berlaku dengan sopan dalam
menangani permasalahan serta berusaha dengan keras untuk
menyelesaikan permasalahan tersebut.

e Keadilan prosedural dapat dilakukan oleh karyawan perusahaan
dengan cara: memberikan kebebasan untuk menerima atau menolak

~ terhadap hasil penanganan permasalahan, memberikan kemudahan
dalam mengemukakan permasalahan, ﬁemberikan kesempatan untuk
menjelaskan permasalahan dan merespon dengan cepat dalam
menangani permasalahan serta bersedia untuk menyesuaikan prosedur

penanganan permasalahan.
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¢ Keadilan distrioutif dapat_dilakukan oleh karyawan perusahaan dengan
cara: bersedia untuk mcr;lbel'ikan biaya ganti rugi kepada pelanggan
yang dirugikan, memperbaiki peléyanan dan mengoreksi setiap
kesalahan yang telah diiakukahnya serta bersedia untuk meminta maaf
atas kesalahan tersebut.

2. Untuk meningkatkan kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan,
perusahaan harus menunjuk dan memberikan ‘wewenang kepada karyawan
yang khusus menangani keluhan pelanggan. Sehingga karyawan tersebut
dapat berguna untuk menjembatani antara keinginan pelanggan dengan

' kepentingan perusahaan. |
. Perusahaan perlu untuk memberikan program pelatihan atau training bagi
karyawan yang khusus menangani keluhan pelanggan baik internal maupun
eksternal, misalnya training mengenai pelayanan pelanggan, pengambilan
keput_usan penyelesaian masalah dan kebijakan perusahan yang berlaku. Hal
ini dimaksudkan agar para karyawan lebih mehgerti akan peran pentingnya
sebagai front line perusahaan dan juga untuk menambah wawasan karyawan
dalam menyikapi kelulian para pelanggan.

. Pihak perusahaan dapat menambah jumlah karyawan yang khusus menangani

keluhan pelanggan apabila dirasa perusahaan menerima banyak keluhan baik

pada jam kerja maupun setelah jam kerja. Hal ini dimaksudkan untuk

memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan.
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. Perusahaan harus dapat memﬁeyikan komp;:nsasi (penggantian biaya) yang
sesuai dengan prosedur yang a&il bagi kedua belah pihak, agar kepuasan
pelanggan dapat tercapai dan bagi pihak perusahaan tidak mengalami
kerugian, misainya dalam hal perbaikan kes'alainan pelayanan. Jika kepuasan
pelanggan tidak tercapai maka kemungkinan besar pelanggan dapat merusak
reputasi perusahaan dengan menyebarkan isu egatif kepada pelanggan lain.
. Perusahaan perlu untuk membuat suatu prosedur operasional penanganan
keluhan pelanggan, agar penanganan keluhan pelanggan menjadi seragam
bagi setiap karyawan. Hal ini dapat dilakukan dengan membuat flow chart
' sehingga dapat memudahkan proses penanganan keluhan pelanggan.
. Sehubungan dengan administrasi, perlu adanya pembukuan yang lebih rapi
baik secara rﬁanual maupun komputer, seﬁingga data pelanggan yang
memberikan keluhan dan tahapan penanganan keluhan yang sudah dilakukan
dapat terus diupdate. Selain itu, juga perlu diberikan line nomor telepon dan
faksimile yang tersendiri untuk memudahkan kegiatan operasional.
. Pihak perusahaan perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para
pelanggannya untuk menyampiaikan saran, pendapat dan. kelukllan mereka.
Untuk itu diperlukan media, rﬁeliputi kotak saran yang diletakkan ditempat-
tempat strategis pada kantor pos dan menyediakan kartu (formulir) komentar
yang dapat diisi oleh pelanggan. |
. Perusahaan harus lebih menanggapi setiap keluhan pelanggan dan berusaha

dengan cepat untuk menyelesaikan permasalahan tersebut. Dengan demikian
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kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan dapat dicapai yang pada

d

akhirnya dapat berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan pada perusahaan.

5.5 Keterbatasan Penelitian

Meskipun penelitian ini mampu membuktikan hipotesis yang dibangun, tetapi
penelitian ini memiliki beberapa keterl;atasan-keterbatasan yang meliputi: responden
yang diambil dalam penelitian ini hanya pada pengguna jasa “surat Kkilat khusus”
yang sudah memberikan keluhan ke perusahaan. Penelitian ini hanya terbatas pada
obyek penelitian PT. i’OS INDONESIA, Kantor Pos éemarang, Jawa Tengah, yang
beralamatkan J1. Pemuda No:4 Semarﬁng, dengan jumlah sampel sebanyak 94
responden. Mengingat metode pengambilan data adalah melalui mail survei, maka
kualitas data yang diberikan oleh responden relatif terbatas.

Jumlah variabel operasional dalam model relatif terbatas, yang sebenarnya
masih ada beberapa variabel lain yﬁng belum dimasukkan dalam model. Pada
penelitian ini belum terlihat variabel kesetiaan pelanggan sebagai hasil akhir yang

didapatkan apabila kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan sudah tercapai,

karena terbatasnya waktu penelitian.

5.6  Agenda Penelitian Mendatang

Agenda penelitian mendatang yang perlu dilakukan untuk menyempurnakan
penelitian ini, meliputi perambahan jumlah responden yang lebih banyak dari

pengguna jasa “surat kilat khusus” yéng sudah pernah memberikan keluhan. Perlu
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untuk dilakukannya penelitian lebih lanjut pada obyek penelitian yang berbeda yang
bukan dari perusahaan jasa, misalnya ;pada perusahaan manufaktur dengan dasar
keilmuan yang sama. Hal ini direkomendasikan aigar dapat teruji konsistensi teori
yang telah dibangun pada penelitian ini. Sehubungan dengan kualitas data yang relatif
terbatas, maka dalam agenda penelitian mendatang mungkin dapat dilakukan dengan
metode wawancara agar didapatkan peningkatan Kuaiitas data.

Untuk dapat memperoleh hasil yang lebih baik lagi disarankan untuk
menambahkan variabel-variabel independen lain, seperti disconfirmation yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan atas penanganan keluhan pelanggan dan
menghubungkan variabel kepuasan atas penangaﬁan keluhan pelanggan dengan
variabel kesetiaan pelanggan sebagai hasil akhir. Mengingat penelitian ini dilakukan
dengan pendekatan kuantitatif maka perlu ditambahkan dengan pendekatan secara
kualitatif. Pgngujian hipotesis yang diajukan dengan menggunakan alat analisis yang
berbeda juga dapat menjadi agenda pene]itian mendatahg yang cukup menarik untuk

memperkaya hasil penelitian ini.
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