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Abstract: This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty mediated by Cus-
tomer satisfaction and customer value eddition, it also examines, the effect of service quality on customer
satisfaction, which is mediated by the effect of customer value and customer satisfaction and customer value
on customer loyalty mediated by trust. The population in this study are household customers in Kendari
who use the services of PDAM for 17,607 households spread are over 9 (nine) districts. The samples in this
study are 391 household customers are taken with a precision of 5%. Data collection techniques utilittes
questionare. Data are analized by using . Structural Equation Modeling (SEM) with the help of the pro-
gram. Some of the important findings in this study are: (1) better service improvement of Kendari Regional
Water Company (PDAM) will improve customer satisfaction which in turnenhance loyalty if the satisfaction
causes trust. (2) customer loyalty improvement is also achievable if the provided service is able to enhance
customer value. Besides, this research also proves that trust has mediating role between satisfaction and
loyalty of are customers as well as between customer value and loyalty.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer value, customer trust and customer loyalty

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
yang dimediasi oleh: Kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan, pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan dan pengaruh kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepercayaan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan rumah
tangga di Kota Kendari yang menggunakan jasa PDAM berjumlah 17.607 rumah tangga yang tersebar di 9
(sembilan) kecamatan. Sampel dalam penelitian ini adalah 391 pelanggan rumah tangga diambil dengan presisi
5%. Teknik pengumpulan data yang digunkan dengan memberikan kuesiner. Data yang terkumpul dianalis
dengan menggunakan statistik Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan program. Beberapa
temuan penting dalam penelitian ini adalah: (1) Peningkatan layanan yang baik di Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kota Kendari akan meningktkan kepuasan pelanggan dan selanjutnya meningktkan loyalitas
pelanggan, bila kepuasan tersebut menimbukan kepercayaan. (2) Peningkatan loyalitas pelanggan juga dapat
dicapai bila layanan yang diberikan mampu meningktkan nilai pelanggan. Disamping itu dalam penelitian ini
terbukti bahwa kepercayaan berperan sebagai mediasi antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan
dan antara nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan.
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Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, nilai pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan

pelanggan seperti aspek pengurusan penyambungan
yang tidak lancar, biaya yang relatif tinggi, mengalirnya
air tidak kuat sampai kesemua pelanggan sehingga
menyebabkan pelanggan menggunakan mesin pompa
air sendiri sebagai alat bantu untuk mendorong masuk-
nya air ketempat masing-masing pelanggan tersebut.
Kekuatan arus air yang disalurkan PDAM tidak mam-
pu sampai kepelanggan secara merata, bahkan seba-
gian pelanggan hanya mendapatkan angin yang keluar
dari masing-masing pipa air, walaupun meteran air
yang digunakan pelanggan pada saat itu mengalami
perputaran yang lebih cepat, yang mengakibatkan pe-
langgan membayar lebih mahal dari biasanya. Kom-
plain kerusakan meteran dan bocornya pipa saluran
air lamban ditangani, jaminan ketersediaan kualitas

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota
Kendari adalah perusahaan milik Pemerintah Daerah.
Dalam operasionalnya sebagai institusi pelayanan
masyarakat akan kebutuhan air bersih, PDAM harus
dikelola dengan baik berdasarkan asas manfaat
ekonomi dan manfaat sosial. Sebagai perusahaan
yang menghasilkan produk berupa air bersih, kualitas
pelayanan merupakan aspek penting dalam mencapai
tujuan perusahaan. Namun demikian kualitas pelayan-
an sangat dipengaruhi oleh berbagai aspek layanan
terkait dengan kepuasan pelanggan.

Fenomena empirik yang terjadi pada PDAM
Kota Kendari adalah pelanggan yang menunggak
pembayaran rekening air bersih dari tahun ke tahun
semakin meningkat seperti Tabel 1 berikut:

Tabel 1. Jumlah Pelanggan yang Menunggak tahun 2006–2010

Sumber: PDAM Kota Kendari, 2011

Kategori Pelanggan 2006 2007 2008 2009 2010 

Jumlah Pelanggan (Unit) 15.564 15.884 16.240 17.489 18.342 

Jumlah Menunggak (Unit) 3.046 3.615 3.757 4.727 4.866 

Persentase (%) 19,57 22,75 23,65 27,02 27,24 

Berdasarkan tabel 1 di atas, menunjukan bahwa
dari tahun ketahun jumlah pelanggan yang menunggak
pembayaran rekening air bersih semakin meningkat
sehingga mengindikasikan bahwa pelanggan kurang
loyal pada perusahaan PDAM Kota Kendari. Hal ini
merupakan permasalahan manjerial yang menarik
untuk diteliti, yakni apa faktor yang menyebabkan
loyalitas pelanggan pada PDAM Kota Kendari
semakin menurun. Apakah hal ini didasari oleh adanya
ketidakpuasan atas pelayanan yang diterima oleh
pelanggan dan jauh dari keinginan, yaitu harapan dan
terpenuhinya akan kebutuhan air bersih dan rendah-
nya kualtas air bersih yang tersedia.

Sebagai perusahaan yang menghasilkan produk
berupah air bersih, kualiatas layanan yang baik bagi
pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
merupakan aspek penting dalam mencapai tujuan
perusahaaan, namun pelayanan yang diberikan karya-
wan PDAM Kota Kendari terhadap pelanggan sela-
ma ini tidak sesuai dengan apa yang diharapakan oleh

air bersih sepanjang tahun kurang memadai, serta
seringnya kesalahan dalam pencacatan penggunaan
meteran air pelanggan. Pelanggan berusaha mencari
alternatif sumber air lain yang bisa didapatkan oleh
pelanggan, seperti sumur bor yang lebih memungkin-
kan tersedianya kualitas air lebih jernih, sehingga biaya
yang dikeluarkan oleh pelanggan atas ketersedian air
semakin meningkat. Pelanggan sering melakukan
penunggakan pembayaran air bersih yang digunakan
dari PDAM terutama pelanggan yang memiliki sumur
bor atau sumur biasa.

Hubungan antara kualitas layanan dan kepuasaan
pelanggan. Afsar . (2010), membuktikan bahwa ada
pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas layan-
an terhadap kepuasan pelanggan. Namun Frimpong,
Nwankwo dan Dason (2010), membuktikan bahwa
ada pengaruh positif namun tidak signifikan dari varia-
bel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Sementara itu Trivellas. (2010) menyatakan bahwa
mutu layanan berpengaruh positif dan signifikan
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terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya Kasim dan
Abdullah (2010) menyatakan disamping kepuasan
ternyata kepercayaan memediasi pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas yang diperkuat oleh Zahara (2007).

Berdasarkan penelitian terdahulu tentang loyali-
tas pelanggan, dapat disimpulkan adanya upaya untuk
memperjelas hubungan antara kualitas pelanggan,
kepuasan dan nilai pelanggan, kepercayaan dan loyali-
tas pelanggan. Namun sampai saat ini masih berkem-
bang bagaimana sebenarnya variabel hubungan antara
kualitas layanan terhadap kepuasan, dan loyalitas
pelanggan karena hasilnya masih bervariasi. Oleh
karena itu, pada penelitian ini, peneliti mencoba untuk
melihat dua variabel lain pada konsep hubungan anta-
ra kualitas layanan terhadap loyalitas, yakni menam-
bahkan variable nilai pelanggan yang memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pe-
langgan serta variabel kepercayaan yang memediasi
antara variabel kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan dan nilai pelanggan dengan loyalitas pelang-
gan Chung Hao Chen. (2009) dan Lai, et al. (2008).

Berdasarkan penjelasan di atas, menjadikan pe-
neliti tertarik untuk meneliti kembali variabel-variabel
anteseden dari loyalitas pelanggan yang selama ini
telah dilakukan namun masih terdapat perbedaan hasil
dari hubungan variabel tersebut.dengan cara melihat
secara keseluruhan variabel-variabel yang digunakan
oleh peneliti-peneliti terdahulu. Di samping itu, peneliti
ingin melihat lebih jauh model hubungan langsung dan
tidak langsung diantara variabel-variabel anteseden
dari loyalitas tersebut.

METODE
Rancangan penelitian yang digunakan adalah

confirmatory research dengan menggunakan meto-
de nonexperimental dan data cross section. Peneli-
tian conformatory dengan menggunakan metode
nonexperimental adalah merupakan bentuk peneli-
tian yang bertujuan untuk memperoleh pengujian yang
tepat dan menarik kesimpulan hubungan sebab akibat
antar variabel penelitian dan selanjutnya memilih
alternatif tindakan (Kuncoro, 2003: 75). Alasan yang
mendasari digunakan confirmatory research adalah
karena penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis pengaruh langsung kualitas layanan, nilai
pelanggan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelang-
gan, terhadap loyalitas pelanggan, disamping itu untuk

menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loya-
litas pelanggan melalui kepuasan, nilai dan keperca-
yaan pelanggan. Di samping menggunakan pendekat-
an kuantitatif, penelitian ini juga menggunakan
pendekatan kualitatif untuk memperdalam hasil dari
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan rumah tangga di Kota Kendari yang meng-
gunakan jasa PDAM berjumlah 17. 607 rumah tang-
ga yang tersebar di 9 (sembilan) kecamatan.
Penarikan sampel menggunakan metode propotional
random sampling. Metode analisis data mengguna-
kan metode yang digunakan adalah teknik Structural
Equation Model (SEM). Proses analisis data didahu-
lui dengan analisis deskriptif yang digunakan untuk
melengkapi deskripsi fakta empirik dari model konsep-
tual yang telah diuji hipotesisnya dan untuk mendiskrip-
sikan logika manajemen atas berbagai proses yang
tersirat dalam hipotesis yang diuji serta dimaksudkan
untuk mengetahui distribusi frekuensi jawaban dari
hasil kuesioner (Ferdinand, 2002) dan selanjutnya
dilakukan pengujian hipotesis dan menginterpretasi
hasil yang diperoleh.

HASIL
Pada penelitian ini melibatkan 5 variabel yaitu

Kualitas Pelayanan Kepuasan, Nilai, Kepercayaan
Dan Loyalitas Pelanggan Rumah Tangga Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) Kota Kendari. Berikut
ini akan di jelaskan melalui tabel hasil pengujian
hipotesis sebagaimana Tabel 2.

Hasil pengujian model struktural di atas dapat di
sajikan pada diagram di bawah ini sebagaimana
Gambar 1.

Berdasarkan atas Tabel 2 dan Gambar 1, maka
hasil pengujian model struktural disajikan sebagai
berikut:
• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif

antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pe-
langgan. Artinya semakin tinggi nilai Kualitas
Layanan, semakin tinggi pula nilai Kepuasan
Pelanggan.

• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara Kualitas Layanan terhadap Nilai Pelang-
gan. Artinya semakin tinggi nilai Kualitas Laya-
nan, semakin tinggi pula Nilai Pelanggan.

• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan
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Pelanggan. Artinya semakin tinggi Nilai Pelang-
gan, semakin tinggi pula Kepuasan Pelanggan.

• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara Kepuasan Pelanggan terhadap Keperca-
yaan Pelanggan. Artinya semakin tinggi Ke-
puasan Pelanggan, semakin tinggi pula Keperca-
yaan Pelanggan.

• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara Nilai Pelanggan terhadap Kepercayaan
Pelanggan. Artinya semakin tinggi Nilai Pelang-
gan, semakin tinggi pula Kepercayaan Pelang-
gan.

• Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelang-
gan. Artinya berapapun nilai Kepuasan Pelang-
gan, tidak mempengaruhi tinggi rendahnya nilai
Loyalitas Pelanggan.

• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara Nilai Pelanggan terhadap Loyalitas Pe-
langgan. Artinya semakin tinggi Nilai Pelanggan,
semakin tinggi pula Loyalitas Pelanggan.

• Terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara Kepercayaan Pelanggan terhadap Loya-
litas Pelanggan. Artinya semakin tinggi Keper-
cayaan Pelanggan, semakin tinggi pula Loyalitas
Pelanggan.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Dimediasi Kepuasan Pelanggan

Pengujian hipotesis mediasi pada pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan
dimediasi Kepuasan Pelanggan secara lengkap

Tabel 2. Model Struktural Hasil SEMGambar 1

Sumber: Data Primer Diolah, 2012

Hubungan Antar Variabel Koefisien  P-value Keterangan 
Kualitas Layanan  Kepuasan Pelanggan 0.173 0.021 Signifikan 

Kualitas Layanan  Nilai Pelanggan 0.179 0.014 Signifikan 
Nilai Pelanggan  Kepuasan Pelanggan 0.191 0.010 Signifikan 

Kepuasan Pelanggan  Kepercayaan Pelanggan 0.164 0.028 Signifikan 
Nilai Pelanggan  Kepercayaan Pelanggan 0.174 0.018 Signifikan 
Kepuasan Pelanggan  Loyalitas Pelanggan 0.077 0.303 Tidak 

Signifikan 
Nilai Pelanggan   Loyalitas Pelanggan  0.162 0.033 Signifikan 

Kepercayaan Pelanggan   Loyalitas Pelanggan 0.190 0.013 Signifikan 

Kulaitas  
Layanan ( X)

Kepuas an 
Pelanggan (Y2)

N ilai Pelanggan 
( Y1)

Keperc ayaan 
(Y3 )

Loyalitas 
Pelanggan ( Z)

0.173

0.179

0.164

0.018

0.191

0.077

0.162

0.190

Gambar 1. Hasil Structural Equation Model (SEM)
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disajikan pada Tabel dibawah ini, secara grafik
disajikan sebagai berikut:

pelanggan pada merek produk atau merek perusahaan
(Sivadas dan Baker, 2000; Zahara, 2007; Trivellas,
2010,). Artinya semakin tinggi nilai pelanggan yang
diperoleh pelanggan dari perusahaan, maka semakin
baik pula loyalitas pelanggan pada merek produk atau
merek perusahaan.

Hasil penelitian ini membuktikan teori yang
dikemukakan Brady dan Cronin (2002) bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap peningkatan nilai yang
diperoleh pelanggan. Chung Hao Chen (2009) menya-
takan pelanggan yang merasa memperoleh layanan
baik ditinjau dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan
fisik dan kualitas hasil sesuai atau melebihi harapan
berarti pelanggan merasa telah memperoleh nilai
sesuai atau melebihi harapannya.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuas-
an Pelanggan Dimediasi oleh Nilai Pelanggan

Pengujian hipotesis mediasi pada pengaruh Kua-
litas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan melalui
Nilai Pelanggan secara lengkap disajikan pada Tabel
dibawah ini, secara grafik disajikan sebagai berikut:

(b) Model dengan melibatkan Variabel Mediasi

(a) Model tanpa melibatkan Variabel  Mediasi

0.106(ns)

0.080(ns)

0.210(s) 0.132(s)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Kualitas Layanan 
(X)

Kualitas Layanan 
(X)

Kepuasan 
Pelanggan (Y2)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian
empirik yang menyimpulkan bahwa kepuasan pelang-
gan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyali-
tas pelanggan pada merek atau perusahaan (Jari Juga,
Juntunen dan Grand, 2006; Zahara; 2007; Denga, Lua,
Weilb dan Zhanga, 2009; Trivellas, 2010; Frimpong,
Nwankwo dan Dason, 2010, Kasim dan Abdullah,
2010). Semakin baik kepuasan yang dirasakan pelang-
gan atas kinerja barang/jasa maka semakin loyal
pelanggan b pada merek atau produk tertentu.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Dimediasi oleh Nilai Pelanggan

Pengujian hipotesis mediasi pada pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Nilai Pelanggan secara lengkap disajikan pada
Tabel dibawah ini, secara grafik disajikan sebagai
berikut:

(b) Model dengan melibatkan Variabel Mediasi

(a) Model tanpa melibatkan Variabel Mediasi

0.106(ns)

0.069(ns)

0.181(s) 0.205(s)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Kualitas Layanan 
(X)

Kualitas Layanan 
(X)

Nilai Pelanggan 
(Y1)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Hasil penelitian ini memperkuat hasil penelitian
empirik yang menyimpulkan bahwa nilai pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

(b) Model dengan melibatkan Variabel Mediasi

(a) Model tanpa melibatkan Variabel Mediasi

0.210(s)

0.177(s)

0.181(s) 0.191(s)

Kepuasan 
Pelanggan (Y2)

Kualitas Layanan 
(X)

Kualitas Layanan 
(X)

Nilai Pelanggan 
(Y1)

Kepuasan 
Pelanggan (Y2)

Hasil penelitian tersebut sesuai dengan hasil
beberapa penelitian terdahulu yang menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan atas produk/
jasa (Caruana, 2002; Cronin dan Taylor, 2002; Spreng,
2004; Lai, Griffin Babin, 2008; Santouridis dan
Trivellas, 2010; frimpong, Nwankwo dan Dason, 2010;
Kassim dan Abdullah, 2010). Semakin baik kualitas
layanan yang diperoleh pelanggan, maka semakin
tinggi pula kepuasan yang dirasakan pelanggan.
Sementara peneliti lain mempercayai bahwa layanan
yang berkualitas diperlukan untuk membangun dan
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mempertahankan nilai pelanggan dan loyalitas pelang-
gan.

Hasil penelitian ini memperkuat teori yang dike-
mukakan Brady dan Cronin (2002) bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap peningkatan nilai yang
diperoleh pelanggan. Chung Hao Chen (2009) menya-
takan pelanggan yang merasa memperoleh layanan
baik ditinjau dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan
fisik dan kualitas hasil sesuai atau melebihi harapan
berarti pelanggan merasa telah memperoleh nilai
sesuai atau melebihi harapannya.

Pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terha-
dap Loyalitas Pelanggan
Dimediasi oleh Kepercayaan Pelanggan

Pengujian hipotesis mediasi pada pengaruh Ke-
puasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepercayaan Pelanggan secara lengkap disa-
jikan pada tabel dibawah ini, secara grafik disajikan
sebagai berikut:

pada Tabel di bawah ini, secara grafik disajikan sebagai
berikut:

(b) Model dengan melibatkan Variabel Mediasi

(a) Model tanpa melibatkan Variabel Mediasi

0.148(s)

0.102(ns)

0.208(s) 0.218(s)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Kepuasan 
Pelanggan (Y2)

Kepuasan 
Pelanggan (Y2)

Kepercayaan 
Pelanggan (Y3)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Hasil penelitian ini memperkuat hasil penelitian
empirik yang menyimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Kasim dan Abdullah, 2010).
Artinya semakin tinggi kepuasan yang dirasakan
pelanggan atas kinerja barang/jasa, maka semakin
tinggi pula loyalitas pelanggan pada perusahaan.

Pengaruh antara Nilai Pelanggan terhadap Lo-
yalitas Pelanggan Dimediasi oleh Kepercaya-
an Pelanggan

Pengujian hipotesis mediasi pada pengaruh Nilai
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepercayaan Pelanggan secara lengkap disajikan

(b) Model dengan melibatkan Variabel Mediasi

(a) Model tanpa melibatkan Variabel Mediasi

0.217(s)

0.173(s)

0.216(s) 0.202(s)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Nilai Pelanggan 
(Y1)

Nilai Pelanggan 
(Y1)

Kepercayaan 
Pelanggan (Y3)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian
empirik yang menyimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Kasim dan Abdullah, 2010). Arti-
nya semakin baik kepuasan yang dirasakan pelang-
gan atas kinerja barang/jasa, maka semakin baik pula
loyalitas pelanggan pada perusahaan. Hasil penelitian
ini juga mendukung teori yang dikemukakan oleh Lai
Griffin dan Babin (2008) menyatakan nilai pelanggan
dilihat dari manfaat ekonomi dan sosial yang diterima
dari perusahaan sebagai imbalan pengorbanan yang
dikeluarkan sehingga berdampak pada peningkatan
loyalitas pelanggan. Lee dan Yoo (2009) menyatakan
pelanggan yang menilai dan memperoleh nilai sesuai
atau melebihi pengorbanan yang dikeluarkan menim-
bulkan perasaan loyal pada produk atau perusahaan.
Hal ini didukung dengan hasil penelitian empirik yang
menyimpulkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada merek produk atau perusahaan ( Lai Griffin dan
Babin 2008; Lee and Yoo, 2009; Trivellas, 2010).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan,
disimpulkan sebagai beikut:
• Kualitas layanan PDAM di Kota Kendari dapat

meningkatkan loyalitas pelanggan melalui nilai
pelanggan. Artinyai apabila kualitas layanan yang
dirasakan pelanggan baik, maka nilai atas pela-
yanan yang dirasakan pelanggan juga baik yang
terwujud dalam bentuk kemudahan memperoleh
pelayanan, penetapan tarif layanan dianggap
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wajar, dan menyampaikan keluhan pada PDAM
dengan cara sopan.

• Kualitas layanan PDAM di Kota Kendari dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan PDAM
melalui nilai pelanggan. Apabila kualitas layanan
yang dirasakan pelanggan baik, maka nilai yang
diperoleh atas pelayanan yang diberikan PDAM
juga baik (dalam hal ini bagaimana memperoleh
kemudahan dalam pelayanan, penetapan tarif
layanan yang wajar, adanya empati dan konsis-
tensi pelayanan). Bila pelanggan mempersepsi-
kan adanya nilai yang lebih baik, selanjutnya
pelanggan merasa puas (berupa kepuasan atas
produk air bersih, layanan dan manfaat).

• Kepuasan pelanggan PDAM di Kota Kendari
yang makin tinggi dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan PDAM melalui kepercayaan pelang-
gan. Apabila kepuasan yang dirasakan pelanggan
baik, maka kepercayaan dalam bentuk percaya
atas kehandalan, kualitas, kejujuran dan perhatian
yang ditunjukkan karyawan dalam melayani
pelanggan akan semakin kuat. Dengan demikian,
pelanggan akan cenderung makin loyal untuk
berperilaku positif berkaitan dengan PDAM.

• Nilai pelanggan PDAM di Kota Kendari dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan PDAM mela-
lui kepercayaan pelanggan. Apabila nilai layanan
yang dirasakan pelanggan baik, maka keperca-
yaan atas pelayanan yang diberikan juga makin
tinggi (dalam hal ini kepercayaan terwujud dalam
bentuk kehandalan, kualitas, kejujuran dan per-
hatian yang ditunjukkan karyawan dalam mela-
yani pelanggan). Dengan demikian, pelanggan
akan menunjukkan loyalitasnya baik dalam kete-
patan waktu membayar maupun tidak beralih
menggunakan sumur bor.

• Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa di
PDAM Kota Kendari teori yang menyatakan pe-
langgan yang puas akan loyal tidak terbukti. Pe-
langgan yang puas hanya akan loyal bila kepuas-
an tersebut mampu meningkatkan kepercayaan.
Selain kepercayaan, nilai pelanggan adalah pen-
ting untuk membangun loyalitas pelanggan. Da-
lam penelitian ini nilai pelanggan terbukti menjadi
mediator paling penting yang meningkatkan pe-
ngaruh mutu layanan terhadap loyalitas pelang-
gan.

Saran
• Walaupun secara deskriptif, baik dalam mutu

layanan, kepuasan pelanggan maupun nilai pe-
langgan dinilai baik oleh responden, perlu diingat
bahwa atribut layanan pelanggan yang diinginkan
pelanggan bisa berubah setiap saat. Karena itu
PDAM Kota kendari perlu terus mengikuti keje-
lasan atribut yang dibutuhkan pelanggan secara
periodik.

• PDAM memerlukan pemikiran yang kreatif ba-
gaimana meningkatkan kepuasan pasif menjadi
kepuasan yang menimbulkan rasa sangat senang
(delight) sehingga mendorong terciptanya perila-
ku loyal. Selain kepuasan, nilai pelanggan dan
kepercayaan adalah kunci untuk membangun
loyalitas. Dengan demikian PDAM perlu mem-
perhatikan kewajaran tarif, konsistensi layanan,
mempermudah penyampaian informasi serta
secara berkesinambungan meningkatkan peme-
nuhan kebutuhan air dan kualitas air untuk rumah
tangga khususnya dan seluruh pelanggan lainnya.

• Direksi PDAM sebaiknya memperhatikan pe-
langgan untuk mendapatkan solusi untuk mengu-
rangi jumlah pelanggan yang menunggak setiap
tahun yang semakin meningkatt sebesar 4.866
(27.24%) pelanggan dari jumlah pelanggan
sebesar 18.342 pada tahun 2010.
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