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BAB II
KAJIAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu

Penelitian yang relevan dengan penelitian ini adalah penelitian yang dilakukan oleh Qomariyah 2012 yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Institusi terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi pada Universitas Muhamadiyah di Jawa Timur)”. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas layanan, citra institusi terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan atau dalam hal ini adalah mahasiswa Universitas Muhammadiyah di Jawa Timur. Responden yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 400 mahasiswa. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah structural equation model (SEM) dengan bantuan AMOS 18.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signidikan terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa. Variabel citra institusi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa tetapi tidak berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa. Di lain sisi, variabel kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa.

Penelitian berikutnya yang relevan dengan penelitian ini adalah penelitian yang dilakukan oleh Suwarno dan Rohmad (2012) yang berasal dari Universitas Sebelas Maret Surakarta dengan judul “Pengaruh Kinerja Pegawai dan Mutu Pelayanan Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat dalam Memperoleh Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga di Kecamatan Baki”. Tujuan penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui apakah kinerja mempunyai pengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan Kartu Keluarga (KK) di Unit Pelayanan Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kantor Kecamatan Baki, (2) Untuk mengetahui apakah mutu pelayanan pegawai mempunyai pengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan Kartu Keluarga (KK) di Unit Pelayanan Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kantor Kecamatan Baki, dan (3) Untuk mengetahui apakah kinerja pegawai dan mutu pelayanan pegawai secara bersama-sama mempunyai pengaruh  terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan Kartu Keluarga (KK) di Unit Pelayanan Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kantor Kecamatan Baki. Penelitian yang dilakukan oleh Suwarno dan Rohmad adalah penelitian kuantitatif dengan sampel yang digunakan adalah 75 masyarakat yang melakukan pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan Kartu Keluarga (KK) di Unit Pelayanan Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kantor Kecamatan Baki. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.
Hasil penelitian menunjukkan kinerja pegawai berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga di Unit Pelaksana Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan, mutu pelayanan pegawai berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat dalam memmperoleh Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga di Unit Pelaksana Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kantor Kecamatan Baki Sipil Kantor Kecamatan Baki, dan ada pengaruh yang positif antara kinerja pegawai dan mutu pelayanan pegawai terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga di Unit Pelaksana Teknis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kantor Kecamatan Baki. 

Untuk memperjelas perbedaan dan persamaan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dan penelitian terdahulu, maka peneliti menggambarkan dalam tabel 2.1. di bawah ini:

Tabel 2.1. Perbandingan Penelitian Terdahulu dengan Peneliti
	No
	Nama Peneliti
	Judul Penelitian
	Perbedaan
	Persamaan

	1.
	Qomariyah (2012)


	Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Institusi terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi pada Universitas Muhamadiyah di Jawa Timur)
	Penelitian Qomariyah (2012) menggunakan dua variabel bebas dalam mempengaruhi loyalitasatau kesetiaan yaitu kualitas layanan dan citra institusi, tetapi penelitian yang dilakukan peneliti nantinya hanya menggunakan satu variabel bebas dalam mempengaruhi loyalitas, yaitu kinerja pegawai. Analisis yang digunakan oleh Qomariyah adalah Structural Equation Model  (SEM) dengan bantuan AMOS 18, sedangkan peneliti menggunakan analisis regresi sederhana dengan bantuan SPSS ver. 17.
	Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Qomariyah (2012) adalah variabel bebas yang digunakan adalah loyalitas atau kesetiaan. Sedangkan dengan penelitian yang dilakukan Suwarno dan Rohmad (2012) adalah kinerja pegawai.

	2.
	Suwarno dan Rohmad (2012)
	Pengaruh Kinerja Pegawai dan Mutu Pelayanan Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat dalam Memperoleh Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga di Kecamatan Baki
	Penelitian Suwarno dan Rohmad (2012)  menggunakan satu variabel bebas yang berbeda dengan peneliti yaitu mutu pelayan, sedangkan variabel terikat adalah kepuasan masyarakat, kemudian analisis yang dilakukan adalah analisis regresi linier berganda
	

	3
	Suyanto (2014)
	Analisis Pengaruh Kinerja Perangkat Desa Dalam Rangka Peningkatan Kesetiaan Masyarakat Dalam Pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan
	Kelebihan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan penelitian terdahulu adalah, peneliti berusaha mengungkap bagamana kinerja pegawai akan meningkatkan kesetiaan masyarakat dalam melakukan pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan. Kemudian responden yang dipilih adalah masyarakat di Desa Beton Kecamatan Menganti Kabupaten Gresik karena penduduk  atau masyarakat di desa tersebut bermacam-macam jenis  pekerjaannya, tingkat pendidikan, corak kehidupan dan kepemilikan lahan berupa tanah dan bangunan sebagai obyek Pajak Bumi dan Bangunan, karena  sebagian besar penduduk bekerja sebagai petani sehingga menurut peneliti butuh kinerja yang ekstra dari perangkat desa untuk meyakinkan masyarakat desa tersebut untuk melakukan pembayaran PBB dengan rutin.


2.2. Tinjauan Teoritis
2.2.1 Kinerja 
1. Pengertian Kinerja
Jika kita menilik dari kata-kata harfiyahnya kinerja merupakan hasil kerja seseorang dalam pelaksanaan tugasnya. Kinerja Perangkat adalah merupakan hasil kerja Perangkat menurut ketentuan yang berlaku yang sesuai dengan kehendak aturan atau kehendak pimpinannya.

Menurut LAN RI No. 598/IX/6/4/1999 tentang Pedoman Penyusunan Pelaporan Akuntanbilitas, Kinerja Instansi Pemerintah adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan/program kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi.

Menurut Bernardin dan Russel (1993: 231) Kinerja merupakan catatan perolehan yang dihasilkan dari suatu fungsi dari suatu pekerjaan tertentu atau selama periode tertentu.

Pengertian kinerja diatas identik dengan pengertian “partisipasi kerja “ menurut Hasibuan (1991:105) dan Sujak (1990) menyatakan bahwa “ Kinerja adalah hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atas kecakapan pengalaman dan kesanggupan serta waktu “. 

Kinerja menurut Musjanif (1989:49) menjelaskan bahwa kinerja merupakan kemampuan seseorang dalam usaha mencapai hasil yang baik atau menonjol kearah tercapainya tujuan organisasi.

Moenir (1989:76) mendefinisikan kinerja atau prestasi kerja adalah hasil kerja seseorang pada kesatuan waktu dan ukuran tertentu. Kinerja merupakan tindakan atau pelaksanaan tugas yang dapat diukur (Seymour, 1991:304). Hal ini berkaitan dengan jumlah kuantitas dan kualitas pekerjaan yang dapat diselesaikan oleh individu dalam kurun waktu tertentu.

Berdasarkan beberapa pengertian diatas maka dalam penulisan ini yang dimaksud dengan kinerja perangkat desa adalah hasil kerja yang dicapai oleh perangkat desa dalam kurun waktu tertentu berdasarkan standar kerja yang telah ditetapkan.

Sedangkan pengertian tentang kinerja perangkat organisasi menurut Prawirosentono (1999:2) kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai seseorang atau sekelompok dalam suatu organisasi dalam kurun waktu tertentu, sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing, dalam mencapai tujuan organisasi yang bersangkutan secara legal, tidak melanggar hokum dan sesuai dengan moral dan etika.

Berdasarkan pengertian diatas maka sebenarnya terdapat hubungan antara kinerja perorangan (Individu Performance) dengan kinerja lembaga (Institusional Performance). Bila kelompok individu dan atasanya mempunyai kinerja yang baik maka akan berdampak pada kinerja organisasi yang baik pula.

2. Pengukuran Kinerja 
Beberapa pendapat yang membahas pengukuran kinerja dibawah ini manjadi dasar penetuan variabel kinerja. Menurut Swasto (1996: 30) ada beberapa cara untuk mengukur kerja secara umum, yang kemudian diterjemahkan kedalam penilaian perilaku secara mendasar, yaitu:

a. Kualitas kerja

b. Kuantitas kerja

c. Pengetahuan tentang pekerjaan

d. Pendapat atau pernyataan yang disampaikan 

e. Keputusan yang diambil

f. Perencanaan kerja 

g. Daerah organisasi kerja

Sedangkan Ranupandojo dan Husnan (2000), menjelaskan ada 4 ukuran kinerja pegawai, yaitu:

a. Kualitas kerja adalah mutu hasil kerja yang didasarkan pada standar yang ditetapkan. Kualitas kerja diukur dengan indikator ketepatan, ketelitian, keterampilan dan keberhasilan kerja. 

b. Kuantitas kerja yaitu banyaknya hasil kerja sesuai dengan waktu kerja yang ada, yang perlu diperhatikan bukan hasil rutin tetapi seberapa cepat pekerjaan dapat terselesaikan. Kuantitas kerja meliputi output, serta perlu diperhatikan pula tidak hanya output yang rutin saja, tetapi juga seberapa cepat dia dapat menyelesaikan pekerjaan yang ekstra. 

c. Dapat tidaknya diandalkan termasuk dalam hal ini yaitu mengikuti instruksi, inisiatif, rajin, serta sikap hati-hati. 

d. Sikap, yaitu sikap terhadap pegawai perusahaan dan pekerjaan serta kerjasama.

   
Tidak semua kriteria pengukuran kinerja dipakai dalam suatu penelitian kinerja perangkat desa/karyawan. Hal ini tentu harus disesuaikan jenis pekerjaan yang akan dinilai Bernardin dan Russel (1995: 68) mengajukan enam kriteria primer yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja:

a. Quality, merupakan tingkat sejauh mana proses atau hasil pelaksanaan kegiatan mendekati kesempurnaan atau mendekati tujuan yang diharakan.

b. Quantity, merupakan jumlah yang dihasilkan. Misalkan jumlah rupiah, jumlah unit, jumlah sirklus kegiatan yang diselesaikan.

c. Timeless, adalah tingkat sejauh mana kegiatan diselesaikan pada waktu yang dikehendaki, dengan memperhatikan koordinasi output lain serta waktu yang tersedia untuk kegiatan lain.

d. Cost – Effectiveness, adalah tingkat sejauh mana penggunaan daya organisasi (manusia, keuangan teknologi, material) dimaksudkan untuk mencapai hasil tertinggi atau pengurangan kerugian dari setiap unit penggunaan sumber daya.

e. Need For Supervisor, merupakan tingkat sejauh mana seseorang dapat malaksanakan suatu fungsi pekerjaan memerlukan pengawasan seorang supervisor untuk mencegah tindakan-tindakan yang kurang diinginkan.

f. Interpersonal Impact, merupakan tindakan sejauh mana karyawan / Perangkat Desa memelihara harga diri, nama baik dan kerja sama diantara rekan kerjadan bawahannya.
2.2.2. Kesetiaan
1. Pengertian Kesetiaan
Kesetiaan berasal dari kata ’setia’ yang diartikan sebagai ’unswerving in allegiance’ dan ’faithful to a cause, ideal, custom, institution, or product’ (Brooks, 2010:3). Artinya, setia adalah teguh pada kepatuhan dan keyakinan terhadap sesuatu hal, idealisme, adat, lembaga, atau produk. Kesetiaan merupakan ekspresi konsumen atas preferensi merek dan kemauan membayar ulang terhadap ekuitas yang telah diinvestasikan dalam hubungan tersebut (Zichermann dan Linder, 2010:13). 
American Marketing Association (2007) mendefinisikan kesetiaan sebagai ”the degree to which a consumer consistently patronizes the same store when shopping for particular types of products” (Widjaja, 2009:9). Oliver (dalam Baron, Conway, dan Warnaby, 2010:46) menyebutkan bahwa kesetiaan merupakan komitmen yang dalam untuk membeli atau menjadi konsumen terhadap produk atau layanan di masa yang akan datang. Shoemaker dan Lewis (dalam Baron, Conway, dan Warnaby, 2010:46) menyatakan bahwa konsumen yang benar-benar setia adalah konsumen yang bisa merasakan dengan kuat bahwa perusahaan tersebut merupakan perusahaan terbaik yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen yang jarang bisa diperoleh dari perusahaan pesaing.  
Brink dan Berndt (2008:41) menyatakan bahwa kesetiaan konsumen menunjukkan bahwa konsumen memiliki komitmen terhadap pembelian produk dan layanan dari perusahaan tertentu, dan akan mampu bertahan dari aktivitas yang dilakukan oleh pesaing yang mencoba untuk mengalihkan perhatian konsumen dari kebiasaan konsumen tersebut. Dalam konteks ini, konsumen telah terikat dengan perusahaan, di mana keterikatan tersebut didasarkan pada perasaan positif terhadap perusahaan. 
Lebih lanjut, kesetiaan didefinisikan sebagai ’biased behavioural response, expressed over time by customers with respect to one supplier out of a set of suppliers, which is a function of decision making and processes resulting in brand or store commitment’. Dengan demikian, kesetiaan bukan sebatas pada berlangganan, tetapi lebih mengacu pada ketulusan yang harus ditampilkan dalam bentuk perilaku pembelian berulang, atau berlangganan berulang yang diiringi dengan sikap positif  (Brink dan Berndt, 2008:41).
Berdasarkan uraian di atas dapat dijelaskan bahwa kesetiaan masyarakat adalah ekspresi masyarakat yang diwujudkan dalam bentuk keterikatan mereka dengan produk atau perusahaan dan komitmen konsumen untuk melakukan pembelian produk atau layanan yang disediakan oleh perusahaan yang diiringi dengan sikap positif terhadap produk, merek, atau perusahaan. Dalam penelitian ini kesetiaan masyarakat adalah ekspresi masyarakat atau tindakan masyarakat yang menunjukkan kesetiaan dalam melakukan pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan dengan tepat waktu.
2. Pengukuran Kesetiaan
Berdasarkan definisi di atas maka dalam konsep kesetiaan terdapat aspek perilaku (behavioral) dan sikap (attitudes). Sebagaimana disebutkan juga oleh Buttle (2009:44) bahwa kesetiaan konsumen diukur dengan menggunakan dua pendekatan yaitu berdasarkan perilaku dan sikap. 

a. Behavioural loyalty

Aspek perilaku ditunjukkan dari adanya komitmen untuk melakukan pembelian (Eagly dan Chaiken, dalam Baron, Conway, dan Warnaby, 2010:46). Kesetiaan perilaku diukur dengan menggunakan referensi perilaku pembelian konsumen. Kesetiaan dalam hal ini diwujudkan dalam bentuk pembelian dan berlangganan. Terdapat dua aspek perilaku dalam kesetiaan yaitu (Buttle, 2009,:44):

1) Keaktifan konsumen

2) Perusahaan melakukan pemeliharaan melalui berbagi dengan konsumen.

Dalam portofolio lingkungan pembelian di mana konsumen membeli produk dan jasa dari sejumlah (lebih besar atau lebih kecil) supplier, berbagi dengan konsumen merupakan hal penting. Beberapa perusahaan yang melakukan pemasaran secara langsung menggunakan RFM untuk mengukur kesetiaan perilaku. Konsumen yang paling loyal adalah konsumen yang memiliki skor tinggi pada tiga variabel perilaku, yaitu (Buttle, 2009:45).:

1) Recency of purchase (R), yaitu waktu terakhir pembelian. 

2) Frequency of purchase (F), yaitu frekuensi pembelian (jumlah pembelian pada periode tertentu).

3) Monetary value of purchase (M), yaitu nilai uang yang digunakan untuk melakukan pembelian pada periode tertentu. 
b. Attitudinal loyalty
Sikap merupakan tendensi psikologis yang diekspresikan melalui evaluasi keseluruhan dengan beberapa tingkatan derajat rasa suka dan tidak suka (Eagly dan Chaiken, dalam Baron, Conway, dan Warnaby, 2010:46). Sikap sendiri terdiri atas elemen atau domain, yaitu kognitif dan afektif. Elemen kognitif artinya bahwa individu akan mengetahui sesuatu terlebih dahulu sebelum individu tersebut bersikap. Elemen afektif yaitu ketika individu telah bisa merasakan favour atau disfavour yang artinya suka atau tidak suka (liking and disliking). 

Kesetiaan dalam bentuk sikap diukur dengan menggunakan referensi komponen sikap seperti kepercayaan, perasaan, dan niat pembelian. Konsumen yang memiliki preferensi yang lebih kuat terhadap produk.layanan/ perusahaan, memiliki tingkat keterlibatan, atau komitmen terhadap supplier bisa dikategorikan sebagai konsumen yang memiliki kesetiaan dalam bentuk sikap (Buttle, 2009:45).

3. Jenis Jenis Kesetiaan
Pembagian tipe kesetiaan didasarkan pada dua aspek yang melekat pada konsep kesetiaan yaitu aspek perilaku dan aspek sikap. Berikut adalah pengklasifikasian kesetiaan konsumen berdasarkan Dick dan Basu (dalam Baron, Conway, dan Warnaby, 2010:47 dan Buttle, 2009:45):
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Gambar 2.1. Tipe Kesetiaan

Sumber: Dick dan Basu (dalam Baron, Conway, dan Warnaby, 2010, p.47 dan Buttle, 2009:45)

Berdasarkan gambar di atas maka dapat dilihat bahwa ada empat tipe kesetiaan, yaitu:

a. True loyalty, yaitu kesetiaan yang terjadi ketika tingkat pembelian ulang adalah tinggi sikap relatif terhadap perusahaan juga berada pada tingkat tinggi. Kategori kesetiaan seperti ini yang sangat diharapkan oleh perusahaan. 

b. Spurious loyalty atau kesetiaan palsu adalah kesetiaan konsumen yang terjadi ketika pembelian ulang tinggi, tetapi tingkat sikap relatif yang dimiliki oleh konsumen terhadap perusahaan rendah. Jenis kesetiaan ini biasanya hanya akan ditunjukkan oleh konsumen dalam jangka waktu pendek, mungkin karena adanya promosi dan penawaran khusus (misalnya adanya poin ganda dalam kartu kesetiaan). Konsumen dengan tingkat kesetiaan ini akan rentan untuk menerima tawaran yang lebih baik dari pesaing.

c. Latent loyalty, adalah kesetiaan konsumen yang terjadi ketika sikap relatif  terhadap perusahaan cenderung tinggi, tetapi pembelian ulang cenderung rendah. Pada konsumen seperti ini biasanya ingin melakukan pembelian kepada perusahaan tetapi menemui kesulitan untuk melakukannya karena lokasi yang tidak strategis, waktu buka yang tidak sesuai dengan waktu yang dimiliki oleh konsumen, dan lain-lain. Menghadapi konsumen seperti ini, perusahaan harus memberi respon yang tepat dengan menghilangkan penghambat atau kesulitan yang dihadapi oleh konsumen.

d. No loyalty, artinya tidak ada kesetiaan dalam diri konsumen, yang ditunjukkan dari tingkat pembelian ulang yang rendah dan sikap relatif terhadap perusahaan juga rendah.

4. Tahapan Kesetiaan
Kepuasan konsumen jangka panjang akan menciptakan kesetiaan konsumen. Kesetiaan berkembang mengikuti tahapan-tahapan yaitu, kognitif, afektif, dan konatif (Oliver, dalam Widjaja, 2009:60). Biasanya konsumen menjadi setia lebih dahulu pada aspek kognitifnya, kemudian pada aspek afektifnya, dan akhirnya pada aspek konatif. Ketiga aspek tersebut biasanya sejalan, meskipun tidak semua kasus mengalami hal yang sama. 

Definisi dari ketiga aspek tersebut adalah sebagai berikut:

a. Kesetiaan Kognitif

Kesetiaan pada level ini berdasarkan cognition semata, konsumen berdasarkan informasi yang diterima memperbandingkan produk/jasa yang satu dengan lainnya dengan pemilihan keputusan pada informasi yang paling menarik bagi konsumen. Tingkat kesetiaan pada tahap ini sangat labil dan konsumen sangat mudah berpindah. 

Kesetiaan kognitif lebih didasarkan pada karakteristik fungsional, terutama biaya, manfaat dan kualitas. Jika ketiga faktor tersebut tidak baik, konsumen akan mudah pindah ke produk lain. Konsumen yang hanya mengaktifkan tahap kognitifnya dapat dihipotesiskan sebagai konsumen yang paling rentan terhadap perpindahan karena adanya rangsangan pemasaran.

b. Kesetiaan Afektif

Kesetiaan yang berdasarkan pada affect dan sangat bergantung pada tingkat kepuasan atau ketidakpuasan berdasarkan pada pengalaman konsumen menggunakan jasa/produk. Perlu menjadi catatan, tidak semua kepuasan konsumen menghasilkan kesetiaan. Kesetiaan pada tahap ini lebih tinggi tingkatannya dibandingkan dengan cognitive, karena pengalaman yang terekam dalam benak konsumen. 

Sikap merupakan fungsi dari kognisi pada periode awal pembelian (masa sebelum konsumsi) dan merupakan fungsi dari sikap sebelumnya ditambah dengan kepuasan di periode berikutnya (masa setelah konsumsi). Pada kesetiaan afektif, kerentanan konsumen lebih banyak terfokus pada tiga faktor yaitu ketidakpuasan dengan merek yang ada, persuasi dari pemasar maupun konsumen merek lain, dan upaya mencoba produk lain.

c. Kesetiaan Konatif

Konasi menunjukkan suatu niat atau komitmen untuk melakukan sesuatu. Konsumen menjadi berkomitmen karena percaya dan benar-benar berkeinginan untuk membeli (intention) dan membeli kembali (repurchase) atau menjadi loyal. Niat merupakan fungsi dari niat sebelumnya (pada masa sebelum konsumsi) dan sikap pada masa setelah konsumsi. Maka kesetiaan konatif merupakan suatu kesetiaan yang mencakup komitmen mendalam untuk melakukan pembelian.

5. Faktor Yang Mempengaruhi Kesetiaan
Ada dua faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen yaitu (Herman, 2008:16):

a. Kepuasan konsumen atau delight (kesukaan). Beberapa orang percaya bahwa kepuasan konsumen yang tinggi akan mengarahkan konsumen menjadi loyal. 

b. Diferensiasi yang efektif. Konsumen mengetahui terdapat sesuatu yang bisa diperoleh dari konsumen melalui diferensiasi dan bahwa sesuatu itu sangat penting bagi mereka (efektif). 

Shoemaker dan Lewis (dalam Olsen dan Zhao, 2010:141) menjelaskan bahwa: “The customer feels strongly that you can best meet his or her relevant needs that your competition is virtually excluded from the consideration set and the customer buys almost exclusively from you-referring to you as their restaurant or their hotel. The customer focuses on your brand, offers, and messages to the exclusion of others. The price of the product or service is not dominant consideration in the purchase decision, but only one component in the larger value proposition.” 

Pernyataan di atas bisa dijelaskan bahwa konsumen akan menjadi loyal dan memiliki keterikatan dengan produk/merek/perusahaan jika produk/merek/perusahaan bisa memenuhi keinginan konsumen sehingga konsumen akan cenderung menggunakan layanan yang disediakan. Konsumen juga akan lebih terfokus pada merek, penawaran, dan pesan yang disampaikan. Dalam hal ini konsumen tidak lagi menjadikan harga sebagai faktor dominan yang mempengaruhi pengambilan keputusan pembelian, tetapi hanya menjadi bagian dari proposisi nilai yang lebih besar. Artinya adalah konsumen yang loyal akan berani membayar dengan harga yang lebih tinggi atas produk/merek karena konsumen telah memiliki perasaan yang sangat kuat terhadap produk/merek/perusahaan tersebut. 

Selain itu, beberapa penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen di antaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh Lee (2010) yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen, kualitas layanan, dan nilai-nilai yang dipersepsi konsumen merupakan faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen. Selain itu, Hasil penelitian yang dilakukan oleh Erdil, Kitapci, dan Timurlenk (2010) dan Liang, Tseng, dan Lee (2010) menunjukkan bahwa kinerja layanan karyawan merupakan faktor yang secara positif memiliki pengaruh terhadap kesetiaan konsumen. Dengan demikian, faktor yang mempengaruhi kesetiaan konsumen adalah kepuasan konsumen yang tinggi, manfaat produk yang unik, kualitas layanan, dan nilai-nilai yang dipersepsi konsumen, dan kinerja layanan karyawan.
2.3. Definisi Konseptual

Konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

A. Kinerja perangkat desa, yaitu hasil kerja yang dicapai oleh perangkat desa dalam kurun waktu tertentu berdasarkan standar kerja yang telah ditetapkan.
B. Kesetiaan, kesetiaan masyarakat adalah ekspresi masyarakat atau tindakan masyarakat yang menunjukkan kesetiaan dalam melakukan pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan dengan tepat waktu.

2.4. Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual dalam penelitian ini digambarkan dalam gambar 2.2 di bawah ini:


Gambar 2.2. Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual di atas menunjukkan bahwa kinerja perangkat desa akan berpengaruh terhadap kesetiaan masyarakat dalam melakukan pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan (PBB)
2.5.  Hipotesis Penelitian
Dengan memperhatikan beberapa paparan landasan tori dan bab sebelumny, maka hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:


H0 : b = 0 → (kinerja perangkat desa tidak memberikan pengaruh terhadap


kesetiaan masyarakat)


H1 : b ≠ 0 →(kinerja perangkat desa memberikan pengaruh terhadap 

kesetiaan).
Kinerja Perangkat Desa


(X)





Kesetiaan Masyarakat 


(Y)
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