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Abstract

The objective of this research is to find out the effect of service
quality and company image on customer satisfaction and also to see the effect
of mediation of corporate image on the correlation between service quality
and customer satisfaction of Wakatobi Regency PDAM.

This research was conducted at Wakatobi Regency PDAM using
quantitative approach. The population of this study is 4974 and the sample
used is 155 people with purposive sampling technique. Data was collected
using questionnaires and analyzed using structural equation modeling (SEM).

The result of this research concludes that service quality has positive
and significant effects on customer satisfaction, service quality has positive
and significant effects on corporate image, corporate image has positive and
significant effects on customer satisfaction and the corporate image partially
mediates the correlation between service quality and customer satisfaction at
Wakatobi Regency PDAM.
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan ......

I. PENDAHULUAN

Semua aktivitas bisnis, laba atau bisnis non-profit, pasti akan berusaha memberikan layanan
terbaik kepada pelanggan mereka. Layanan terbaik dan berorientasi pada kepuasan pelanggan diharapkan
dapat memenangkan hati konsumen dan menciptakan loyalitas terhadap produk atau layanan yang
ditawarkan. Alasan mengapa setiap bisnis harus melakukan “customer driven organization”, pelanggan
memiliki keinginan untuk memenuhi kebutuhan mereka, memiliki saluran pembelian (waktu dan uang),
menentukan pilihan dan keputusan pembelian (Prasetijo dan Ihalauw, 2003). Dengan demikian, didorong
untuk setiap bisnis lebih memahami kebutuhan, keinginan, selera dan proses keputusan pembelian
pelanggan.

Implementasi ‘“customer driven organization” oleh perusahaan adalah untuk memberikan
kemudahan bagi pelanggan untuk mendapatkan apa yang mereka mau. Menurut Carpenter et al (2001),
mengetahui dan memahami perilaku pembelian pelanggan adalah penting untuk mencapai keunggulan
kompetitif. Definisi layanan menurut Gronroos (dalam Ratminto, 2005: 2) adalah kegiatan atau
serangkaian kegiatan yang tidak terlihat sebagai akibat adanya interaksi antara pelanggan dengan
karyawan perusahaan atau hal lain yang disediakan oleh perusahaan, untuk memecahkan masalah
pelanggan.

Layanan merupakan faktor yang sangat penting terutama bagi perusahaan yang bergerak dalam
layanan di mana produk fisik biasanya didukung oleh berbagai produk awal, produk inti biasanya
merupakan layanan tertentu. Oleh karena itu, penting mengetahui tentang batasan-batasan, pengertian dan
faktor-faktor yang secara teoritis mempengaruhi layanan itu sendiri. Layanan pelanggan sangat penting
untuk keberlangsungan suatu perusahaan, karena tanpa pelanggan tidak ada transaksi yang terjadi di
antara mereka. Dengan demikian, aktivitas layanan perusahaan harus berorientasi pada kepuasan
konsumen dan bagaimana konsumen dapat tetap loyal.

Mengetahui kepuasan konsumen lebih mendalam sangat penting artinya bagi perusahaan terutama
mengenai variabel-variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen tersebut, berdasarkan
beberapa kajian literatur yang ada diketahui bahwa kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan yang dianggap menjadi prediktor yang lebih baik untuk kepuasan konsuemn seperti yang
diungkapkan oleh Wong dan Sohal (2002). Kepuasan akan sebuah perusahaan memberikan kemampuan
untuk meramalkan permintaan bagi perusahaan sekaligus menciptakan hambatan perusahaan lain
memasuki pasar (Kotler & Keller, 2012).

Perusahaan memerlukan suatu strategi yang tepat untuk mendapatkan kepuasan dari konsumennya.
Salah satu cara yang tepat untuk mendapatkan kepuasan dari konsumen adalah dengan memberikan
sebuah citra yang baik bagi perusahaan. citra menjadi istimewa bagi perusahaan karena pesaing bisa
dengan mudah meniru proses pembuatan dan rancangan produk dari suatu perusahaan, tetapi mereka
tidak dapat membandingkan kesan terakhir dalam pikiran konsumen akan citra dari perusahaan.

Citra yang kuat sebenarnya mewakili sekelompok konsumen yang setia (Kotler, 2009). Dengan
adanya citra perusahaan, konsumen dapat membedakan dalam memilih perusahaan yang baik dan tidak.
Citra juga digunakan oleh konsumen untuk menandakan suatu tingkatan mutu tertentu dari sebuah produk
atau jasa (Kotler & Keller, 2012), jika seseorang melihat sebuah merek mobil Ferarri maka akan
terbayang sebuah kendaraan mewah yang memiliki fitur-fitur canggih, kekuatan mesin yang bagus dipadu
dengan kenyamanan yang meiliki nilai tersendiri bagi konsumennya, dibandingkan jika dia membeli
produk lain.

Kepuasan konsumen juga dapat dicapai jika perusahaan memperhatikan aspek kualitas
pelayanannya. Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang penting dalam menciptakan kepuasan. Yu
dkk. (2005) menyatakan bahwa karena adanya keterbatasan untuk berkompetisi pada level harga dan
besarnya biaya untuk mengejar konsumen baru, maka berkompetisi dengan berdasarkan pada kualitas
pelayanan dan berusaha untuk mempertahankan konsumen yang ada menjadi metode yang efektif dan
masuk akal bagi perusahaan.
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Menurut Samuel dan Wijaya dalam Masruri dan Supriyatin (2013), loyalitas pelanggan dapat
terwujud jika tercapainya sebuah kepuasan pada pelanggan dan salah satu cara untuk mencapai kepuasan
tersebut jika perusahaan dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik sehingga tertanam sebuah
kepercayaan dari pelanggan. Jika seorang pelanggan merasa puas atas kualitas pelayanan yang
diterimanya maka pelanggan tersebut akan terus melakukan pembelian ulang.

Menurut Cronin dan Taylor (dalam Sondakh, 2014), semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan
yang diberikan dan dirasakan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang kemudian
akan menghasilkan sebuah loyalitas pelanggan. Hasil penelitian Baker dan Crompton (2000), menemukan
bahwa kualitas pelayanan secara positif dan signifikan berkorelasi dengan kepusan dan loyalitas
pelanggan.

Citra sebuah perusahaan juga mempunyai peluang untuk mencapai kepuasan dan menciptakan
sebuah loyalitas. Menurut Setiadi dalam Sondakh (2014), citra terhadap suatu perusahaan menjadi dasar
pelanggan untuk melakukan pembelian. Dengan mempunyai citra perusahaan yang baik maka para
pelanggan dapat mengenali produk atau jasa yang akan dibelinya, mengetahui kualitas layanan tersebut,
dan memperoleh pengalaman dari layanan tersebut yang kemudian bisa merekomendasikan kepada orang
lain. Penelitian Ogba dan Tan (2009), mengungkapkan ada efek positif dari citra perusahaan pada
kepuasan dan loyalitas pelangggan.

Objek penelitian ini adalah Perusahaan Penyedia Air Minum (PDAM) di Kabupaten Wakatobi
yaitu perusahaan milik pemerintah daerah, didirikan berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Wakatobi
nomor 3 tahun 2009 tentang pendirian perusahaan daerah air minum Kabupaten Wakatobi. Perusahaan ini
berdiri untuk mencukupi kebutuhan air bersih masyarakat Kabupaten Wakatobi.

Dari pengamatan yang terjadi dilapangan, PDAM Kabupaten Wakatobi telah memberikan layanan
yang cukup memadai bagi masyarakat yang membutuhkan air bersih, namun dari layanan yang diberikan,
masih banyak masyarakat yang merasa bahwa air yang mereka dapatkan dari PDAM dan pembayaran
iuran yang mereka berikan tiap bulannya selalu terjadi perbedaan dengan yang seharusnya. Begitu pula
dengan proses pengaliran air yang masih terdapat beberapa masyarakat atau pelanggan yang tidak
kebagian aliran.

Jika dilihat dari tingkat kepuasan masyarakat penggunak layanan air bersih dari PDAM, dapat
dikatakan berfluktuasi, hal ini disebabkan karena mereka merasa kurang baiknya pelayanan dan sebagian
belum mengetahui tentang PDAM secara menyeluruh. Fluktuasi yang sangat tinggi pada tahun 2015
untuk pelanggan rumah tangga dimana pelanggannya turun drastis. Hal ini disebabkan karena turunnya
kualitas layanan yang diberikan oleh PDAM kepada pelanggannya dan buruknya citra PDAM yang
dipersepsikan oleh masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada khususnya. Kemudian berangsur naik
pada tahun-tahun berikutnya dikarenakan perbaikan-perbaikan yang dilakukan untuk mengembalikan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka.

Adanya layanan subtitusi seperti penyedia jasa air bersih lain juga memberikan dampak yang
signifikan terhadap penurunan tersebut. Layanan yang baik dari pesaing seperti depot air bersih
memberikan sumbangsih terhadap menurunnya penggunaan air PDAM karena air yang mereka dapatkan
dari depot air bersih lebih baik dari pada air bersih dari PDAM.

Il.  TINJAUAN LITERATUR

Kualitas Layanan (Service Quality)

Perbedaan utama antara perusahaan penghasil produk berupa barang dengan perusahaan penghasil
jasa adalah pada pemasarannya, dimana jasa lebih dituntut untuk memberikan kualitas layanan yang
optimal dari layanan konsumennya. Menurut Zeithaml et al (2008), kualitas Layanan merupakan
anteseden bagi kepuasan pelanggan dan memiliki dampak positif pada kepuasan pelangganKualitas
layanan dapat di ukur dengan lima dimensi dari Parasuraman et al (2007) yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, empathy dan assurance.
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Citra Perusahaan

Menurut Kotler dan Armstrong (2006) Citra perusahaan merupakan seperangkat keyakinan, ide
dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu perusahaan. Sedangkan menurut Setiadi (2004:
179) Citra perusahaan adalah total persepsi terhadap suatu objek yang dibentuk dengan memproses
informasi dari berbagai sumber setiap waktu. Tabel 2.2 menyajikan tentang rangkuman literature yang
mendukung kerangka pikir dan definisi Citra Perusahaan. Citra perusahaan sebagaimana yang
dikemukakan oleh Chun and Davies (2006) terdiri dari lima dimensi yaitu kompetensi, petualang,
kesesuaian, modern, misi/visi.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Keller yang dialih bahasakan oleh Sabran (2012:138) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai berikut “Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi
mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan puas”. Sedangkan menurut Irawan (2012:35) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai “Kepuasan pelanggan adalah hasil dari penilaian dari pelanggan bahwa produk atau
pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang”.
Tingkat kepuasan pelanggan dapat timbul disebabkan oleh adanya suatu transaksi khusus antara produsen
dengan pelanggan yang merupakan kondisi psikologi yang dihasilkan ketika faktor emosi mendorong
harapan (expectation) menyesuaikan (matching) dengan pengalaman mengkonsumsi sebelumnya
(perception).

Hubungan antar variabel kualitas layanan, citra perusahaan, dan kepuasan

Berdasarkan hubungan antar variabel yang telah diuraikan sebelumnya yang merupakan dasar
dalam pembentukan kerangka konseptual dijelaskan bahwa kualitas layanan yang baik akan mendorong
terciptanya citra perusahaan yang baik serta menimbulkan kepuasan dari konsumen. Citra perusahaan
juga memainkan peran penting dalam menciptakan kepuasan dari konsumen. Konsumen yang
mempersepsikan sebuah perusahaan dengan citra yang positif akan mendorong mereka untuk merasa
lebih puas dengan layanan yang mereka dapatkan begitu pula dengan kualitas layanan yang baik akan
semakin positif dirasakan oleh konsumen apabila berjalan lurus dengan citra positif dari perusahaan.

Competence Adventure Agreeableness Modernity Mission/Vission

Tanggible
Citra Responsi
Reliabilit
y Perusahaan veness
Assurance Expenses
Responsive Kualitas  N\e-cooooemomooo o Kepuasan Perfomance
ness Layanan Konsumen
Overall
Empathy Expectation
Keterangan
—_—> : Hubungan Parsial
———————— > : Hubungan Mediasi

Gambar 1. Kerangka Konseptual
Sumber: Dari kajian teoritis dan empiris
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Berdasarkan hasil kajian teori dan kajian empiris diketahui bahwa meningkatnya kualitas layanan
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh karena itu maka hipotesis yang dirumuskan adalah:

H1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil kajian teori dan kajian empiris diketahui bahwa meningkatnya kualitas layanan
dapat meningkatkan citra perusahaan. Oleh karena itu maka hipotesis yang dirumuskan adalah:

H2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan.

Berdasarkan hasil kajian teori dan kajian empiris diketahui bahwa citra perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh karena itu maka hipotesis yang dirumuskan adalah:

H3. Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil kajian teori dan kajian empiris diketahui bahwa peningkatan kualitas layanan
akan meningkatkan terhadap kepuasan konsumen dengan adanya mediasi dari citra perusahaan. Oleh
karena itu maka hipotesis yang dirumuskan adalah:

H3. Citra perusahaan memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.

I11. METODE PENELITIAN

Pedekatan penelitian ini adalah verifikasi dan penjelasan (explanatory research). Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan rumah tangga dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Wakatobi yang berjumlah berjumlah 4974 Rumah Tangga (sumber data tahun 2017). Besarnya sampel
dalam penelitian ini ditentukan jumlahnya jumlah sampel yang akan di ambil adalah (5 x 31) yaitu 155
responden. Penentuan sampel studi ini menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan
dengan menyebarkan kuesioner dan wawancara, yang selanjutnya dianalisis dengan analisis structural
equation modeling.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden dengan usia terbanyak adalah responden dengan kelompok 31-40 tahun dengan
jumlah 67 responden atau sebesar 43% dari jumlah sampel. Responden yang terbanyak adalah responden
dengan jenis kelamin perempuan yang berjumlah 98 responden atau sebesar 63% dari jumlah sampel.
Responden terbanyak adalah respondena dengan pekerjaan wirausaha yang berjumlah 57 orang atau 37%
dari jumlah sampel yang ada, hal ini dikarenakan banyak orang-orang yang berdagang atau memiliki
usaha mengandalkan air dari PDAM sebagai salah satu sumber air bersih mereka. Responden dengan
penghasilan terbanyak adalah responden dengan kategori penghasilan Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000
yaitu sebanyak 76 orang atau 49% dari jumlah sampel yang ada, berikutnya adalah Rp. 3.000.000 — Rp.
5.000.000 dengan jumlah 47 orang atau sebanyak 30% dari jumlah sampel yang ada. Responden
terbanyak adalah responden dengan kategori rumah milik sendiri sebanyak 133 orang atau sebesar 86%
dari jumlah sampel yang ada. Responden terbanyak untuk alternatif sumber air adalah responden dengan
kategori sumur gali dengan jumlah 72 orang atau sebesar 46% dari jumlah sampel yang ada. Hal ini
dikarenakan mayoritas masyarakat di Wakatobi lebih dahulu menjadikan sumber air bersih mereka dari
sumur gali dari pada alternatif lain.

Berdasarkan hasil deskripsi jawaban responden terkait variabel kualitas layanan diperoleh rata-
rata sebesar 3,81 atau berada pada kateogori setuju, hal ini menunjukan bahwa refleksi dari persepsi
konsumen atas layanan yang akan mereka dapatkan pada PDAM Kabupaten Wakatobi dirasakan baik dan
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dapat diterima dengan baik oleh konsumen, baik itu pada sisi fasilitas fisik yang mereka dapatkan ketima
menggunaka jasa PDAM seperti bagunan, kelengkapan fasilitas dan pegawai yang sesuai dengan harapan
mereka, sisi kemampuan pegawai PDAM dalam menindaklanjuti keluhan serta mengatasi masalah
mereka serta sisi pegawai yang ramah dan mudah untuk di hubungi. Namun, dari semua jawaban
responden terkait variabel kualitas layanan masih terdapat beberapa responden yang menjawab tidak
setuju, hal ini dikarenakan sebagian kecil dari responden memiliki persepsi yang berbeda atau
menemukan sisi yang kurang menyenangkan ketika mendapatkan pelayanan dari pegawai PDAM
Kabupaten Wakatobi, hal ini perlu segera diatasi dengan meningkatkan legi kualitas layanan serta
memperhatikan serta menyesuaikan pelayanan dengan tipikal konsumen tertentu sehingga layanan terbaik
dapat diberikan. Berdasarkan hasil deskripsi jawaban responden terkait variabel citra perusahaan
diperoleh rata-rata sebesar 3,88 atau berada pada kateogori setuju, hal ini menunjukan bahwa kesan yang
dimiliki oleh para konsumen terhadap PDAM Kabupaten Wakatobi sangat baik, baik itu dalam hal
kompetensi yang dimiliki oleh para pegawainya baik yang berada di kantor maupun petugas lapangan,
keterbukaan informasi yang didapatkan oleh kosumen, kesesuaian pelayanan, serta kondisi pelayanan
yang sesuai dengan jamannya. Berdasarkan hasil deskripsi jawaban responden terkait variabel kepuasan
konsumen diperoleh rata-rata sebesar 3,74 atau berada pada kateogori setuju, hal ini menunjukan bahwa
konsumen merasa apa yang diharapkannya ketika memilih menggunkan jasa PDAM Kabupaten Wakatobi
sebagai sumber air bersih mereka terhadap apa yang mereka terima ketika telah menggunakan jasa
tersebut sesuai dengan yang diharapkan, baik dari segi biaya yang ditetapkan, penanganan keluhan, serta
pemberian layanan yang ada.

Evaluasi Model Pengukuran

Measurenment model adalah proses permodelan dalam penelitian yang diarahkan untuk
menyelidiki unidimensionalitas dari indikator-indikator yang menjelaskan sebuah factor atau sebuah
variabel laten. Validitas konstruk digunakan untuk mengukur sampai seberapa jauh ukuran indikator
mampu merefleksikan konstruk laten teoritisnya. Jadi validitas konstruk memberikan kepercayaan bahwa
ukuran indikator yang diambil dari sampel yang menggambarkan skor sesungguhnya di dalam populasi
(Ghozali, 2014). Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa hasil dari output standardized loading
estimate secara umum semua loading factor signifikan secara statistic dan nilai dari loading sudah diatas
0,50. Dapat disimpulkan bahwa indikator masing-masing konstruk mampu merefleksikan variabel
latennya. Semua konstruk laten memenuhi criteria AVE, dimana semua konstruk baik kualitas layanan,
corporate image, dan kepuasan konsumen memiliki nilai lebih besar dari 0,50.

Output CFA pada variabel kualitas layanan menunjukan bahwa semua indikator sudah memiliki
nilai loading factor > 0,50 sehingga indikator-indikator tersebut valid dalam mencerminkan variabel
kualitas layanan dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. Output CFA pada variabel corporate
image menunjukan bahwa semua indikator sudah memiliki nilai loading factor > 0,50 sehingga indikator-
indikator tersebut valid dalam mencerminkan variabel corporate image dan dapat digunakan untuk
analisis selanjutnya. Output CFA pada variabel kepuasan konsumen menunjukan bahwa semua indikator
sudah memiliki nilai loading factor > 0,50 sehingga indikator-indikator tersebut valid dalam
mencerminkan variabel kepuasan konsumen dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. Selanjutnya
secara keseluruhan nilai contruct reliability lebih besar dari nilai batas (cut-off) sebesar 0.6. maka
variabel-variabel dalam penelitian ini dianggap handal dalam mengukur konstruk.

Evaluasi Asumsi-Asumsi SEM

Nilai critical ratio skewness value menunjukan bahwa semua indikator mempunyai nilai lebih
kecil dari cut off sebesar + 2.58 yang menunjukan bahwa data yang yang diuji telah terdistribusi dengan
normal, sehingga data yang diperoleh dapat dilakukan pengujian pada tahap selanjutnya. Uji terhadap
outlier multivariate dilakukan dengan melihat Nilai Mahalanobis hitung < Chi Square Distribution Table.
Hasilnya jarak mahalanobis minimal = 28.128 dan maksimal = 51.917. Nilai chi-square dengan derajat
bebas 27 (jumlah indikator variabel) pada tingkat signifikansi 0,01 (1%) maka nilai mahalanobis =
52,19139. Dengan demikian tidak ada data yang outlier.
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Analisis Full Structural Equation Model

Setelah measurenment model dianalisis melalui confirmatory factor analysis dan dilihat bahwa
asing-masing variabel dapat digunakan untuk mendefinisikan sebuah konstruk laten, maka sebuah full
model SEM dapat dianalisis. Hasil pengolahan AMOS ditampilkan pada gambar 5.5 berikut ini:
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Gambar 2. Full Structural Equation Equation Model
Sumber: Data hasil penelitian, diolah

Uji Kesesuaian Model-Goodness Of Fit

Tabel 1. Hasil Uji Goodness Of Fit Overall Model Fit

Goodness Of Fit Index Cut off Value |—_|asﬂ Keterangan
Perhitungan
. Diharapkan x* dengan df = 431, sig 5% yaitu
Chi-Square lebih kpecil 825.154 sebesalrg 480.40265 (Kt?rang éaik)
Significancy Probablity >0,05 0.000 Kurang Baik
CMIN/DF <2,0 1.915 Baik
GFlI >0,90 0.716 Marginal
RMSEA <0,08 0.077 Baik
AGFI >0,90 0.673 Marginal
TLI >0,90 0.882 Marginal
NFI >0,90 0.797 Marginal
PNFI 0,60 - 0,90 0.738 Baik
PGFI 0-1,0 0.622 Baik

Sumber: Data hasil penelitian, diolah

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil evaluasi goodness of fit menunjukan hasil
yang baik, terdapat 4 (empat) dari 10 (sepuluh) criteria yang sudah memenuhi cut off value. Meskipun
beberapa index masih berada di bawah cut off value atau tergolong marginal, namun nilai tersebut tidak
berada terlalu jauh dari cut off value. Dalam hal ini, nilai marginal memiliki arti bahwa nilai tersebut
merupakan nilai yang sudah paling mendekati standard dan masih dikatakan layak. Hair (2010) juga
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berpendapat bahwa para peneliti tidak perlu melaporkan atau menunjukan semua indeks goodness of fit
meskipun kadangkala kurang cukup mewakili uji kesesuaian model. Oleh karena itu dengan melaporkan
beberapa nilai yang telah memenuhi cut off value maka sudah dapat memberikan informasi yang cukup
baik untuk mengevaluasi model. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model sudah fit dengan
data yang ada dan model dapat diterima.

Uji Kausalitas

Tabel 2. Estimasi Parameter Regression Weight
No Pengaruh Estimate | C.R. P Ket

Kepuasan
Konsumen

2 Kualitas Layanan -  Citra Perusahaan 0.780 6.361 | 0.000 | Signifikan

1 Kualitas Layanan -> 0.858 6.696 | 0.000 | Signifikan

Kepuasan
Konsumen
Sumber: Data hasil penelitian, diolah

3 Citra Perusahaan - 0.421 4,784 | 0.000 | Signifikan

Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Terlihat nilai C.R sebesar 6.696 yang berarti lebih besar dari 1,96 dan nilai
probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditentukan sebesar
0,05. Hal ini menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hipotesis yang menyetakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dalam penelitian ini terbukti secara empiris dan berarti hipotesis 1 diterima.
Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. Kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. Terlihat nilai C.R sebesar 6.361 yang berarti
lebih besar dari 1,96 dan nilai probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf
signifikansi yang ditentukan sebesar 0,05. Hal ini menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. Hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan dalam penelitian ini terbukti secara empiris
dan berarti hipotesis 2 diterima.

Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Terlihat nilai C.R sebesar 4,784 yang berarti lebih besar dari 1,96 dan nilai
probabilitas signifikansi (p) sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditentukan sebesar
0,05. Hal ini menunjukan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hipotesis yang menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dalam penelitian ini terbukti secara empiris dan berarti hipotesis 3 diterima.

Ada tidaknya pengaruh mediasi dengan melihat perbandingan pengaruh langsung dan tidak
langsung dari masing-masing hubungan, lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 3. Uji Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung
Estimate . Keterangan

Variabel Value Sig

Pengaruh Langsung

Kualitas Layanan - Kepuasan Konsumen 0,858 0,000 Signifikan
Pengaruh Tidak Langsung
Kualitas Layanan -> Citra Perusahaan 0,780 0,000 Signifikan
Citra Perusahaan - Kepuasan Konsumen 0,421 0,000 Signifikan
Total Pengaruh Tidak Langsung 0,32838

Sumber: Data hasil penelitian, diolah
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Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pengaruh langsung variabel kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen memiliki nilai signifikansi lebih besar dari standar yang ditetapkan (< 0,05),
sedangkan pengaruh tidak langsungnya memiliki total pengaruh 0,32838 dengan nilai signifikan masing-
masing pengaruh tidak langsung lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh
mediasi dari citra perusahaan terhadap hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen.
Mediasi yang tercipta adalah partial mediation. Berdasarkan hal tersebut maka hipotesis yang
menyatakan bahwa citra perusahaan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
terbukti secara empiris dan hipotesis 4 dapat diterima.

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PDAM Kabupaten
Wakatobi. Dari hasil pengujian hipoteisis tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas
layanan yang diberikan oleh pegawai PDAM Kabupaten Wakatobi kepada konsumennya maka akan
semakin tinggi pula kepuasan yang didapatkan oleh konsumen. Nilai estimate dari hipotesis ini sebesar
0,858 yang berarti bahwa jika kualitas layanan meningkat sebesar satu satuan maka kepuasan konsumen
akan meningkat sebesar 0,858 atau 85,8%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian yang salah satunya dilakukan oleh Hsien
dan Chi (2018) yang menemukan bahwa kualitas layanan memiliki efek yang meningkatkan terciptanya
kepuasan konsumen. Begitu pula penelitian dari Setiawan dan Sayuti (2017) yang menemukan hasil
bahwa kualitas layanan yang ada mempengaruhi kepuasan dari konsumen. Anzie dan Arifin (2017) juga
menyimpulkan hasil yang sama yaitu kualitas layanan merupakan variabel yang memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap citra perusahaan PDAM Kabupaten Wakatobi.
Dari hasil pengujian hipoteisis tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan oleh pegawai PDAM Kabupaten Wakatobi kepada konsumennya maka akan semakin baik pula
citra yang didapatkan oleh PDAM Kabupaten Wakatobi. Nilai estimate dari hipotesis ini sebesar 0,780
yang berarti bahwa jika kualitas layanan meningkat sebesar satu satuan maka citra perusahaan akan
meningkat sebesar 0,780 atau 78%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian yang dilakukan salah satunya oleh Hsien
dan Chi (2018) yang menemukan bahwa kualitas layanan memiliki efek peningkatkan yang signifikan
pada citra perusahaan. Abiyosi dkk (2017) yang menyatakan bahwa variabel kualitas layanan
berpengatruh secara positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. Anzie dan Arifin (2017) juga
mendapatkan hasil yang sama yaitu kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap citra perusahaan.

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, maka dapat disimpulkan bahwa citra
perusahaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen PDAM Kabupaten
Wakatobi. Dari hasil pengujian hipoteisis tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin baik citra
perusahaan yang dipersepsikan oleh konsumen maka akan semakin baik pula kepuasan yang akan mereka
dapatkan. Nilai estimate dari hipotesis ini sebesar 0,421 yang berarti bahwa jika citra perusahaan
meningkat sebesar satu satuan maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,421 atau 42,1%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian yang salah satunya dilakukan oleh Hsien
dan Chi (2018) yang menyatakan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh yang positif terhadap
terciptanya kepuasan dari konsumen. Begitu pula dengan penelitian dari Minkiewics et al (2015) yang
menyatakan bahwa faktor citra perusahaan memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, maka dapat disimpulkan bahwa citra
perusahaan memediasi secara parsial hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen PDAM
Kabupaten Wakatobi. Dari hasil hipotesis tersebut menunjukan bahwa kualitas layanan akan sangat
mempengaruhi terciptanya kepuasan yang tinggi apabila konsumen mempersepsikan citra perusahaan
dengan baik. Dari hasil perbandingan antara pengaruh langsung dan tidak langsung, besaran pengaruh
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mediasi dari citra perusahaan adalah 0,32838 yang berarti bahwa ketika kualitas layanan mempengaruhi
kepuasan konsumen dengan adanya citra perusahaan yang dipersepsikan positif akan menaikan kepuasan
konsumen sebesar 32,8%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian yang dilakukan oleh Hsien dan Chi (2018)
yang menemukan pengaruh mediasi dari citra perusahaan terhadap hubungan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen. Atsan (2017) juga menemukan bahwa kualitas layanan dengan citra
perusahaan yang positif memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dari konsumen, selain
dua peneliti diatas, zameer et al (2015) juga menemukan bahwa terdapat hubungan yang positif antara
kualitas layanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan dari konsumen.

V. KETERBATASAN DAN PENELITIAN SELANJUTNYA

Setelah melakukan analisis dan pengujian hipotesis terkait pengaruh variabel kualitas layanan,
citra perusahaan dan kepuasan konsumen, maka terdapat beberapa keterbatasan yang terdapat dalam
penelitian ini, antara lain:

1. Penelitian ini belum menghasilkan keakuratan yang sebenarnya terkait dengan kondisi real,
terbatasnya waktu penelitian, kesulitan dalam proses pengumpulan data responden dikarenakan
hal-hal diluar kendali peneliti, dan ketidak mampuan indikator-indikator yang diteliti pada
hipotesis untuk mengungkap faktor-faktor lain yang tidak diteliti merupakan beberapa kelemahan
dalam penelitian ini.

2. Penggalian lebih dalam untuk melihat faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini
juga diperlukan untuk melengkapi temuan secara empiris yang akan memperkaya keilmuan dimasa
mendatang.

V1. SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya, maka pada penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen PDAM Kabupaten Wakatobi, hal ini berarti semakin baik kualitas layanan yang
diberikan maka kepuasan konsumen yang dirasakan akan semakin tinggi.

2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap citra perusahaan
PDAM Kabupaten Wakatobi, hal ini berarti semakin baik kualitas layanan yang diberikan maka
citra perusahaan yang dirasakan akan semakin baik pula.

3. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara citra perusahaan terhadap kepuasan
kkonsumen PDAM Kabupaten Wakatobi, hal ini berarti semakin baik citra perusahaan yang
dipersepsikan oleh konsumen maka kepuasan konsumen yang dirasakan akan semakin tinggi.

4. Terdapat pengaruh mediasi parsial dari citra perusahaan terhadap hubungan antara kualitas layanan
dan kepuasan konsumen PDAM Kabupaten Wakatobi. Hal ini menunjukan bahwa dengan
terciptanya citra perusahaan yang baik maka hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan
konsumen akan semakin tinggi pula.
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