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Service quality is one of the important factors that the company provides
to customers to meet customer needs and make customers loyal to the
company. The purpose of this study was to determine the quality of
service on customer loyalty at PT JKS Realty Bandung. PT JKS Realty
provides four-star hotel-class apartment facilities that are fast in
responding to problems faced by customers and create customer loyalty
programs through cashback programs, co-branding, discounts, and
privilege programs so that loyal customers can be seen from repeat
purchases from repeat customers. have more than 1 unit of which 96
people. Loyalty will provide more benefits for the company's business
continuity because the customer has experienced one of the products or
services of the company. The research method uses descriptive
qualitative methods with data collection techniques through observation
and secondary data. The results of this study indicate the existence of
customer loyalty to the company because the quality of service provided
by the company meets customer needs.
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Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang diberikan
perusahaan kepada para pelanggan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan dan membuat pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT JKS Realty Bandung. PT JKS
Realty memberikan layanan fasilitas apartemen sekelas hotel bintang
empat yang cepat dalam menanggapi masalah yang dihadapi oleh
pelanggan dan menciptakan program loyalitas pelanggan melalui
program cashback, co branding, diskon, dan privilege program dengan
demikian pelanggan yang loyal dapat terlihat dari pembelian ulang dari
pelanggan yang memiliki unit lebih dari 1 diantaranya 96 orang.
Loyalitas akan memberikan keuntungan lebih bagi kelangsungan bisnis
perusahaan karena pelanggan tersebut telah merasakan salah satu
produk atau jasa dari perusahaan. Metode penelitian menggunakan
metode kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui
observasi dan data sekunder. Hasil penelitian ini menunjukan adanya
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan karena kualitas pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan memenuhi kebutuhan pelanggan.
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PENDAHULUAN
Krisis pandemi covid-19 yang melanda Indonesia sejak awal tahun 2020 membawa dampak terhadap seluruh
sektor kehidupan terutama sektor perekonomian, salah satu sektor yang terdampak oleh krisis pandemi ini
adalah sektor properti yang menyebabkan menurunnya daya beli masyarakat. Berdasarkan data DPP Real Estat
Indonesia (2020) selama pandemi ini pasar properti turun sampai 50 persen. Perusahaan properti merupakan
suatu perusahaan yang mengembangkan serta membangun suatu lahan menjadi sebuah produk properti dengan
segala sarana dan prasarana yang termasuk di dalamnya seperti hunian sementara, perumahan, apartemen dan
hotel. Tingkat persaingan properti di Indonesia semakin ketat, terbukti dengan adanya perkembangan bisnis
properti dan meningkatnya kegiatan jual beli, hal ini terlihat dari adanya berbagai macam perusahaan properti
yang bersaing membangun berbagai jenis produk properti baru yang ditawarkan kepada masyarakat.
Persaingan ini terbukti dengan adanya perkembangan bisnis properti dimana terus meningkatnya kegiatan jual
beli properti di pasaran. Properti di indonesia terdiri atas hotel, apartemen, perkantoran retail dan pasar
perusahaan industri dan perdagangan dan pasar perumahan.

Gambar 1: Grafik Penurunan Tingkat Hunian

Sumber: Coldwell Banker Commercial (2020)

Berdasarkan gambar diatas pada umumnya semua pasar properti mengalami penurunan diantaranya pasar
apartemen di kota-kota besar di indonesia menujukan penyerapan permintaan yang melambat selama kuartal
satu tahun 2020. Namun demikian pertumbuhan positif terjadi di kota Bandung disebabkan adanya penyerapan
proyek baru disegmen menengah bawah yang dimunculkan pada awal 2020 dan adanya kebutuhan masyarakat
untuk tempat tinggal yang merupakan salah satu dari kebutuhan primer. Dimana jumlah kebutuhan rumah
dikota Bandung berjumlah 598,408 sedangkan jumlah yang tersedia hanya 542,816 oleh karena itu konsep
apartemen sangat menarik bagi masyarakat dimana apartemen memiliki kesan hunian yang nyaman.
Dalam membangun kenyamanan perusahaan harus menciptakan kepuasan dan retensi pelanggan yang akan
menimbulkan loyalitas pelanggan tingkat hunian dan pendapatan akan menjadi lebih baik. Kepuasan
pelanggan didorong oleh kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Loyalitas pelanggan sangat
dibutuhkan oleh perusahaan properti karena mendorong pembelian produk atau jasa secara berulang dalam
menghadapi persaingan bisnis (Jonshon dalam David, 2018). Hal yang penting yang dapat dilakukan oleh
perusahaan dalam menghadapi persaingan dengan cara memuaskan pelanggan yang akan membangun loyalitas
pelanggan (Ganiyu, 2016; Santouridis & Panagiotis, 2010). Sifat dari loyalitas itu sendiri memiliki dampak
yang panjang bagi perusahaan sehingga semakin banyak konsumen yang loyal terhadap perusahaan tertentu
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maka semakin banyak perusahaan memperoleh laba yang besar. Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang
dan kumulatif. Semakin lama loyalitas seorang pelanggan, semakin besar laba yang diperoleh perusahaan.
Loyalitas yang meningkat dapat menghemat biaya perusahaan diantaranya: 1) Biaya pemasaran menjadi
berkurang karena biaya akusisi pelanggan lebih tinggi daripada biaya mempertahankan pelanggan; 2) Biaya
transaksi menjadi lebih rendah akibat  proses yang lebih pendek; 3)Biaya keluar masuk pelanggan menjadi
berkurang; 4)Keberhasilan cross selling menjadi meningkat; 5)Pemberitaan dari mulut ke mulut menjadi lebih
positif; 6)Biaya kegagalan menjadi menurun akibat pengurangan pekerjaan ulang dan  klaim garansi. (Griffin,
2002:11)
Kualitas merupakan titik awal dalam merebut pangsa pasar sehingga tingkat kepuasan tidak hanya perlu
dipertahankan tetapi juga harus ditingkatkan untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat. Oleh karena
itu perusahaan dituntut untuk mampu menggerakkan, mengatur dan mengkoordinasikan kegiatan dari berbagai
kelompok tenaga profesional, semi profesional dan tenaga non profesional yang ada sehingga dapat mencapai
tujuan yang telah direncanakan. Kepuasan pelanggan terjadi karena suatu keadaan di mana kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk-produk yang digunakannya (Nasution
dalam David, 2018).
Loyalitas pelanggan dapat dilihat dengan adanya pembelian ulang terhadap pembelian produk ataupun jasa
yang sama dari perusahaan yang sama. Loyalitas pelanggan terbentuk melalui proses yang panjang, dimana
pelanggan telah melalui proses belajar (pengalaman) dari pembelian terus-menerus yang dilakukan oleh
pelanggan itu sendiri. Jika konsumen sudah merasa sesuai dengan apa yang diharapkannya, maka konsumen
akan melakukan pembelian secara berulang (Kartika et al., dalam David, 2012). Hal ini bisa dikatakan bahwa
telah terbentuknya kesetiaan pelanggan.

Gambar 2: Diagram Data Pelanggan Sewa Apartemen

Sumber: PT JKS Realty (2017-2020)
PT JKS Realty (Agung Podomoro Land) salah satu perusahaan properti bidang apartemen yang ada di kota
Bandung dengan nama Apartemen Parahyangan Residences yang telah memenuhi kebutuhan pelanggan
berdasarkan data diatas dimana adanya peluang ini karena terdapat kebutuhan masyarakat mengenai produk
maupun jasa yang dihasilkan. Dengan adanya kondisi penurunan minat dari pelanggan dimulai dari awal
berlangsungnya pandemi tetapi hingga saat ini Apartemen Parahyangan Residences tetap menjaga kualitas
pelayanan dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Berdasarkan keadaan tersebut maka perusahaan
diharapkan dapat melaksanakan evaluasi atas kualitas pelayanan yang diberikan selama ini untuk pencapaian
secara maksimal dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT JKS Realty”.
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KAJIAN PUSTAKA
2.1 Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan sangat berperan dalam menciptakan keunggulan bersaing suatu perusahaan. Beberapa ahli
mengelompokkan dimensi kualitas pelayanan dalam dua kategori yaitu kualitas teknis dan kualitas fungsional.
Kualitas teknis adalah apa yang diterima pelanggan, dan kualitas fungsional adalah bagaimana layanan
disediakan atau disampaikan.  (Cronin & Taylor, 1992; Dabholkar et al.,1996; Parasuraman et al., 1991;
Grönroos,1984). Model SERVQUAL yang dikonseptualisasikan sebagai suatu perbedaan antara persepsi dan
harapan (Lee, 2010) mengatakan kualitas layanan dianggap sebagai faktor kunci dalam kinerja keuangan
perusahaan, yaitu profitabilitas. Kualitas layanan tidak hanya menarik pelanggan baru dari perusahaan pesaing
tetapi juga menyebabkan niat membeli kembali pelanggan (Venetis & Ghauri, 2000 dalam Lee, 2010). Kualitas
merupakan seluruh karakteristik serta fitur dari sebuah produk maupun jasa yang dimaknai untuk dapat
memuaskan kebutuhan pelanggan (Kotler & Keller dalam Arifatu, 2019).

Tabel 2.1 Sasaran dan Manfaat Keunggulan Layanan

Sasaran Keunggulan                                            Manfaat Keunggulan Layanan
Layanan

Bagi pelanggan                     Bagi karyawan                    Bagi perusahaan
Memuaskan
pelanggan

Kebutuhan
terpenuhi

Lebih percaya diri Meningkatnya citra
profesional (corporate
image)

Meningkatkan
loyalitas pelanggan

Merasa dihargai dan
mendapatkan
layanan yang baik

Tercipta kepuasan
pribadi

Kelangsungan usaha
perusahaan terjamin

Meningkatkan
penjualan produk &
jasa perusahaan

Merasa dipercaya
sebagai mitra bisnis

Menambah ketenangan
bekerja

Mendorong masyarakat
untuk berhubungan dengan
perusahaan

Meningkatkan
pendapatan
perusahaan

Merasa menemukan
perusahaan yang
profesional

Memupuk semangat
untuk meniti karir

Mendorong kemungkinan
ekspansi
Meningkatkan laba
perusahaan

Sumber: Elhaitammy, 1990 (dalam Tjiptono, 2012)

Menciptakan kualitas pelayanan memiliki manfaat yaitu dengan penilaian pelanggan terhadap kehandalan dan
prioritas yang diciptakan perusahaan secara menyeluruh serta timbal balik yang di dapat oleh karyawan,
biasanya pelanggan akan melakukan perbandingan terhadap apa yang mereka beli dengan apa yang mereka
peroleh. Keseluruhan sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau bagi perusahaan kualitas pelayanan pelanggan memiliki arti yang
sangat penting tanpa adanya pelanggan sulit bagi perusahaan untuk menciptakan transaksi.
Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan (Lupiyoadi, 2001; Parasuraman et al., 1988; Wong & Sohal, 2003
dalam Harmon 2020) sebagai berikut: a) Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk
menunjukkan kemampuannya pada pelanggan.  Penampilan dan eksistensi dari sarana prasarana fisik produk
dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari sebuah pelayanan; b) Kehandalan (reability) adalah
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang dijanjikan. Sesuai
ekspetasi pelanggan seperti ketepatan waktu, standar pelayanan, sikap yang simpatik dan sopan; c)
Ketanggapan (responsiveness) yaitu kemampuan memenuhi dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsitif) dan tepat kepada para pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas; d) Jaminan dan
kepastian (assurance) yaitu pengetahuan dan kemampuan SDM perusahaan yang dapat menumbuhkan rasa
percaya pelanggan. Terkait dengan komunikasi terhadap pelanggan, kredibilitas, keamanan, dan kenyamanan;
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e) Empati (emphaty) terkait dengan upaya perusahaan untuk mengetahui dan memahami keinginan pelanggan
dengan memenuhi serta memberikan pelayanan yang tepat.

2.2 Loyalitas Pelanggan
Menurut Zangmo (2014) kesetiaan atau loyalitas pelanggan adalah perasaan dan sikap pelanggan yang
diberikan oleh perusahaan atau penyedia jasa dan yang membentuk persepsi kualitas layanan dalam jasa
(Jonshon dalam Dorojatun, 2018). Menurut Sumarwan (2011) terbentuknya loyalitas pelanggan karena
pelanggan merasa puas terhadap produk atau jasa yang dikonsumsi dan yang membeli ulang produk tersebut,
pembelian ulang yang secara terus menerus terhadap produk yang sejenis akan menunjukkan loyalitas
pelanggan (Nasution dalam David, 2018).
Loyalitas adalah gabungan antara proses intelektual dan emosional antara pelanggan dan perusahaan, Sehingga
loyalitas tidak dapat dipaksakan, meskipun loyalitas dapat diukur dan dikelola. Loyalitas secara umum dapat
diartikan sebagai kesetiaan seseorang terhadap suatu produk barang atau jasa. Loyalitas pelanggan merupakan
kelanjutan dari kepuasan konsumen. Loyalitas pelanggan bersifat ekslusif dimana loyalitas pelanggan dapat
diukur dengan menghitung retensi pelanggan dalam melakukan transaksi. Loyalitas pelanggan merupakan
suatu komitmen pelanggan terhadap suatu merek yang memberikan nilai bagi pelanggan. Nilai yang
didapatkan pelanggan dari suatu produk atau jasa perusahaan akan mempengaruhi sikap atau perilaku
pelanggan dimasa yang akan datang terhadap suatu produk atau jasa tersebut. (Rizqilia et al.,2015).
Dimensi loyalitas terdiri dari empat macam diantaranya (Kotler & Keller dalam Bimo et al.,2016) yaitu a)
Makes Regular Purchases : keadaan dimana pelanggan menggunakan produk atau jasa secara berulang dan
melakukan pembelian di tempat perusahaan yang sama walaupun berbeda produk atau jasa yang dibeli; b)
Purchases Across Product and Services Line : keadaan dimana pelanggan melakukan pembelian produk atau
jasa yang sama di tempat yang sama; c) Refers Others : keadaan dimana pelanggan merekomendasikan dan
memberikan testimoni maupun respon positif di lingkungan masyarakat; d). Demonstrate Immunity to the pull
of the competition: keadaan dimana pelanggan mendemonstrasikan sesuatu yang dianggap sebagai kekuatan
yang dimiliki suatu produk dengan produk sejenis dan memiliki fungsi yang sama.
Dalam rangka program loyalitas pelanggan, perusahaan menerapkan program loyalitas untuk mempengaruhi
persepsi pelanggan dari status, kebiasaan, dan hubungan pelanggan dengan perusahaan (Curatman et al.,
2020:2). Perusahaan dapat merencanakan program loyalitas yang akan diterapkan menyesuaikan dengan
kebutuhan pelanggannya agar tidak mudah tertarik oleh perusahaan pesaing serta dapat menjalankan beberapa
program loyalitas tergantung dari kebutuhan dan sumber daya yang dimiliki diantarnya cashback, co branding,
diskon, games, keanggotaan (membership), point/rewards, privilege program, purchase with purchase, stamp,
dan tier program (Curatman et al., 2020:8). Selama pelanggan merasa mendapatkan keuntungan dari
produk/jasa yang mereka beli maka loyalitas akan terus berjalan dibandingkan dengan mereka beralih pada
perusahaan pesaing. Demikian dengan adanya pembelian ulang pelanggan lama akan bersedia
merekomendasikan produk kepada calon pelanggan baru.

METODE PENELITIAN
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif bersifat deskriptif dengan
penelitian yang digunakan untuk menganalisis dan menggambarkan objek penelitian berdasarkan data dan
fakta – fakta yang diperoleh. Objek penelitian dilakukan di PT JKS Realty Bandung. Penulis menjadikan PT
JKS Realty sebagai objek penelitian karena PT JKS Realty salah satu anak perusahaan pengembang properti
di Indonesia yaitu Agung Podomoro Land telah berdiri sejak tahun 1969 dan merupakan salah satu pionier
Apartemen di Bandung Utara yang memiliki lokasi yang strategis dengan desain modern.

HASIL DAN PEMBAHASAN
PT JKS Realty merupakan perusahaan yang sudah berdiri sejak tahun 2008 telah menciptakan kualitas
pelayanan, membangun kesetiaan pelanggan dan memenuhi kebutuhan pelanggan dalam berbagai aspek
hunian. Dalam menjaga kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan berusaha memenuhi keinginan dan
harapan pelanggan agar dapat terjaga loyalitas pelanggan. Dalam hal ini kualitas pelayanan mutu sesuai dengan
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sumber daya yang dimiliki, berikut merupakan hasil penerapan yang diberikan oleh PT JKS Realty berdasarkan
lima dimensi kualitas pelayanan:

Tabel 4.1 Penerapan Dimensi Kualitas Pelayanan di PT JKS Realty
Dimensi kualitas
pelayanan

Penerapan kualitas pelayanan di PT JKS Realty Bandung

Bukti Fisik
(tangibles)

1)Terdapat gedung hunian yang nyaman terdiri dari 1.522 unit
dengan tower bernama Papandayan dan Pangrango

2)Fasilitas yang disediakan standar hotel bintang 4
3)Lahan parkir yang luas berkapasitas sekitar 629 kendaraan

Kehandalan
(reability)

1)SDM yang profesional dan memiliki kompetensi di bidang
perhotelan.

2)Karyawan bersikap ramah dan sopan
Ketanggapan
(responsiveness)

1)Komplain keluhan pelanggan langsung dilayani maksimal 1x24
jam

2)Total komplen selama 5 bulan sebanyak 24 dan yang sudah
terselesaikan sebanyak 22

Jaminan dan
Kepastian
(assurance)

1)Keamanan apartemen 1x24 jam di jaga oleh security.
2)Cctv disetiap sudut gedung serta area-area yang banyak

dikunjungi
3)Perusahaan menyediakan tangga darurat dan alat pemadam

kebakaran
4)Perusahaan memproses kegiatan Akta Jual Beli untuk sertifikat

hak milik
Empati (emphaty) Pelayanan dan fasilitas yang diberikan perusahaan kepada

pelanggan untuk memenuhi segala kebutuhan
Sumber: Hasil Pengolahan (2021)

Untuk mempertahankan pelanggan PT JKS Realty selain memberikan kualitas pelayanan juga menciptakan
program loyalitas pelanggan seperti:

Tabel 4.2 Penerapan Program Loyalitas Pelanggan di PT JKS Realty
No Dimensi Ya Tidak
1 Cashback 

2 Co branding 

3 Diskon 

4 Games 

5 Keanggotaan (membership) 

6 Point/reward 

7 Privilege program 

8 Purchase with purchase 

9 Stamp 

10 Tier program 

Sumber: Hasil Pengolahan(2021)
1) Cashback

Perusahaan memberikan program ini kepada pelanggan yang berkesempatan melakukan transaksi diawal
pembelian. Program cashback ini diberlakukan kepada pelanggan lama atau pelanggan baru.

2) Co branding



JSAB VI (1) (2022) 45-52 51

Dalam menjaga dan mempertahankan retensi pelanggan perusahaan menggunakan metode ini untuk
memberikan informasi serta memperkenalkan perusahaan kepada pelanggan seperti melakukan kerjasama
dengan pihak eksternal yaitu menjual dan memasarkan produk hunian yang bekerjasama dengan beberapa
agent property.

3) Diskon
Perusahaan memberikan potongan harga hingga 28% untuk pelanggan yang mengasur sebanyak 48 kali

4) Privilege program
Program ini dibuat dengan beberapa syarat dan ketentuan dari perusahaaan dengan adanya program ini
perusahaan berusaha mengoptimalkan kebutuhan ditengah pandemi. Untuk meningkatkan brand image dari
produk properti serta pangsa pasar, perusahaan menciptakan program pribadi untuk para pelanggan yang
mengangsur sebanyak 48 kali seperti free PPN, free BPHTB, free service charge, dan free fully furnished.

Dari program loyalitas yang diberikan, perusahaan mampu mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal tersebut
terjadi karena adanya pembelian ulang dari pelanggan ataupun pelanggan yang membeli hunian lebih dari satu
pada Apartemen Parahyangan Residences. Adapun data pelanggan yang melakukan pembelian ulang sebagai
berikut:

Gambar 3: Diagram data pembelian unit Apartemen

Sumber: PT JKS Realty (2021)

Dalam data diatas menunjukkan adanya pembelian ulang dari pelanggan yang memiliki unit lebih dari 1
diantaranya 96 orang memiliki 2 unit, 14 orang memiliki 3 unit, 1 orang memiliki 4 unit, 5 orang memiliki 6
unit, 1 orang memiliki 10 unit, dan 1 orang memiliki 26 unit.

SIMPULAN & SARAN
5.1 Simpulan
PT JKS Realty adalah perusahaan pengembang properti tingkat hunian yang selama ini telah memberikan
kualitas pelayanan terhadap pelanggan sehingga keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.
Penerapan kualitas pelayanan yang diberikan secara langsung dapat menyelesaikan komplen dan keluhan
pelanggan terselesaikan dengan cepat. PT JKS Realty menciptakan program loyalitas yang ditujukan kepada
pelanggan baru dan pelanggan lama untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang sesuai dengan harapan
perusahaan, telah terciptanya loyalitas pelanggan maka perusahaan mampu mempertahankan kualitas
pelayanan dan dapat bersaing dengan perusahaan properti lain serta menambahkan keuntungan bagi
perusahaan pada produk atau jasa yang pasarkan.
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5.2 Saran
PT JKS Realty diharapkan dapat mempertahankan kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan dengan
menambah program loyalitas yang tidak ada sebelumnya untuk menambah pelanggan baru ataupun
mempertahankan pelanggan lama agar perusahaan dapat lebih berkembang. Mempertahankan serta
meningkatkan kualitas SDM yang ada didalamnya untuk menjalin kerja sama antar perusahaan.
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