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RlNGKASAN 

Pengaruh Citra,Nilai Kualitas Persepsian Terbadap Kepuas30 Konsumeo 
P.T Adbya Tirta Batam di Kota Batam 

Mohamad Nabil 

Bentuk produk yang dijual oleh perusahaan jasa adalah pelayanan 

(service). Kualitas layanan yang baik harus dimiliki oleh suato perusahaan. 

Perusahaan yang bergerak dibidang jasa sangat tergantung pada kualitas jasa yang 

diberikan (Zeithaml dan Bitner, 1996). 

Strategi perusahaan dalam melaksanakan kualitas (ayanan yang dapat 

mencapai tujuan (sasaran) dengan tepat dengan carn menciptakan hubungan yang 

lebih baik yaitu dengan jalan mau mendengarkan semua keluhan konsumen 

tentang produk dan layanan yang selama ini diberikan pihak perusahaan, maka 

perusahaan dapat memikat hati kosumen dan konsumen akan merasa puas. 

Air minum maupun air bersih yang mempunyai peranan sangat penting 

dalam kehidupan masyarakat, di Batam saat ini dimonopoli oleh PT Adhya Tirta 

Batam. Pada saat ini PT Adhya Tirta Batam telah mengoperasikan instalasi 

pengolahan air bersih (IPA) Tanjung Piayu di waduk Duriangkang dengan 

kapasitas 3x50 liter per detik yang diprioritaskan untuk melayani kawasan industri 

Batamindo dan daerah perumahan Tanjung Piayu, sedangkan air produksi IPA 

Muka Kuning yang biasanya memasok daerah lainnya seperti Batu Aji dan 

Bengkong, sehingga hasil penelitian diharapkan sebagai sumber infonnasi bagi 
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PT Adhya Tirta Batam dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan dasar dalam 

perencanaan strategis. 

Penelitian ini adalah observasional yaitu pengamatan terhadap obyek yang 

akan diteliti, berusaha mengumpulkan data dari fenomena yang telah muncul 

untuk memberikan penafsiran, yang diperoleh melalui data primer dalam 

pengumpulan data. Populasi penelitian ini adalah seluruh peJanggan air bersih PT 

Adhya Tirta Batam di Batam yang terdiri atas pelanggan rumah tangga, 

perdagangan, industri dan sosial. 

Sampel penelitian adalah pelanggan rumah tangga yang diambil secara 

random. Kepuasan pelanggan, nilai, kualitas persepsian dan citra pada dasamya 

bersifat subyektif, dan dengan demikian lebih didasarkan pada pelanggan

pelanggan individual. Keempat konstrak ini diukur dengan menggunakan skala 

Likert dengan skala 1 - 5. 

Model yang digunakan uotuk menganalisis data daJam penelitian ini 

adalah Structural Equation Modelling (SEM). Model pengukuran variabel 

kepuasan pelanggan, nilai , kualitas persepsian , dan citra menggunakan 

Confinnatory Factor Analysis. Penaksiran pengaruh masing-masing variabel 

bebas terhadap variabel terikatnya menggunakan koefisienjalur. 

Pengujian hipotesis (altematiO dilakukan dengan membandingkan nilai 

probability (p) dikatakan signifikan apabiJa nilai p ::s 0.05. Dengan kriteria 

tersebut terlihat tidak semua jaJur signifikan. Citra berpengaruh (Iangsung) 

signifikan terhadap kualitas persepsian, citra berpengaruh langsung seeara tidak 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas persepsian tidak signifikan 
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berpengaruh terhadap nilai kualitas persepslan berpengaruh langsung secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila dilihat dari arahnya, pengaruh 

citra terhadap nilai positif. pengaruh citra terhadap kualitas persepsian positif, dan 

pengaruh kualitas persepsian terhadap kepuasan konsumen positif. 

Hasil penelitian ini mendukung model yang menunjukkan hubungan 

antara citra, nilai, kualitas persepsian dan kepuasan konsumen yang diajukan oleh 

Andreassen dan Lindestad (1998). Kualitas persepsian secara langsung 

mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan, dibandingkan 

pengaruh nilai dan citra terhadap kepuasan pelanggan. 

Adanya peran mediasi kualitas persepsian dan nilai, pengaruh citra 

terbadap kepuasan pelanggan belum dapat diperbesar dan pengaruh citra dengan 

mediasi kualitas dan nilai tersebut tidak dapat melebihi pengaruh langsung 

kualitas persepsian terhadap kepuasan peJanggan. Penelitian ini menunjukkan 

bukti yang signifikan bahwa kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi oleh kualitas 

persepsian dibandingkan dengan citra perusahaan dan nilaL Penjelasan yang 

mungkin terhadap pentingnya kualitas persepsian adalah karena adanya proses 

belajar dalam diri konsumen. (behavioral learning). Semakin baik kualitas yang 

dapat dinikmati konsumen, maka konsumen akan cenderung menjadi lebih puas 

terhadap jasa/pelayanan yang diberikan pihak perusahaan . 
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SUMMARY 

The Influence of Imag~ Value, and Perception Quality towards Custumers' 
Satisfaction at PT Adbya Tirta Batam in Batam 

Mohamad Nabil 

The product sold by Service Company is service. A company has to have a 

good service quality. Service company relies its life on the service quality 

(Zeithaml and Bitner, 1996). 

In order to produce a goal-oriented service quality. a company applies a 

strategy by building a good relationship. The company responds to the consumers' 

complaints so that the consumers will be loyal and satisfied. 

PT Adhya Tirta Batam monopolizes drinking water or clean water that has 

a significant role in the life of people in Batam. At this moment, Pt Adhya Tirta 

Batam has operated clean water processing installation (IPA) at Duriangkang 

reservoir, TanjWlg Piayu. The capacity is 3x50 litres per second. Its main priority 

is to serve Batamindo industrial area and Tanjung Piayu housing. While water 

produced by IPA Muka Kuning usually serves other areas such as Batu Aji and 

Bengkong. The result of the research can be used as source of information for PT 

Adhya Tirta Batam in increasing customers' satisfaction and the basic for strategic 

planning. 

The research is observational. Observational research observes object that 

is going to be studied, try to gather data from existing phenomenon to give 

explanation, taken from primary data in data collecting. The population of this 

research is all clean water customers of PT Adhya Tirta Balam in Salam who 
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consist of housing, commerce, industry, and social customers. The research 

sample is housing customers taken in random. Customers' satisfaction, value, 

perception quality, and image is basically subjective. Therefore, it is accentuated 

on individual satisfaction. These four constructs are measured by using Likert 

scale from scale 1-5. 

The model used to analyze data is Structural Equation model (SEM). The 

measwement model for customers' satisfaction, value, perception quality, and 

image variables is Confinnatory Factor Analysis. The assessment of each 

independent variable influence towards its dependent variable is using path 

coefficient. 

The hypothesis test (alternative) is conducted by comparing probability 

value (P), it is significant ifp value is p:::: 0,05. based on that criteria, we can see 

that not all paths are significant. Image has (direct) significant influence towards 

perception quality but it has direct insignificant influence towards customers' 

satisfaction. Perception quality has insignificant influence to value, but it has 

direct significant influence to customers' satisfaction. Seen from the direction, 

image has positive influence to value and perception quality Perception quality 

has positive influence to customers' satisfaction. 

The result of the research supports the model that shows relationship 

among image, value, perception quality, and customers' satisfaction proposed by 

Andreassen and Lindestad (1998). Perception quality has a greater direct influence 

to customers' satisfaction than the value and image influences have. The role of 

perception quality and value mediation , the influence of image towards 
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customers' satisfaction cannot be increased. The influence of image with the 

quality and value mediation cannot exceed direct influence of perception quality 

towards customers' satisfaction. The research shows significant evidence that 

perception quality influences customers' satisfaction more than company image 

and value do. The possible explanation about the importance of perception quality 

is because there is learning process in each consmner (behavioral learning).the 

better quality the customers enjoy. they more satisfied they will be towards the 

company service. 
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ABSTRACT 

This research aims to examine structural model that describe relationship 
among image, perceived quality and value as antecedent of customer satisfaction. 
The research respondents were customer of Clean Water Company of PT A TB 
from household group Sample method intake has been conducted using simple 
random sampling. This research used data collected from 248 responder 
becoming costumer of household group at Clean Water Company ofPT Adhya 
Tirta Batam in Batam. 

The model of analysis used to examne hypothesis was structural equation 
modeling. Result of the model with few criterions that showed unfavorable result 
had heen modified based on theory and modific<'!-tion indices. Modification result 
was acceptable, and result of this research could support the model that describes 
relationship among image, value and perceived quality and customer satisfaction. 

Result of examination of causal relationship among image, perceived 
quality and value customer satisfaction at Clean Water Company of PT ATB 
indicated that image positively and significantly affected to value and perceived 
quality. Image didn't significantly affect to customer satisfaction. Perceived 
quality did't significantly affect to value. Value didn't have significant effect to 
customer satisfaction than value and image. The existence of mediation of 
perceived quality and image made the effect of image to customer satisfaction 
couldn't be enlarged and the effect of image with mediation of quality and value 
couldn't exceed direct effect of perceived quality to customer satisfaction. 

Keywords : Structural equation modeling, customer satisfaction, image, 
perceived quality and value. 
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1.1 Sejarah Singkat PT. ATB 

BAB I 

PENDAHULUAN 

PT. Adhya Tirta Satam (PT. ATB) adalah perusahaan pengelola air minum 

swasta di Batam. Perusahaan ini merupakan perusahaan patungan antara perusahaan 

Inggris, Biwater Limited dengan dua perusahaan nasianal PT. Bangun Cipta Kontraktor 

dan PT. Syabata Cemerlang. Perusahaan ini mulai mengelola pengadaan air minum di 

Batam sejak pengeiola lama, Otorita Batam menyerahkan pengelolaan air minum ini 

pada tahuo 1995, untuk jangka waktu 25 tahun. Selanjutnya Otorita Batam memonitor 

setiap kegiatan PT. ATB, baik seeara teknis maupun kegiatan yang bersifat komersial, 

seperti dalarn menentukan tarif. Sejak mulai mengeloia hingga tahun 1999, PT. ATB 

telah menanamkan investasinya lebih dari 55 milyar, sedangkan dalam lima tahun 

mendatang PT. A T8 merencanakan akan mengeluarkan biaya sebesar Rp. 95 milyar. 

Air baku yang diolah PT. ATB berasal dari air hujan yang tertampung di 

beberapa waduk, yaitu Muka Kuning, Sei Harapan, Sei Ladi, Sei Baloi, Duriangkang, 

dan Sei Nongsa. Semua sumber air baku ini dikelola dan dipantau oleh Otorita Batam. 

Air baku tersebut dipompa menuju lnstalasi Pengolahan Air (lPA) untuk diproses. IPA 

yang dimiliki saat ini sebanyak enam buah, terdapat pada masing-masing waduk : 

);> Muka Kuning : 30 liter/ detik 

);> S. Harapan : 210 liter/ detik 

);> S. Baloi : 60 liter/ detik 

~--~------

"P S. Ladi : 280 liter/ detik 

);> S. Nongsa : 100 liter! detik 

);> Tanjung Piayu : 250 liter! detik 
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Pada era persaingan global seperti sekarang. PT. A TB harus sangat peduli atas 

mutu pelayanan yang diberikan kepada peJanggan dan sampai saat ini. PT. ATB terus 

melakukan peningkatan pelayanan dengan cara meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Beberapa hal yang sudah dilakukan, antara lain juga telah terkait dengan 

dimensi-dimensi yang ada pada konsep pemasaran di antaranya : Kualitas Air, 

Pelayanan, Distribusi, dan Harga. Kesemuanya dicapai dalam rangka ingin 

meningkatkan kepuasan pelanggan,. 

P.T ATB terus berusaha meningkatkan beberapa pelayanan kepada peJanggan, 

misalnya : menyediakan petugas pembaca meter air yang datang sebulan sekali secara 

terjadwal, menyediakan fasilitas pembayaran tagihan air yang bisa dilakukan dengan 

membayar kepada bank-bank yang telah ditunjuk, atall juga bisa melalui debet 

otomatis. Satas waktu pembayaran adalah tanggal dua puluh (20) setiap bulannya. Jika 

pelanggan membayar melewati hatas waktu, maka akan dikenakan denda sebesar 1,5%. 

Demikian juga PT. ATB melayani penyambungan baru aliran air pada rumah 

tinggal di luar dan di dalam kompleks perumahan, juga melayani penyambungan ulang. 

PT. A TB memiliki laboratorium yang dilengkapi dengan peralatan modem dan star 

yang terlatih untuk memantau kualitas air yang dihasilkan secara terus-menerus. Sccara 

berkala, air baku dan air bersih diuji seeara kimia, fisika maupun biologi. 

PT.ATB juga menguji air minum pelanggan seeara terjadwal, setiap bulan 

dengan mengambil tiga ribu (3000) contoh air untuk diuji. Di Indonesia, PT. ATB 

adalah perusahaan air bersih pertama yang memenuhi stan dar mutu air minum yang 

dipersyaratkan oleh World Health Organization (WHO) atau Organisasi Kesehatan 

Dunia. 

Jika air tiba-tiba keruh atau berwama eoklat, maka PT. ATB selalu berusaha 

mengumumkan baik melalui radio maupun koran lokal, sebelum perbaikan 



IR - Perpustakaan Universitas Airlangga

TESIS PENGARUH CITRA, NILAI .... MOHAMAD NABIL

3 

dilaksanakan pada jaringan distribusi,bila pelanggan kurang puas, dapat menghubungi 

PT. ATB melalui kantor Customer Service. lila PT. ATB tidak dapat menyelesaikan 

keluhan pelanggan saat itll juga, akan dicatat di komputer. 

Selanjutnya, pelanggan akan dihubungi sesegera mungkin setelah keluhan 

tertangani. Demikian juga pelanggan dapat menyampaikan saran-saran melalui kolak 

saran. 

Total produksi oleh PT. ATB telah ditingkatkan dari 512 liter per detik 

tahunl995 menjadi sekitar 1160 liter per detik pada akhir tahun 2000. lumlah 

keseluruhan produksi tersebut dihasilkan dari eDam Instalasi Pengoiahan Air. 

Peningkatan jumlah produksi dilakukan uotuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

yang jumlahnya terus meningkat, daTi 17.000 pelanggan pada tahun 1995 menjadi 

sekitar 55.000 pelanggan pada akhir tahun 2000. Untuk mengantisipasi pertambahan 

penduduk dan perkembangan industri di Pulau Batam .• jumlah produksi akan 

dilingkatkan lagi secara bertahap. 

Pada bulan April 2000. produksi meningkat sebanyak 150 liter per detik. Jika 

kebutuhan akan air per orang per hari diperkirakan sebanyak 100 liter. maka 

penambahan kapasitas ini mampu memenuhi kebutuhan akan air bagi hampir tiga belas 

ribujiwa. 

lnstalasi Pengolahan Air yang baru dengan kapasitas 250 liter per detik setiap 

tahap produksinya. juga telah direncanakan untuk mencukupi kebutuhan hingga dua 

puluh tahun mendatang, dimana tingkat permintaan terus bertambah sebesar 15%. 

Jumlah pelanggan PT. ATB sampai dengan saat ini sebesar 74.532 pelanggan. 

Secara rinei distribusi pelanggan menurut golongan tarif dan DMZ dapat dilihat pada 

label 1.1. 
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Tabell.1 
PROFIL PELANGGAN PT. ADHYA TIRTA BATAM 

MENURUT GOLONGAN TARIF DAN DISTRICT METERS ZONE (DMZ) 

Ko," 
DMZ Keell Instansi Besar 

Total 
Besar Murah 

Struktur Organisasi P.T ATB adalah sebagai berikut: 

Dewan Komisaris 

Dewan Direktur 

I I I I 
Departemen Departemen Departemen Departemen Departemen 
Keuangan HRD/Admin Pelayanan Distribusi Produksi 

I I I I 
• Pengendalian -Kenunah tang- • Penagihan • Pengendalian • Keamanan & 

budget ""'" • Pelayanan Budget Kesehatan 
• Akuntansi & • Hubungan & Pelanggan • Akuntansi & • Pengendalian 
K_I!'" Kesejahtenum • Sambungan Keuangan Kualitas 

• Bank & Pelanggan Pelanggan • Bank & • Produksi Air 
Pemberi • Urusan Umwn • Pemutusan & Pemberi Minum 

Pinjaman 'Pel6tihan & Pe Penyambungan Pinjaman 

• Perpajakan ngembangllll Ulang 

Gambar 1.1 STRUKTUR ORGANISASI 

% 
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Keterangan : 

}o> Dewan Komisaris, membawahi dewan direktur. 

}.» Dewan Direktur, membawahi Departemen Keuangan, Human Resources 
Department! Departemen Administrasi, Departemen Pelayanan Pelanggan, 
Departemen Distribusi, serta Departemen Produksi. 

;;... Departemen Keuangan, memiliki tugas yang berkaitan dengan : Pengendalian dan 
Budget, Akuntansi dan Keuangan, Bank dan Pemberi Pinjaman serta Perpajakan. 

);> Human resources Department! Departemen Administrasi, memiliki tugas yang 
berkaitan dengan : Kerumahtanggaan, Hubungan dan Kesejahteraan Karyawan, 
Urusan Uroum serta Pelatihan dan Pengemhangan. 

};> Departemen Pelayanan Peianggan, memiliki tugas yang berkaitan dengan : 
Penagihan, Pelayanan Peianggan, Sambungan Pelanggan, serta Pemutusan dan 
Penyambungan Ulang. 

};> Departemen Distribusi, memiliki tugas yang berkaitan dengan : Pengaturan Valve, 
deteksi kebocoran, Pemetaan dengan Komputer serta Monitoring kebocoran. 

)0> Departemen Produksi, memiliki tugas yang berkaitan dengan : Keamanan dan 

Kesehatan, Pengendalian Kualitas serta Produksi Air Minum. 

1.2 Latar 8elakang Masalah 

5 

Persaingan bisnis dalam berbagai industri telah berlangsung secara dinamis 

sejalan dengan perubahan lingkungan seperti yang dinyatakan oleh Ray (1992). Setiap 

perubahan memunculkan adanya tantangan perubahan baru dan peluang bagi eksekutif. 

Terjadinya perubahan, khususnya perubahan pasar merupakan akibat dari persaingan 

global yang ketat, selera peJanggan yang selalu berubah, teknologi yang mengalami 

perubahan secara cepat, deregulasi diberbagai sektor dan perubahan kondisi sosial. 

Adanya perubahan tersebut memaksa perusahaan melakukan pengembangan kapabilitas 

untuk menyesuaikan kembali strategi-strateginya secara terus menerus. 

Menurut Bateson yang dikutip oleh Cronin dan Taylor (1992) pertumbuhan 

penting yang terjadi dalam sektor jasa sangat mendukung dalam pencapaian total Gross 

National Product (GNP) negara-negara di seluruh dunia. Pada perusahaan jasa, 
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keuntungan (Iaba) strategis dari kualitas dapat menyumbang pencapaian market share 

dan return a/investment (ROJ) (Philip,Chang, dan Buzzel. 1983), sebaik menurunnya 

biaya manufaktur dan peningkatan produktifitas (Garvin, 1983). Sehingga penelitian 

terhadap kualitas diperkirakan akan menjadi trend yang paling penting bagi konsumen 

apalagi dengan meningkatnya permintaan konsumen terhadap kualitas yang Jebih tinggi 

dibandingkan masa-masa sebelumnya (Cheney, 1993). 

Umumnya bentuk produk yang dijual oleh perusahaan jasa adalah 

pelayanan (service). Kualitas layanan yang baik harus dimiliki oleh suatu perusahaan. 

Kesediaan uDtuk melayani merupakan tindakan yang terpuji dalam berhubungan dengan 

konsumen. Jika setiap perusahaan memberikan layanan kepada konsumen kapan saja 

dan dimana saja dan dalam kondisi apapun, konsumen akan merasa dipedulikan dan 

kepedulian terhadap konsumen ini yang mengikat konsumen dengan perusahaan 

(Kotler, 1996) perusahaan yang bergerak dibidang jasa sangat tergantung pada kualitas 

jasa yang diberikan (Zeithaml dan Bitner, 1996), 

Pelanggan sekarang ini ini semakin demanding terhadap produk atau jasa yang 

ditawarkan di pasar. Hal ini menyebabkan terjadinya pergeseran paradigma. dimana 

perusahaan yang sebelumnya menganut konsep menghasilkan produk atau jasa lebih 

ditentukan oleh persepsi perusahaan tetapi sekarang fokus pada pelanggan, artinyas 

produk yang dihasilkan sesuai dengan keinginan pelanggan ditambah value-added 

service (Chapman, 1996). Umumnya dipercaya bahwa dengan memuaskan para 

pelanggan, perusahaan-perusahan dapat meningkatkan profit mereka. Karena itu, 

organisasi-organisasi bisnis telah lama memusatkan perhatian pada progam-program 

kepuasan konsumen (Bhote, 1996). Walaupun memuaskan konsumen sangat penting 

bagi setiap organisasi, studi-studi menunjukkan bahwa memuaskan konsumen saja 
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tidaklah cukup, kaTena tidak ada jaminan bahwa para konsumen yang puas akan 

kembali membeli lagi (Dube dkk., 1994). 

Strategi perusahaan dalam melaksanakan kualitas layanan yang dapat mencapai 

tujuan (sasaran) dengan tepat dengan cara menciptakan hubungan yang lebih baik yaitu 

dengan jalan mall mendengarkan semua keluhan konsumen tentang produk dan layanan 

yang selama ini diberikan pihak perusahaan, maka perusahaan dapat memikat hatj 

konsumen dan konsumen akan merasa puas. Dari penilaian atas penggunaan jasa 

tersebut bila konsumen rnerasa kebutuhan mereka terpenuhi maka akan memberikan 

kepuasan tersendiri, sehingga konsumen yang terpuaskan cenderung menjadi loyal 

(Fomell dkk., 1996; Anderson dkk., 1994) 

Kepuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi 

diskrepansilketidaksesuaian yang dirasakan antara expektasi sebelumnya dan kinerja 

aktual dari produk sebagaimana yang dirasakan setelah pengkonsumsiannya (Tse dan 

Wilton 1998 dalam kandampully dan suhartanto 2000). Untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, banyak perusahaan memperkenalkan produk-produk dan jasa-jasa inovatif 

(Meidan, 1996). 

Meskipun demikian, karena inovasi-inovasi semacam itu sering diikuti oleh 

beban atau biaya yang sepadan, maka diargumentasikan bahwa pendekatan yang lebih 

sesuai bagi perusahaan adalah dengan memfokuskan pada faktor-faktor penentu 

kepuasan konsumen yang kurang wujud (less tangible) dan agak susah ditiru seperti 

keputusan-keputusan evaluatif konsumen, misalnya kualitas peJayanan (Worecester, 

1997, Yavas dan Shemwell, 1996). Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara 

Jayanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang diterirnanya (Pasuraman et 

al., 1988). 
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SeringkaIi, korelasi positif yang tinggi antara konstruk-konstruk kepuasan dan 

kualitas produk pemah dilaporkan. Untuk memahami kepuasan peJayanan • kualitas 

pelayanan yang dipersepsi di identifikasi sebagai anteseden utama kepuasan dalam 

industri-industri jasa (Dick dan Basu, 1994; Lewis, 1993). Meskipun demikian. terdapat 

sejumlah alasan mengapa temuan-temuan di bidang kepuasan produk tidak dapat 

digeneralisasi pada kepuasan jasa dan diperJukan lebih banyak riset mengenai sektor 

jasa khusus (Gremler dan Brown, 1996; Keaveney, 1995). 

Kepuasan jasa lebih bergantung pada perkembangan hubungan interpersonal 

sebagaimana dibedakan dengan kepuasan terhadap produk-produk yang wujud (Berry, 

1983), karena interaksi antara manusia membentuk suatu unsur penting dalam 

pemasaran jasa (Crosby dkk., 1990; Czepiel 1990; Czepiel dan Gilmore, 1987; 

Surprenant dan Solomon, 1987). 

Kepuasan bersifat lebih prevalen diantara para pelanggan jasa dibanding 

pelanggan produk-produk yang bersifat wujud (Snyder. 1986). Dalam konteks jasa, 

atribut-atribut yang tak wujud seperti misalnya reliabilitas dan kepercayaan mungkin 

memainkan peran penting dalam membangun kepuasan (Dick dan Basu, 1994). 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan dari kegiatan pemasaran, yang 

menghubungkan proses-proses pembelian dan konsumsi dengan fenomena pasca

penjualan (Churchill dan Suprenant, 1982). Argumen dasar untuk memuaskan seorang 

konsumen adalah untuk memperbaiki profitabilitas dengan memekarkan bisnis, 

memperoleh pangsa pasar yang lebih tinggi, dan mendapatkan bisnis berulang serta 

referal (Barsky. 1992). 

Kepuasan memiliki suatu posisi sentral dalam praktik bisnis karena manfaat

manfaat yang dihasilkannya bagi perusahaan. Konsekuensi atau keuntungan yang dapat 

diperoleh perusahaan dari kepuasan konsumen cukup banyak. 
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Pertama, sebagian besar peneliti sepakat bahwa adanya konsumen yang puas 

bersifat kondusifke arah loyalitas konsumen (Anderson dan Lehmann, 1994; Fornell et 

ai., 1996). Para konsumen yang puas dengan suatu produk atan jasa kemungkinan besar 

akan membeli kemhali jika mereka memiliki suatu kesempatan uotuk membeli (Femell 

el aI., 1996). Kedua, kepuasan konsumen mungkin juga menghasilkan suatu referal atau 

komunikasi mllint ke mllint yang positif(Heskett el aI., 1994). 

Komunikasi mulut ke mulut yang positif cukup efektif dalam mempengaruhi 

calon konsumen (konsumen potensial); dengan demikian, perusahaan-perusahaan yang 

memiliki kemampuan uotuk memuaskan konsumen akan memetik manfaat dari 

peningkatan pangsa pasar berikutnya. Ketiga, para konsumen yang puas akan bersedia 

membayar lebih banyak atas manfaat-manfaat yang mereka terima dan kemungkinan 

besar akan lebih toleran terhadap peningkatan harga (Anderson dan Lehmann, 1994 dan 

Fornell et aI., 1996). 

Oleh karena itu, sebuah perusahaan yang dapat memuaskan para konsumennya 

dapat mereduksi elastisitas harga dari para konsumen yang ada dan secara potensial 

dapat memperoleh profil margin yang lebih tinggi. Keempat, kepuasan konsumen 

menurunkan biaya yang dilibatkan dalam transaksi-transaksi masa depan perusahaan 

dan dalam menangani keluhan (Anderson dan Lehmann, 1994). Karena kepuasan 

konsumen mengarah kepada pembelian berulang dan referal, oleh karena itu, sebuah 

perusahaan yang mampu memuaskan konsumen-konsumennya besar kemungkinan 

akan Jebih sedikit berbelanja untuk promosi guna menarik konsumen-konsumen baru. 

Lebih lanjut, dengan adanya konsumen-konsumen yang dipuaskan, perusahaan itu akan 

menerima lebih sedikit keluhan (Spreng et at., 1995 dalam Andreassen dan Lindestad, 

1997 dan Fornell el al., 1996) dan berarti menurunkan biaya untuk menangani 

kegagaJan. 
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Penelitian ini dipaparkan sebagai berikut. Pertama-tama., mengajukan suatu 

bagan singkat mengenai bangun atall konstruk kepuasan. Berikutnya., akan 

mendiferensiasi seeara konseptuai citra, kualitas pelayanan dan nilai sebagai faktor 

penentu kepuasan pelanggan. Berikutnya, memperkenalkan konstruk citra dan 

memfokuskan pada hubungan aotara citra, nilai, kualitas peJayanan dan kepuasan 

dengan memfonnulasikan seperangkat hipotesis formal. Setelah membahas isu-isu 

konseptual, akan membahas hasil-hasil daTi suatu kajian empiris yang telah dilakukan 

uotuk menguji hipotesis-hipotesis study pada lingkungan peJayanan air bersih. Pada 

bagian akhir, menyoroti implikasi-implikasi teoretis dan manajeriai dari temuan-temuan 

kami mengenai hubungan antara citra, kualitas pelayanan, nilai dan kepuasan pada 

perusahaan air minum di Batam. 

Air minum maupun air bersih yang mempunyai peranan sangat penting dalam 

kehidupan masyarakat, di Batam saat ini dimonopoli oleh PT Adhya Tirta Batam. Pada 

saat ini PT Adhya Tirta Batam telah mengoperasikan instalasi pengolahan air bersih 

(IPA) Tanjung Piayu di waduk Duriangkang dengan kapasitas 3x50 Iiter/detik yang 

diprioritaskan untuk melayani kawasan industri Batamindo dan daerah perumahan 

Tanjung Piayu, sedangkan air produksi IPA Muka Kuning yang biasanya memasok 

daerah lainnya seperti Batu Aji dan Bengkong, sehingga hasil study ini diharapkan 

sebagai sumber informasi bagi PT Adhya Tirta Batam dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan dasar dalam perencanaan strategis. 

Berdasarkan uraian latar belakang tsb dalam studi ini disusun tesis berjudul 

"PENGARUH CITRA, NILAI DAN KUALITAS PERSEPSIAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN P.T ADHYA TIRTA BAT AM VI KOTA BATAM". 
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1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah dan judul tesis dalam study ini disusun 

rumusan masalah sbb ; 

I. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kualitas persepsian konsumen? 

2. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT. Adhya 

Tirta Batam di Batam ? 

3. Apakah citra berpengaruh terhadap nilai dari jasa yang diberikan PT. Adhya Tirta 

Satam di Satam ? 

4. Apakah kualitas persepsian konsumen PT. Adhya Tirta Satam mempengaruhi nilai 

dari jasa yang diberikan? 

5. Apakah kualitas persepsian konsumen PT. Adhya Tirta Satam mempengaruhi 

kepuasan konsumen ? 

6. Apakah nilai dari jasa yang diberikan berpengarub terhadap kepuasan konsumen? 

1.4 Tujuan Studi 

Seeara umum studi ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji hubungan 

kausal antara citra, kualitas persepsian, nilai, dan kepuasan konsumen air bersih PT. 

Adhya Tirta Batam di Batam. Berdasarkan latar belakangjudul dan rumusan masalah di 

susun tujuan study sbb : 

1. Untuk mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kualitas 

persepsian konsumen PT. Adhya Tirta Batam di Batam? 

2. Untuk mengetahui apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen PT. Adhya Tirta Batam di Batam ? 

3. Untuk mengetahui apakah citra berpengaruh terhadap nilai dari jasa yang diberikan 

PT. Adhya Tirta Batam di Batam ? 
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4. Untuk mengetahui apakah kualitas persepsian konsumen PT. Adhya Tirta Batam 

mempengaruhi nilai darijasa yang diberikan? 

5. Untuk mengetahui apakah kualitas persepsian konsumen PT. Adhya Tirta Batam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan? 

6. Untuk mengetahui apakah niJai dari jasa yang diberikan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen? 

1.5 Maofaat Studi 

Dengan mengetahui anteseden kepuasan peJanggan, yang terdiri dari citra, 

kualitas persepsian, dan nilai diharapkan memberi kontribusi baik pemasaran peJayanan 

maupun aplikasi-aplikasi praktis. Dari penelitian ini memberi kontribusi dan 

memperluas studi-studi terdahulu mengenai kepuasan dalam beberapa aspek : 

1. Studi ini mengusuJkan suatu model kepuasan pelanggan yang mencakup tiga 

anteseden, yaitu: citra, kualitas persepsian dan nilaL Penelitian ini diharapkan akan 

memberikan pemahaman yang lebih baik tentang kepuasan pelanggan. Selain itu, studi 

ini memusatkan perhatian pada suatu industri pelayanan dan bukan pada suatu industri 

barang-barang yang nyata. Dengan meneJiti kepuasan dalam suatu konteks pelayanan, 

penelitian ini akan dapat memperluas pengetahuan tentang kepuasan pelanggan dalam 

industri pelayanan. 

2. Hasil-hasil studi ini bennanfaat bagi aplikasi praktis dalam industri pelayanan. 

Studi ini membantu manajer PT Adhya Tirta Batam dalam mengidentifikasi pelayanan 

maupun kinerja perusahaan yang bisa digunakan untuk mengembangkan kepuasan 

pelanggan. Mengenal dan memahami anteseden kepuasan pelanggan ini bisa membantu 

manajer untuk mengelola aspek-aspek pelayanan PT Adhya Tirta Batam ini secara lebih 

efektif. \ ,----
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2.1 Kepuasan KODsumen 

BAB2 

TlNJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan konsumen merupakan salah 5atu tujuan dari kegiatan pemasaran. yang 

menghubungkan proses-proses pembelian dan konsumsi dengan fenomena pasea

penjualan (Churchill dan Suprenant, 1982). 

Argumen dasar untuk memuaskan seorang konsumen adalah uotuk 

memperbaiki profitabilitas dengan memekarkan bisnis, memperoleh pangsa pasar yang 

lebih tinggi, dan mendapatkan bisnis berulang serta referal (Barsky, 1992). Bagian ini 

membahas konsep kepuasan konsumen dan penelitian-penelitian yang telah dilakukan 

tentang kepuasan konsumen dalam kaitannya dengan loyalitas konsumen. 

2.1.1. DefiDisi 

Kepuasan konsumen merupakan 5atu bidang yang paling cepat berkembang 

dalam penelitian pemasaran (Dutka, 1994). Terdapat banyak definisi yang dinyatakan 

uotuk kepuasan konsumen, dua di antaranya disajikan berikut ini: 

Tse dan Wilton (1998) dalam Kandampully dan Suhartanto (2000) 

mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai: "Respons konsumen terhadap evaluasi 

diskrepansil ketidaksesuaian yang dirasakan antara ekspektasi sebelumnya (atau 

beberapa norma kinerja lain) dan kinerja aktual dari produk sebagaimana yang 

dirasakan setelah pengkonsumsiannya". Oi sini akan diidentifikasi variabel-variabel 

utama dan mekanisme bagaimana variabel-variabel ini berinteraksi. Selain itu, terdapat 

pengakuan bahwa ekspektasi/harapan konsumen dan kepuasan konsumen bukan 

merupakan kondisi akhir (end-states), melainkan merupakan bagian dari suatu proses 

yang terus berlangsung. Atas dasar karya penelitian dari peneliti-peneliti sebelumnya, 

I3 
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Gundersen el al. (1996) memberikan definisi yang berbeda tentang kepuasan 

konsumen: "Kepuasan konsumen merupakan keputusan evaluatif pasca-konsumsi 

berkenaan dengan suatu produk atau jasa khusus" 

SekaJipun terdapat perbedaan antara definisi-definisi kepuasan konsumen ini, 

namun keduanya mengakui kepuasan konsumen sebagai suatu proses manusiawi yang 

kompleks. Kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan emosional dalam merespons 

terhadap konfirmasi atau diskonfinnasi; selanjutnya, ia melibatkan dinamika kognitif, 

afektif dan dinamika psikologis dan fisiologis yang tak terungkap Jainnya yang bersifat 

ekstensif(Oh dan Parks, 1997 dalam Suhartanto dan Kandarnpully, 2000), 

2.1.2. Paradigma Diskonfirmasi Harapao 

Sebagian besar teori ini berakar pada disiplin psikologi, dan di antaranya, teari 

Diskonfinnasi Ekspektansi diterima paling meluas (Oh dan Parks, 1997; Churchill dan 

Suprenant. 1982). Seperti yang diperlihatkan pada diagram berikut ini, 

I Kinerja yang diharapkan 

I I 
Kinerja yang dirasakan I IE) (P) 

I 
Perbandingan 

I 

I I 
P>E P~E P<E 

I I 
Positif 

Konfinnasi 
Negatif 

Diskonfirmasi Diskonfirmasi 

1 1 
I Puas I I Netral I Tidak Puas 

Sumber: Walker (1995) dalam KandampuUy dan Subartanto (2000);dlsusun kembali 

Gambar 2, L PARADIGMA DISKONFIRMASI HARAPAN, 
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Paradigma diskonfinnasi harapan mencakup empat konstrak: harapan, kinerja, 
diskonfinnasi, dan kepuasan. Konstrak harapan sering dipersepsi sebagai titik awat dari 
paradigma diskonfirmasi harapan. Harapan mencenninkan suatu persepsi pra-konsumsi 
yang berkaitan dengan barang dan jasa (Barsky, 1992), sedangkan kinerja merupakan 
landasan persepsi konsumen tentang jasa. Diskonfinnasi menduduki posisi sentral 
sebagai suatu variabel intervensi krusial dalam paradigma diskonfinnasi harapan 
(Churchill dan Suprenant, 1982). 

Diskonfirmasi munelll dari diskrepansil ketidaksesuaian antara harapan 

sebelumnya tentang barang dan jasa serta kinerja aktual. 

Seperti yang diperlihatkan pada Gambar 2.1, jika seorang konsumen 

mempersepsi kualitas produk atall jasa yang ia beli melebihi kebutuhan, keinginan dan 

harapannya maka kepuasan konsumen dikatakan tinggi (diskonfirmasi positif). Sebagai 

kemungkinan lain. jika seorang konsumen mempersepsi bahwa kualitas produk atau 

jasa itu tidak memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapannya, maka kepuasan 

konsumen dikatakan rendah (diskonfirmasi negatit). Akhirnya, jika kinerja sesuai 

dengan harapan, maka diskonfirmasi akan sarna dengan nol (konfirmasi) dan berarti 

bahwa konsumen tidak merasa puas ataupun kecewa. Penelitian menunjukkan bahwa 

paradigma Diskonfirmasi harapan bersifat cukup tangguh dalam hal konteks, yang 

bukan saja mewakili jasa, narnun juga produk-produk manufakturing (Tse da Wilton, 

1988 dalam Andreassen dan Lindestad, 1997; Churchill dan Suprenant, 1982; Oliver, 

1993). 

2.1.3. Konsekuensi-konsekuensi Kepuasan Konsumen 

Kepuasan memiliki suatu posisi sentral dalam praktik bisnis karena manfaat-

manfaat yang dihasilkannya bagi perusahaan. Konsekuensi atau keuntungan yang dapat 

diperoleh perusahaan dari kepuasan konsumen cukup banyak. 

Pertama, sebagian besar peneliti sepakat bahwa adanya konsumen yang puas 

bersifat kondusifke arah loyalitas konsumen (Anderson dan Lehmann, 1994; Fornell et 

al., 1996). Para konsumen yang puas dengan suatu produk atau jasa kemungkinan besar 
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akan membeli kembali jika mereka memiliki suatu kesempatan uotuk membeli (Farnell 

et 01., 1996). Kedua, kepuasan konsumen mungkin juga menghasilkan suatu referal atau 

komunikasi molut ke mlliot yang positif (Heskett el al., 1994). Komunikasi mlliut ke 

mulut yang positif cukup efektif dalam mempengaruhi calon konsumen (konsumen 

potensial); dengan demikian. perusahaan-perusahaan yang memiliki kemampuan uotuk 

memuaskan konsumen akan memetik manfaat dari peningkatan pangsa pasar 

berikutnya. Ketiga, para konsumen yang puas akan bersedia membayar lebih banyak 

atas manfaat-manfaat yang mereka terima dan kemungkinan besar akan lebih toleran 

terhadap peningkatan harga (Anderson dan Lehmann, 1994 dan Farnell et aI., 1996). 

Oleh karena ito, sebuah perusahaan yang dapat memuaskan para konsumennya dapat 

mereduksi elastisitas harga dari para konsumen yang ada dan secara potensial dapat 

memperoleh profit margin yang lebih tinggi. Keempat, kepuasan konsumen 

menurunkan biaya yang dilibatkan dalam transaksi-transaksi masa depan perusahaan 

dan dalam menangani keluhan (Anderson dan Lehmann. 1994). Karena kepuasan 

konsumen mengarah kepada pembelian berulang dan referal, oleh karena itu, sebuah 

perusahaan yang mampu memuaskan konsumen-konsumennya besar kemungkinan 

akan lebih sedikit berbelanja untuk promosi guna menarik konsumen-konsumen baru. 

Lebih lanjut, dengan adanya konsumen-konsumen yang dipuaskan, perusahaan itu akan 

menerima lebih sedikit keluhan (Spreng et af., 1995 dalam Andreassen dan Lindestad, 

1997 dan Fornell et al., 1996) dan berarti menurunkan biaya untuk menangani 

kegagalan. 

2.1.4. PeDgukuran Kepuasan Konsumen 

Penelitian mengisyaratkan dua metode umum untuk mengukur kepuasan 

konsumen (Dahaner, 1995): yaitu pendekatan "analisis kesenjangan" dan pendekatan 

"berbasis kinerja". 
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8. Pendekatao Analisis Kesenjangao (Gap Analysis) 

Pendekatan "analisis kesenjangan" membandingkan harapan-harapan atau 

ekspektasi konsumen dan kinerja dengan menggunakan instrumen SERVQUAL. 

Parasuraman et al. (1988) mengidentifikasi SERVQUAL sebagai suatu instrumen yang 

telah diterima seeara meluas sebagai piranti pengukuran uotuk mengukur kualitas 

pelayanan Gasa). Atas dasar wawancara dengan kelompok fokDs, mereka menemukan 

bahwa para konsumen jasa mengevaluasi kualitas pelayanan/jasa melalui lima dimensi 

yang membentuk SERVQUAL, yaitu: tangibles (wujud nyata), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance Gaminan), dan empathy (empati). Meskipun 

demikian, beberapa peneliti juga meragukan validitas SERVQUAL sebagai suatu skala 

pengukuran untuk semuajasa (Gundersen et aI., 1996). 

Studi-studi empiris menghasilkan hasil-hasil yang tidak konsisten sehubungan 

dengan isu penyertaan ekspektasi konsumen sebagai suatu variabel dalam 

mengukur kualitas pelayanan yang dipersepsi (Cronin dan Taylor, 1992). Lebih lanjut, 

sejumlah studi lainnya mengindikasikan dimensi-dimensi yang diidentifikasi oleh 

Parasuraman et al. (1988) kurang mencukupi untuk pemakaian skala SERVQUAL 

sebagai suatu pengukuran universal di keseluruhan kisaran industri jasa (Gundersen et 

al., 1996 serta Cronin dan Taylor, 1992). Selain itu, praktik pengajuan pertanyaan 

kepada para konsumen tentang ekspektasi mereka "setelah" pemakaian jasa atau 

layanan hanya memberikan nilai yang terbatas, karena ekspektasi harus diukur sebelum 

pemakaian jasa, sedangkan kinerja harus diukur setelah pemakaian jasa (Cannan, 

1990). Beberapa peneliti menunjukkan keraguan atas pemakaian metode ini untuk 

mengukur kepuasan konsumen pada sektor-sektor yang memiliki sejumlah komponen 

tak wujud seperti misalnya industri hospitality (Oh dan Parks, 1997 dalam Suhartanto 
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dan Kandampully, 2000). Sekalipun terdapat beberapa kritik alas SERVQUAL, belum 

ada skala lain yang sebanding yang pemah dikembangkan uotuk analisis kesenjangan. 

b. Pendekatan Berbasis-Kinerja 

Beberapa peneliti menggunakan "metode berbasis-kinerja" uotuk mengukuT 

kepuasan konsumen (Cronin dan Taylor, 1992; 1994; Gundersen et ai., 1996). Dalam 

pendekatan ini, kepuasan diukur semata-mata menurut atrihut-atrihut kinerja barang 

dan jasa. Sifat kinerja yang bersifat evaluatif seeara eksklusif membuat pengukuran 

menjadi tidak problematis (Oh dan Parks, 1997). dengan kata lain, ia diukur menurut 

apakah kinerja dari atribut-atrihut tersehut mUDeul sesuai dengan yang diharapkan. 

Suatu studi yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor (1992) sungguh-sungguh 

membandingkan pengukuran kinerja belaka atas kualitas pelayanan (SERVPERF) 

dengan tiga pengukuran lain: SERVQUAL, SERVQUAL ditimbang, dan SERVPERF 

ditimbang. Temuan-temuan penelitian memperlihatkan keunggulan skala SERVPERF 

jika dibandingkan dengan pengukuran-pengukuran lainnya. Suatu kajian serupa yang 

dilakukan dalam setting perawatan kesehatan oleh McAlexander et al. (1994) 

mendukung temuan-temuan Cronin dan Taylor (1992) dan memperlihatkan bahwa 

SERVPERF lampak lebih unggul dibanding SERVQUAL dalam mengukur 

kualitas/jasa. 

2.1.5. Temuan-temuan Empiris 

Seperti yang pemah dibahas sebelumnya, literatur mendukung gagasan bahwa 

kepuasan konsumen menghasilkan loyalitas konsumen. Selanjutnya, pertimbangan 

berikutnya adalah apakah konsep ini didukung oleh bukti empiris. Tinjauan atas 

penelitian empiris yang sudah ada mengidentifikasi beberapa kajian utama. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Lovelock (1996) dinyatakan bahwa 

kepuasan konsumen tidak dapat mencenninkan rutinitas kedatangan konsumen. Secara 
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intuitifterlihat bahwa peningkatan kepuasan konsumen akan meningkatkan kedatangan 

konsumen dan kemudian akan meningkatkan keuntungan, oamun kenyataannnya adalah 

sebaliknya. Diantara 65% hingga 85% konsumen yang tidak loyal menyatakan bahwa 

mereka puas bahkan sangat puas dengan suppliernya. Dalam industri mobil, SkOT 

konsumen yang puas rata-rata 85% hingga 955, oamun pembelian kemhali hanya 

berkisar 40%. Sehingga sekarang sistem pengukuran kepuasan didesain tidak hanya 

melihat bagaimana konsumen puas tetapi juga loyal terhadap perusahaan dalam jangka 

panjang. 

Hasil anal isis yang dilakukan oleh Rust dan Zahorik (1993), menyatakan bahwa 

peJanggan yang tidak puaspun temyata masih loyal terhadap perusahaan, ini 

dikarenakan tidaklkurang tersedianya alternatif penyedia jasa yang lain, dan sebaliknya 

pelanggan yang puas juga bisa berpindah kepada perusahaan lain dikarenakan dia 

berharap akan lebih terpuaskan dengan service yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut. 

Hallowen (1996), menyatakan bahwa meskipun kepuasan konsumen merupakan 

prasyarat bagi loyalitas konsumen, namun peran ini tidak begitu jelas terlihat. Karena 

konsumen yang puas maupun tidak. puas dia bisa saja tidak loyal terhadap perusahaan, 

dan sebaliknya dia bisa juga loyal kepada perusahaan. Konsensus yang dibuat diantara 

para praktisis dan akademisi menyatakan bahwa kepuasan konsumen dan kualitas 

pelayanan merupakan prasyarat loyalitas konsumen (Gremler dan Brown, 1997; Cronin 

dan Taylor, 1992). Study yang dilakukan Cronin dan Taylor (1992), pacta banking 

industry, pest control, dry cleaning, dan fast food menemukan bahwa kepuasan 

konsumen mempunyai efek yang significant terhadap intensitas pembelian. Cronin, 

McAlexander (1994), melakukan studi pada perusahaan jasa health-care dan dia 
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menemukan bahwa paslen yang puas dan kualitas pelayanan memiliki efek yang 

significant pada pembelian di masa yang akan datang. 

Cronin dan Taylor (1992) telah menyelidiki konseptualisasi dan pengukuran 

kualitas pelayanan serta hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan 

keinginan uotuk membeli (purchase intention). Dengan menggunakan empat sampel 

jasa: perbankan, pengendalian hama, dry cleaning, dan fast food, hasil penelitian 

memperlihatkan bahwa kepuasan konsumen memberikan pengaruh signifikan terhadap 

keinginan membeli pada keempat industri itll. Suatu studi serupa yang dilakukan dalam 

setting perawatan kesehatan oleh McAlexander et al. (1994) mendukung temuan

temuan Cronin dan Taylor (1992). Mereka memperlihatkan bahwa kepuasan pasien dan 

kualitas peJayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap keinginan untuk membeli. 

Woodside dan Daly (1989), dalam studi mereka tentang pasien-pasien rumah 

sakit, berusaha mengaitkan kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan intensi 

perilaku. Penelitian mereka sangat mendukung hipotesis bahwa kepuasan konsumen 

terhadap hospital stays memiliki hubungan positif dengan intensi atau keinginan untuk 

kembali ke rumah sakit yang sarna. jika jasa rumah sakit dibutuhkan di masa yang akan 

datang. Serupa halnya, suatu studi yang dilakukan oleh File et al.(1994) yang mengukur 

pengaruh komunikasi dari mulut ke mulut (word-ofmouth communication) terhadap 

perilaku pembelian pada jasa-jasa profesional menunjukkan bahwa kepuasan terhadap 

layanan profesional memiliki korelasi positif dengan rekomendasi verbal yang positif. 

2.2 Citra 

Citra dipandang sebagai suatu variabel penting yang mempengaruhi kegiatan

kegiatan pemasaran. Citra sangat penting bagi organisasi apapun, karena kemampuan 

citra untuk mempengaruhi persepsi konsumen tentang barang dan jasa yang ditawarkan 
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(Zeithaml dan Bitner, 1996). Sebagai akibatnya, citra mempengaruhi perilaku beli 

konsumen sehubungan dengan produk dan jasa suatu organisasi. Bagian ini membahas 

konsep dan penelitian yang mendukung arti penting citra. 

2.2.1. Defiuisi 

Citra, khususnya citra perusahaan dan citra toka, memiliki suatu riwayat 

penelitian yang panjang dalam literatur pemasaran (Brown dan Dacin, 1997; Zimmer 

dan Golden, 1998 dalam Kandampully dan Suhartanto, 2000); meskipun demikian, 

belum ada konsensus tentang definisi citra. 

Ditcher (1985) menjelaskan apa yang merupakan citra dan apa yang bukan 

merupakan citra: "Citra adak mendeskripsikan ciri atau kualitas individual, namun 

menggambarkan total Ireson yang diciptakan oleh suatu entitas pada pikiran orang 

lain. .. suatu citra tkiak mengakar hanya pada data dan detail objektif. 10 menjadi 

konfigurasi dari seluruh bidang objek" 

Sementara itu, menurut Nonnann (1991), "Citra adaJah suatu model, yang 

menyatakan keyakinan-keyakinan dan pemahaman kita tentang suatu fenomena atau 

situasi" 

Roberts (1993) mendefinisikan citra sebagai "Ide atau persepsi umum yang 

dimiliki publik tentang suatu perusahaan, unit atau produk", oJeh karena itu, citra dapat 

diinterpretasi sebagai persepsi-persepsi tentang suatu fenomena, kesan yang disimpan 

dalam memori. Sebagai konsekuensinya, citra bisa hadir untuk organisasi, produk atau 

merek dagang apapun. 

2.2.2. Perno Citra 

Menurut Normann (1991), terdapat empat kelompok yang dapat menjadi 

sasaran citra: kelompok target rekrutmen, personel, pemegang sumber daya lain dan 

konsumen. Karena studi ini berfokus pada hubungan antara citra, nilai dan kualitas 
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perspsian terhadap kepuasan konsumen, maka pembahasan akan berkonsentrasi pada 

pengaruh citra kepada konsumen. 

Citra mempengaruhi konsumen dalam beberapa cam. Pertama, citra 

mengkomunikasikan harapan-harapan, bersamaan dengan gerakan-gerakan atau 

kampanye pemasaran ekstemal seperti periklanan, penjualan pribadi, komunikasi dari 

mulut ke mulut (Gronsroos, 1983). Suatu citra yang positif memfasilitasi 

(memperlancar) komunikasi efektif perusahaan dengan konsumen dan memhuat orang 

lain lebih berkecenderungan ke arah komunikasi mulut ke mlliot yang lebih positif. 

Sebaliknya, suatu citra negatiftidak memfasilitasi rekomendasi. Oleh karena itu, dalam 

suatu usaha uotuk meminimalkan risiko, para konsumen lebih suka membeli dari 

penyedia-penyedia barang atau jasa yang memiliki suatu citra yang baik (Heung et 01., 

1996). 

Kedua, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2.2 di bawah ini, citra, harga, 

bukti pelayanan. dan titik ternu pelayanan (service encounter). kesernuanya merupakan 

raldor yang mempengaruhi persepsi seorang konsumen tentang pelayanan Gasa). Citra 

mempengaruhi persepsi konsurnen karena fungsinya sebagai suatu filter operasi 

perusahaan (Zeithmal dan Bitner, 1996; Gronroos, 1983; Fredericks dan Salter H, 

1995). Oleh karena itu, citra dapat rnenopang atau meruntuhkan persepsi konsumen 

tentang nilai, kualitas dan kepuasan, (Zeithmal dan Bitner, 1996; Sobol et aI., 1992; 

Fredericks dan Salter II, 1995). Serupa halnya, atas dasar penelitian dalam industri 

retail, Urquhart (1996) dalam Andreassen dan Lindestad (1997) berpendapat bahwa 

citra memiliki suatu pengaruh terhadap persepsi konsumen dan karena itu, 

mempengaruhi preferensi konsumen, dan tingkat kepuasan konsumen. Lebih lanjut, 

suatu citra positif berfungsi sebagai suatu penyangga (buffer) terhadap terjadinya 

pelayanan yang buruk. Sebaliknya, suatu citra negatif bisa rnemperkuat dalih seorang 
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konsumen atas ketidakpuasan dan memperkuat persepsi-persepsi negatif saat terjadi 

hal-hal yang buruk dalam kegiatan operasionallayanan. 

Service 
Encounter 

Image 

Service quality 

Perception 
of 

Service 

Value Customer 

Evidence of Service 

Encounter 

'LI __ p_ri_ce_---.J 

Sumber: Zeithaml dan Bitner, 1996; disusun kembali 

Gambar 2.2 FAKTOR- FAKTOR YANG MEMPENGARUIll PERSEPSI 
KONSUMEN TERIIADAP SERVICE 

Ketiga, seperti yang diperlihatkan pada Gamhar 3, citra mencerminkan 

pengalaman dan ekspektasi konsumen tentang kualitas teknis dan fungsional dari 

peJayanan (Gronroos, 1983). Oleh karena itll, persepsi tentang kualitas peJayanan 

memiliki kapasitas untuk meningkatkan citra. lika kinerja pelayanan memenuhi atall 

melebihi citra yang dihasilkan, maka ia berfungsi memperkuat citra itu atan bahkan 

mungkin memperbaikinya. Meskipun demikian, jika kinerja berada di bawah 

ekspektasi, maka citra akan memudar secara nyata. 

Pendek kata, citra merupakan unsur yang penting bagi setiap organisasi karena 

ia merupakan fondasi bagi perilaku pengambilan keputusan. Oleh karena itu, para 

konsumen mungkin menggunakan citra perusahaan sebagai isyarat danlatau panduan 
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yang mewakili dalam proses pengambilan keputusan mereka (Naumann dan Giel, 1995; 

Calian, 1994). 

Expected 
Service 
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~ 

Perceived 
Service 

Technical Quality I I Functional Quality 

Sumber: Gronross (1983); disusun kembali 

Gambar 2.3 MODEL KUALITAS PELAY ANAN 

2.2.3. Faktor PeDentu Citra 

Para peneliti telah mengidentifikasi sejumlah faktor yang menentukan citra. 

Sebagai contoh, Normann (1991) berpendapat bahwa citra dibangun dalam pikiran 

konsumen melalui efek-efek gabungan periklanan, hurnas (public relation), komunikasi 

dari molut ke mlllut, dan pengaJaman aktual konsumen dengan barang dan jasa yang 

bersangkutan. Dari faktor-faktor penentu ini, ia menganggap pengalaman konsumen 

dengan produk dan jasa sebagai faktor yang paling penting dalam pembangunan atau 

pembentukan citra. Serupa halnya., Granroos (1983), seperti yang diperlihatkan pada 

Gambar 2.3, berpendapat bahwa citra dibentuk oleh kualitas pelayanan (baik kualitas 

telmis ataupun fungsional), kegiatan-kegiatan pemasaran tradisional (seperti periklanan, 

humas, dan penetapan harga), dan pengaruh-pengaruh eksternal (seperti tradisi dan 

komunikasi dari mulut ke mulut). Lebih lanjut, menurut Granroos (1983), kualitas 

pelayananlah yang mewakili faktor penentu tunggal yang paling penting dari citra. 
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Dalam suatu studi tentang citra tujuan wisatawan, Echtner dan Ritchie (1991) 

berpendapat bahwa citra terbangun menurut kesan-kesan yang diterima dan dipilih dari 

"sekumpulan besar informasi," yang mencakup literatur promosi, opini orang lain, dan 

media umum. Lebih lanjut, citra juga dipengaruhi dan dimodifikasi menurut 

pengalaman konsumen dengan tujuan wisata itll. 

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa citra terutama ditimbulkan oleh dua 

faktor: kualitas barangljasa dan komunikasi. Lebih lanjut, kualitas barang dan jasa 

merupakan suatu faktor penting dalam menentukan citra. 

2.2.4. Dimensi--dimensi Citra 

Echtner dan Ritchie (1991), berdasarkan studi-studi yang dilaksanakan tentang 

citra toke, mengidentifikasi dua dimensi citra, yang mereka definisikan sehubungan 

dengan dimensi "holistik" dan "atribut". Apabila digambarkan, e1emen citra dapat 

dilihat sebagai berikut: 

Functional Characteristic 

Attributes • I • 

Sumber: Echtner dan Ritchie (1991); disusun kembali 

Holistic 
(Imaginary) 

Gambar 2.4 KOMPONEN DARI CITRA 

Dimensi holistik menunjuk pada gambaran mental seseorang mengenai 

fenomena sebagai suatu keseluruhan, yang berbeda dengan pengumpulan rangsang-

rangsang independen semata (Bitner, 1992). Dengan kata lain, elemen holistik atau 

imajiner dari citra meliputi kesan total dan perasaan tentang fenomena yang 

ditimbulkan dari sebagian alau semua indera. Dimensi atribut menunjuk pada fasilitas-

fasilitas dan lingkungan fisik yang membentuk dan mempengaruhi fenomena itu 
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(Echtner dan Ritchie, 1991). Kedua elemen holistik dan atribut memiliki karakteristik

karakteristik fungsionai dan psikologis. Karakteristik-karakteristik fungsional 

mencakup ciri-ciri yang dapat diamati dan/atall diukur seeara langsung, seperti harga 

dan layout. Sebaliknya, karakteristik-karakteristik psikologis tidak dapat diukur secara 

langsung dan mencakup aspek-aspek seperti keramahtamahan dan suasana (Echtner dan 

Ritchie, 1991). 

Seperti yang diperlihatkan pada Gambar 2.4, citra pada dasamya memiliki dua 

dimensi, dengan suatu pertumpang-tindihan yang jeJas aotara dimensi-dimensi ito. 

Dimensi holistik didasarkan pada kombinasi dan interaksi atribut-atribut; persepsi 

atribut-atribut individual pada gilirannya mungkin dipengaruhi oteh kesan-kesan dan 

perasaan-perasaan umum (holistik). L.ebih lanjut, garis pemisah antara karakteristik 

fungsional dan psikologis tidak dapat didefinisikan secara jelas; misalnya, sangatlah 

sulit untuk mengklasifikasikan kebersihan sebuah hotel sebagai atribut fungsional atau 

psikologis. 

Pendek kata, pembahasan ini membawa kepada kesimpulan bahwa citra terdiri 

dari dimensi atribut dan holistik. L.ebih lanjut, atribut-atribut itu bersifat kompleks dan 

mungkin mencakup fenomena aktual dan fenomena yang dirasakan secara emosional. 

2.2.5. TemU30-temu30 Empiris 

Studi-studi tentang hubungan antara citra dan kepuasan konsumen masih relatif 

terbatas. Tinjauan tentang tesis atau studi empiris yang dilaksanakan mengungkap tiga 

studi utama tentang subjek ini. 

Pertama, Ostrowsky et al. (1993) memeriksa isu-isu yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan dalam industri penerbangan. Dengan menggunakan data yang 

dikumpulkan dari dua perusahaan angkutan udara, mereka menunjukkan bahwa 

terdapat suatu hubungan yang signifikan antara citra perusahaan angkutan itu dan 
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preferensi yang dipertahankan (suatu ukuran kepuasan konsumen). Di antara variabel

variabel citra perusahaan pengangkut yang digunakan dalam penelitian ini. reputasi 

maskapai penerbangan dan kualitas pelayanan konsumen dianggap merupakan variabel 

yang paling penting uotuk kedua maskapai itu. 

Kedua, Heung el ai, (1996) meneliti derajat kepuasan hotel pada pasar bebas 

uotuk para konsumen mandiri. Studi mereka mengungkap bahwa citra hotel 

mempertahankan suatu rating (nilai) skoT yang relatif tinggi terhadap kepuasan yang 

diterima oleh konsumen. Lebih lanjut, temuan-temuan itu menunjukkan bahwa citra 

hotel merupakan 5uatu faktor penting dalam pemilihan hotel di antara para tamu yang 

mendapatkan kepuasan 

Terakhir, Mazanec (1995) menyelidiki Self Organising Maps (SOM) uotuk 

analisis penentuan posisi hotel-hotel mewah. Ia melaporkan bahwa citra memiliki 

hubungan yang positif dengan kepuasan konsumen,suatu citra yang diinginkan atau 

menyenangkan membangkitkan kepuasan konsumen, sementara citra yang tidak 

disenangi menimbulkan kekecewaan. 

2.3 Kualitas Persepsian (Perceived Quality). 

Tidak seperti kualitas barang yang dapat diukur secara obyektif dengan 

indikator-indikator keawetan, dan kesempumaan bentuk, kualitas pelayanan (service 

quality) adalah konsep abstrak dan sukar dipahami (Parasuraman el al., 1988). 

Hal ini dikarenakan adanya empat karakteristik jasa yang unik dan 

membedakannya dari barang. yaitu intangibility (tidak berujud), inseparability ( tidak 

terpisah antara produksi dan konsumsi), variability (outputnya tidak terstandar), dan 

peris/ability (tidak dapat disimpan), (Kotler, 1997). Oleh sebab itu konsep kualitas 

layanan secara menyeluruh tidak mudah untuk didefinisikan. 



IR - Perpustakaan Universitas Airlangga

TESIS PENGARUH CITRA, NILAI .... MOHAMAD NABIL

28 

2.3.1. Definisi. 

Secara sederhana pengertian kualitas layanan dapat dinyatakan sebagai 

perbandingan antara layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang 

diterimanya (Parasuraman el al., 1988). Kualitas (ayanan dipercaya tergantung dari gap 

antara kinerja yang diharapkan dan dipersepsikan (Aderson dan Lehmann,1994). 

Dengan kata lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, 

yaitu expected service dan perceived service. 

Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan konsumen, 

maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. tetapi sebaliknya jika 

layanan yang diterima atall dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas 

layanan dipersepsikan rendah. 

Kualitas persepsian (perceived quality) didefinisikan sebagai pendapat 

konsumen mengenai produk yang bermutu tinggi atau superior (Zeithaml,1988). 

Menurut Juran (1988), kualitas terdiri dari 2 elemen pokok yaitu: 

a. Sejauh mana sebuah produk atau service memenuhi keinginan konsumen. 

b. Sejauh mana sebuah produk atau service terbebas dari kekurangan (tidak 

sempuma Ikurang baik). 

Dengan demikian baik tidaknya kualitas layanan bukanlah berdasarkan sudut 

pandang atau persepsi penyedia layanan, melainkan berdasar pada persepsi konsumen. 

Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan itu sendiri merupakan penilaian 

menyeluruh konsumen atas keunggulan suatu layanan. 
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2.3.2. Dimensi kualitas pelayanan. 

Zeithaml dan Bitner (2000), menyatakan bahwa perceived service quality 

merupakan komponen daTi kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan 

konsep menyeluruh sementara pengukuran kualitas pelayanan difokuskan pada 

dimensi-dimensi pelayanan iu sendiri. 

Kualitas peJayanan merupakan evaluasi yang difokuskan pada pengaruh 

persepsi konsumen terhadap dimensi-dimensi spesifik daTi pelayanan. 

SERVQUAL (service quality) merupakan suatu skala multi item yang terdiri 

dari 22 pertanyaan yang dapat digunakan uotuk memahami harapan dan persepsi 

konsumen terhadap kualitas layanan (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, 1988). 

Dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al. (1988) adalah sebagai berikut: 

a. Reliabl1ity (keandalan), yaitu kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

b. Responsiveness (daya tanggap), merupakan keinginan stafuntuk membantu 

para konsumen dan memberikan layanan dengan tanggap. 

c. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, risiko atau 

keragu-raguan. 

d. Emphaty (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 

konsumen. 

e. Tangibles (bukti langsung), meliputi fasilitas fisiko perlengkapan pegawai, 

dsn sarana komunikasi. 

Apabila digambarkan, hubungan kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan 

dapat dilihat sebagai berikut : 
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Service 1- Siluasionol 
- Quality Fac/ors Reliability 

Responsiveness -
Product 

Assurance Quality 
Customer 

- Salis/action 
Emphaty 

Tangibles -
1-

Price 
Personal 
Factors 

Sumber: Zeithaml dan Bitner (2000); disusun kembali 

Gambar 2.5 KUALIT AS PERSEPSIAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 

Berbeda dengan Parasuraman el 01. (1988), Cronin dan Taylor (1992) 

mengemukakan konsep SERVPERF untuk mengukuf kualitas jasa, yaitu kualitas 

pelayanan secara Jangsung dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kinerja. 

Konsep ini didukung oleh beberapa peneliti, yaitu Babakus dan Boller (1992) daJam 

Andreassen dan Linde'tad (1997) dan Carman (1990). 

Gronross (1983), mengemukakan liga kriteria pokek dalam menilai kualitas 

layanan, yaitu: berhubungan dengan hasil (ou/come related), berhuhungan dengan 

proses (process related), dan berhubungan dengan kesan (image relaled). Ketiga 

kriteria tersebut masih dapat dijabarkan menjadi enam unsur, yaitu: 

1. Profesionalisme dan keahlian (professionalisme and skill), Pelanggan menyadari 

bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasi, dan sumberdaya fisik 

mempunyai pengetahuan dan keahlian yang diperlukan untuk memecahkan 

masalahmasalah mereka dengan cara yang profesional (kriteria yang 

berhubungan dengan hasil). 
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2. Sikap dan perilaku (altitude and behavior), Pelanggan merasa bahwa para 

karyawan memperhatikan mereka dan berkepentingan dalam pemecahan 

masalah-masalah mereka dengan cara-cara yang spontan dan senang hati 

(kriteria yang berhubungan dengan proses). 

3. Mudah diakses dan fleksibel (accessibility and flexibility), Pelanggan merasa 

bahwa penyedia jasa, lokasi kerja, jam kerja karyawan dan sistem operasinya 

dirancang dan dioperasionalisasikan sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat 

melakukan akses dengan mudah. Selain itu dirancang agar dapat lebih fleksibel 

dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan (kriteria yang 

berhubungan dengan proses). 

4. Keandalan dan sifat dapat dipercaya (reliability and trustworthiness). PeJanggan 

bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta karyawan 

dan sistemnya (kriteria yang berhubungan dengan proses). 

5. Menernukan kern bali (recovery). Pelanggan rnenyadari bahwa bila ada 

kesalahan. sesuatu yang tidak diharapkan, rnaka penyedia jasa akan segera 

rnengambil tindakan pengendalian situasi dan rnencari pernecahan yang tepat 

(kriteria yang berhubungan dengan proses). 

6. Reputasi dan dapat dipercaya (reputation and credibility). Pelanggan rneyakini 

bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atau 

imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya (kriteria yang berhubungan dengan 

image). 

2.3.3. Temuan-temuan empiris. 

Kettinger dan Lee (1994) dalam Kandampully dan Suhartanto (2000), 

melakukan penelitian tentang perceived service quality dan kepuasan konsumen 

pengguna jasa infonnasi. Penelitian ini menggunakan SERVQUAL untuk mendapatkan 
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infonnasi secara spesifik tentang kepuasan pengguna atas jasa infonnasi. Hasil 

penelitiannya mendukung pendapat oliver (1980) yang menyatakan bahwa kepuasan 

merupakan fungsi diskonfinnasi harapan dan persepsi atas kinerja. HasH penelitiannya 

ini menunjukkan bahwa hanya variabel reliability dan emphaty saja yang merupakan 

prediktor kepuasan konsumen. 

Woodside dan Daly (1989) melakukan penelitian di dua Tumah sakit mengenai 

keterkaitan antara kualitas pelayan dan kepuasan pelanggan . Pengukuran dilakukan 

dengan menggunakan 20 single item kualitas pelayanan terhadap konstruk yang 

digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peniiaian konsuemen atas kualitas 

pelayanan berhubungan positif dengan kepuasan jasa pelanggan rumah sakit secara 

keseluruhan. Kepuasan keseluruhan munelll sebagi variabel moderator kualitas 

pelayanan. 

2.4 Nil,; 

Nilai produk maupun pelayanan dipercaya sebagai trade off antara benefit 

(kebanyakan dioperasionalisasikan sebagai kualitas) dan cosl/pengorbanan (Zeithaml el 

al.,1988). Menurut Zeithaml el al., 1998, nilai yang dipersepsikan merupakan penilaian 

keseluruhan yang dilakukan oteh konsumen terhadap kegunaan sebuah produk yang 

didasarkan pada persepsi yang diterima. 

2.4.1. Definisi 

Perusahaan yang mendefinisikan harga biasanya cenderung uotuk melihat harga 

yang didasarkan pada nilai yang dipersepsikan konsumen alas layanan yang diberikan 

perusahaan. Definisi nilai menurut konsumen dapat dibagi menjadi empal, yaitu: value 

is low price, value ;s everything I want in a service, value is the quality I get for the 

price J pay, dan value ;s all that I get for all/hat I give (Zeithaml dan Bitner, 1996). 
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a. Nilai adalah harga yang rendah (Value is low price) 

8eberapa konsumen mempersamakan nilai dengan harga yang rendah. Hal ini 

mengindikasikan bahwa apa yang mereka dapatkan dengan membayar sejumlah uang 

merupakan hal yang paling menonjol dalam mempersepsikan oilaL 

h. Nilai adalah sesuatu yang saya inginkan uotuk sebuah layanan (Value is 

everything I want in a service). 

Dari pada memfokuskan pada sejumlah uang yang dibayarkan, beberapa 

konsumen menekankan pada manfaat yang mereka terima dari sebuah layanan atau 

produk sebagai kornponen yang penting dari oiJai. Untuk mendefinisikan nilai, harga 

sedikit kurang penting dibandingkan dengan kualitas atau keistimewaan yang sesuai 

dengan keinginan konsumen. 

c. Nilai adalah kualitas yang saya peroleh uotuk harga yang dibayarkan 

(Value is the quality I getfor the price I pay). 

Nilai dipandang sebagai sebuah trade off antara sejumlah uang yang 

dikorbankan dengan kualitas yang mereka peroleh. 

d. Value is all that I get for all that I give. 

Akhimya, nilai dianggap sebagai seluruh manfaat yang diperoleh konsumen 

yang sebanding dengan keseluruhan pengorbanan yang dikeluarkan. 

Menurut model yang dikemukakan Olson (1972) dalam Andreassen dan 

Lindestad (1997), inforrnasi nilai tergantung pada nilai yang diprediksikan konsumen, 

nilai yang dipercaya konsumen, dan merupakan isyarat intrinsik dan ektrinsik yang 

me1ekat pada produk maupun pelayanan. Nilai yang diprediksikan didefinisikan 

sebagai tingkat sejauh mana persepsi dan kepercayaan konsumen yang disyaratkan 

dihubungkan atau ditunjukkan oleh kualitas produk. Nilai yang dipercaya 

merupakan peringkat sejauh mana seorang konsumen yakin dengan kemampuan untuk 
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mempersepsikan secara akurat dan menduga isyarat-isyarat yang ditampilkan suatu 

produk atau pelayanan 

Nilai intrinsic tidak bisa dirubah tanpa merubah karakterstik produk atau 

pelayanan, sedangkan nilai-nilai ektrinsik berhubungan dengan karaktisistik tersebut 

tetapi bukan merupakan bagian dari produk atau peJayannya (seperti corporate 

image), Olson (1972) dalam Andreassen dan Lindestad (1997) memprediksikan bahwa 

isyarat-isyarat ekstrinsik memiliki tendensi yang lebih hesar untuk digunakan 

ketika isyarat -isyarat intrinsik yang tersedia memiliki nilai yang diprediksikan 

rendah, nilai yang dipercaya rendah atau keduanya. dan tendensi yang lebih rendah 

digunakan ketika isyarat isyarat intrinsik memiliki nilai yang diprediksikan dan 

nilai yang dipercaya tinggi. 

Nilai merupakan sebuah variabel agregat yang merefleksikan persepsi 

atribut kualitas dan merupakan fungsi harga yang dipercaya berpengaruh terhadap 

keputusan transaksi dan kepuasan. Nilai persepsian merupakan harga layanan yang 

melekat pada kualitas. Menurut Zeithaml et 01., (1988) nilai persepsian merupakan 

keseluruhan pengukuran konsumen terhadap kegunaan suatu produk yang didasarkan 

pada persepsi mengenai sesuatu yang diterima konsumen dan sesuatu yang 

dikorbankanldikeluarkan. Persepsi konsumen terhadap nilai ini dipengaruhi oleh 

perbedaan dalam monetary cost, non monetary cost, selera konsumen dan 

karakteristik konsumen (Bolton dan Drew, 1991). 

2.4.2. DimeDsi Nilai 

Nilai merupakan evaluasi keseluruhan terhadap kualitas harga dari attributes 

Sl'rvict' (sifat layanan) dan diukur dcngan dua indikutor. Y<litu: quality givt'n price dan 

price given quality (Andreassen dan Lindestad. 1997). 

a. Quality given price (Kualitas yang melekat pada harga 
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Artinya, pada harga yang tinggi terdapat kualitas yang tinggi juga. Atau, harga 

yang tinggi dari sehuah layanan mencerminkan kualitas yang tinggi pula. Sehingga 

persepsi konsumen terhadap harga (nHai) yang tinggi dari sebuah layanan merefleksikan 

kualitas yang tinggi pula terhadap layanan yang dihasilkan tersebut. 

b. Price given quality (Harga yang melekat pada Kualitas) 

Artinya, kualitas yang tinggi dari sebuah layanan akan menciptakan harga yang 

tinggi pula. Atau, kualitas mendorong terbentuknya harga sebuah layanan. Sehingga 

persepsi konsumen terhadap kualitas yang tinggi dari sebuah layanan akan diikuti 

dengan harga yang tinggi pula terhadap layanan yang dihasilkan tersebut. Dengan kata 

lain, layanan yang berkualitas akan menciptakan harga yang tinggi. 

Menurut Bolton dan Drew (1991), dimensi nilai dapat dikonseptualisasikan 

dengan trade-off antara pengorbanan yang dikeluarkan dengan kenikmatan (benefit) 

yang diperoleh. 

2.4.3. TemU8n Empiris 

Studi yang dilakukan Andreassen dan Lindestad (1998) yang melakukan 

penelitian mengenai pengaruh nilai dan citra yang dimediasi oleh kualitas persepsian 

terhadap kepuasan konsumen pada complex service menolak hipotesis yang 

menyatakan bahwa nilai mempunyai pengaruh positif terhadap kcpuasan konsumen, 

dan menerima hipotesis yang menyatakan bahwa citra berpengaruh positif terhadap 

nilai. Hasil penelitiannya menyatakan bahwa nilai tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen ,dan kepuasan konsumen secara significant dipengaruhi oleh citra dan 

kualitas persepsian, dimana pengaruh citra terhadap kepuasan ini juga secara significant 

dimediasi oJeh kualitas persepsian. 

Patterson dan Spreng (1997), yang melakukan penelitian mengenai pengaruh 

nilai terhadap kepuasan , serta pengaruh citrai yang dimediasi oleh kepuasan konsumen 
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terhadap kepuasanmemberikan hasil bahwa nilai dan kualitas persepsian mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. dan pengaruh citra terhadap kepuasan 

yang dimediasi oleh kkualitas persepsian dapat diterima (signifiant). 

2.5 Citra dan Kualitas Persepsian 

Citra perusahaan dalam literature pemasaran diidentifikasi sebagai faktor 

penting dalam keseluruhan eva)uasi terhadap peJayanan (service) perusahaan. Selain itu 

citra merupakan fungsi dari akumulasi pengalaman pembelian/konsumsi setiap waklu. 

Banyak organisasi juga menyediakan informasi melalui periklanan, penjualan langsung 

atau public relation untuk menarik pelanggan baru maupun mempertahankan pelanggan 

lama. Dalam model perceive quality (Gronroos, 1988), kualitas persepsian merupakan 

fungsi kuaJitas yang diharapkan dan dihasilkan daTi komunikasi pemasaran, citra, word· 

of mouth communication, dan pengalaman terhadap kualitas (dihasilkan dari kualitas 

teknis dan kualitas fungsional). 

Kualitas persepsian (perceived quality) didefinisikan sebagai pendapat 

pelanggan mengenai produk yang bermutu tinggi atau superior (Zeithaml,1988). 

Dengan demikian baik tidaknya kualitas layanan bukanlah berdasarkan sudut pandang 

atall persepsi penyedia layanan, melainkan berdasar pada persepsi pelanggan. Persepsi 

pelanggan terhadap kualitas layanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh 

pelanggan atas keunggulan suatu layanan. Kualitas persepsian dioperasionalisasi 

berdasakan kualitas fisik, perilaku dan sikap pegawai perusahaan, kualitas output, 

kemudahan memperoleh informasi dan akses, ketepatan waklu pelayanan dan 

kemampuan staf dalam memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 

memuaskan 
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Citra perusahaan dipercaya memiliki kesamaan dengan self-schema dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian (Markus, 1977, dalam Andreassen dan Lindestad, 

1997). Citra perusahaan bisa menjadi extrinsic information uotuk pembeli yang ada 

maupun pembeli potensial dan bisa mempengaruhi kepuasan pelanggan (misalnya 

terbentuk word-of-mouth yang positiO. Citra perusahaan diasumsikan memiliki dampak 

pada pilihan pelanggan terhadap perusahaan ketika atribut pelayanan sulit untuk 

dievaluasi. Citra perusahaan juga dipercaya dapat menciptakan hallo effect uotuk 

keputusan kepuasan pelanggan. (Bolton dan Drew, 1991 dan Fornell, 1991). Ketika 

pelayanan sulit uotuk dievaluasi. citra dipercaya menjadi faktor penting yang dapat 

mempengaruhi kualitas persepsian, evaluasi pelanggan terhadap kepuasan pelayanan 

. Sikap ini akan menimbulkan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. 

2.6 Citra dan Kepuasan Pelanggan 

Roberts (1993) mendefinisikan citra sebagai ide atau persepsi umum yang 

dimiliki publik tentang suatu perusahaan, unit atau produk. Oleh karena itu, citra dapat 

diinterpretasi sebagai persepsi-persepsi tentang suatu fenomena, kesan yang disimpan 

dalam memori. Sebagai konsekuensinya, citra bisa hadir untuk organisasi, produk atau 

merek dagang apapun. 

Citra diasumsikan memiliki dampak pada pilihan pelanggan terhadap 

perusahaan ketika atribut pelayanan sulit untuk dievaluasi. dan citra perusahaan 

dipercaya c1apat menciptakan hallo effect untuk keputusan kepuasan pelanggan. Ketika 

pelanggan dipuaskan dengan pelayanan yang diberikan, sikapnya terhadap perusahaan 

akan membaik. Berdasar adanya transaksi yang didorong oleh pengalaman kepuasan 

secara alamiah, beberapa penulis menentukan bahwa citra merupakan fungsi dari 

efek komulatif kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan (Bolton dan Drew, 1991 dan 
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Farnell et aI., 1991). Ketika pelayanan sulit uRtuk dievaluasi, citra dipercaya menjadi 

faklar penting yang dapat mempengaruhi kualitas persepsian, evaluasi pelanggan 

terhadap kepuasan atas pelayanan .. Sikap ini akan menimbulkan kepuasan peJanggan 

terhadap perusahaan. 

Mazanec (1995) menyelidiki Self Organising Maps (SOM) uRtuk analisis 

penentuan posisi hotel-hotel mewah, melaporkan bahwa citra memiliki hubungan yang 

positif dengan kepuasan pelanggan . Suatu citra yang diinginkan atau menyenangkan 

membangkitkan kepuasan pelanggan, semen tara citra yang tidak disenangi 

menirnbulkan kekecewaan. 

2.7 Citra dan Nilai 

Citra merupakan persepsi yang ada pada ingatan seseorang terhadap suatu 

feRamena (Etcher dan Ritchie, 1991). Citra merupakan manifestasi dari pengalaman 

dan harapan, sehingga ia mampu mempengaruhi persepsi Pelanggan akan suatu barang 

dan jasa (Zeithaml dan Bitner, 1996). Sebagai akibatnya unsur pembentuk citra seperti 

penampilan fisik, perilaku karyawan dan reputasi perusahaan, akan mempengaruhi 

kesetiaan Pelanggan. Sebagai kensekuensi pengaruh citra terhadap persepsi seseerang, 

citra dapat mendukung atau merusak nilai yang Pelanggan rasakan terhadap suatu 

barang atau pelayanan. Citra yang baik akan dapat meningkatkan atau menutup 

kekurangan pelayanan yang dirasakan eleh Pelanggan, sebaliknya eitra yang buruk akan 

lebih memperburuk pelayanan yang dirasakan pelanggan (Granrees, 1983). 

Nilai yang dipersepsikan merupakan penilaian keseluruhan yang dilakukan 

aleh pelanggan terhadap kegunaan sebuah produk yang didasarkan pada persepsi 

yang diterima. Nilai ini seeara umum dapat dinyatakan sebagai harga (price) (Zeithaml 

el al., 1998). 



IR - Perpustakaan Universitas Airlangga

TESIS PENGARUH CITRA, NILAI .... MOHAMAD NABIL

39 

Andreassen dan Lindestad (1997) melakukan penelitian mengenai pengaruh 

citra yang dimediasi oleh nilai dan perceived quality terhadap kepuasan pelanggan pada 

complex service. Dari hasil penelitiannya Andreaseen dan Lindestad menyatakan bahwa 

citra berpengaruh positif terhadap nHaL Artinya semakin baik citra, nilai yang 

dipersepsikan pelangganpun akan semakin baik. Fredericks dan Salter II (1995) 

menyatakan bahwa citra perusahaan dapat menjadi suatu unsur penting dalam 

persamaan niiaL 

2.8 Kualitas Persepsi30 dan Nilai 

Secara sederhana pengertian kualitas layanan dapat dinyatakan sebagai 

perbandingan antara Jayanan yang diharapkan pelanggan dengan layanan yang 

diterimanya (parasuraman, Zeithaml. Beny, 1988) dan kualitas layanan -dipercaya 

tergantung dari gap antara kinerja yang diharapkan dan dipersepsikan (Aderson dan 

Lehmann, 1994). Dengan kata lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

layanan, yaitu expected service dan perceived service. ApabiJa layanan yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan 

sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknyajika layanan yang diterima atau dirasakan lebih 

rendah dari yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah. 

Sedangkan nilai, yang banyak didefinisikan pelanggan sebagai harga atas 

sejumlah barang atau pelayanan yang diterima, akan sangat dipengaruhi oleh kualitas 

yang dipersepsikan atas barang dan pelayanan yang diberikan. Bila peianggan 

mempersepsikan kualitas suatu pe\ayanan tinggi, maka dia mau untuk membayar lebih 

atas pelayanan yang berkualitas tersebut, karena pelanggan merasa bahwa nilai atas 

pelayanan yang dirasakan tersebut juga tinggi. Sebaliknya, bila kualitas pelayanan yang 

dipersepsikan pelanggan rendah, tentunya pelanggan tidak mau membayar lebih atas 
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pelayanan tersebut, karena dia juga mempersepsikan bahwa nilai alas pelayanan 

tersebut rendah. 

Hasil penelitian Bolton dan Drew (1991) pada pelayanan telepoo (a con/inous 

service) menunjukkan bahwa nilai mempunyai hubungan dengan elemen-elemen 

kognitif kualitas atall kinerja persepsian, pengorbanan persepsian dan intensitas 

perilaku. Kualitas persepsian secara eksplisit merupakan anteseden langsung nilai yang 

akan mendorong kepuasan pelanggan. Artinya. kualitas persepsian mempunyai 

pengaruh langsung terhadap nilai. Hasil studi yang dilakukan oleh Reicheld dan Sasser 

(1990) memperlihatkan bahwa pada saat kualitas persepsian tinggi, para pelanggan 

mempersepsi nilai produk dan pelayanan sebuah perusahaan berada pada tingkat tinggi 

juga, mereka cenderung membeli kembali dari penyedia layanan yang sarna uotuk 

menangkal risiko yang mungkin terjadi jika mereka berpindah ke pemasok atau 

penyedia layanan yang lain. 

2.9 Kualitas Persepsian dan Kepuasan Pelanggan 

Kualitas persepsian (perceived quality) didefinisikan sebagai pendapat 

pelanggan mengenai produk yang bennutu tinggi atau superior (Zeithaml,1988). 

Menurut Juran (1988), kualitas terdiri dari 2 elemen pokok yaitu: produk atau 

service dapat memenuhi keinginan pelanggan, dan produk atau service terbebas 

tersebut dari kekurangan (tidak sempuma Ikurang baik). 

Kepuasan peJanggan dioperasionalisasikan menurut persepsi pelanggan 

terhadap kemauan dan kemampuan staff dalam memberikan , tingkat pelayanan 

pengadaan air, tingkat kualitas air dan tarif yang masuk aka!. Woodside dan Daly 

(1989) melakukan penelitian di dua rumah sakit mengenai keterkaitan antara kualitas 

persepsian dan kepuasan pelanggan. Pengukuran dilakukan dengan menggunakan 20 
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single item kualitas pelayanan terhadap konstruk yang digunakan. HasH penelitian 

menunjukkan bahwa penilaian pelanggan atas kualitas pelayanan berhubungan positif 

dengan kepuasan jasa pelanggan rumah sakit secara keseluruhan. Kepuasan terhadap 

kualitas pelayanan munelll sebagai variabel moderator terhadap kepuasan pelayanan i. 

Cronin dan Taylor (1992) menyelidiki konseptualisasi dan pengukuran kualitas 

pelayanan serta hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, dengan 

menggunakan empat sampel jasa: perbankan, pengendalian hama, dry cleaning, dan/ast 

food. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh 

signifikan terbadap kepuasan kuonsumen pada keempat industri itll. Suatu studi serupa 

yang dilakukan dalarn setting perawatan kesehatan oteh McAlexander et al. (1994) 

mendukung temuan-temuan Cronin dan Taylor (1992). Mereka memperlihatkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Berdasarkan kajian literatur 

dan hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, menunjukkan adanya hubungan 

positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

2.10 Nilai dan Kepuasan Pelanggan. 

Nilai sebuah produk maupun pelayanan dipereaya sebagai trade off antara 

benefit (kebanyakan dioperasionalisasikan sebagai kualitas) dan costlpengorbanan 

(Grisaflfe dan Kumar, 1998 dalam Kandampully dan Suhartanto, 2000; Zeithaml, 1988 

dalam Patterson dan Spreng, 1997). Nilai yang dipersepsikan merupakan penilaian 

keseluruban yang dilakukan oJeb Pelanggan terhadap kegunaan sebuah produk yang 

didasarkan pada persepsi yang diterima. Nilai ini seeara umum dapat dinyatakan 

sebagai barga (price). Nilai juga dapat merefleksikan persepsi atribut kualitas dan 

merupakan fungsi harga yang dipercaya berpengaruh terhadap keputusan transaksi 

dan kepuasan Pelanggan (Zeitbaml et al., 1998) 
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Patterson dan Spreng (1997), melakukan penelitian dan memberikan hasil 

bahwa nilai mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasn pelanggan dengan mediasi 

kepuasan Pelanggan. HasH penelitian Kandampully dan Suhartanto (2000) dan 

Ostrowsky et al. (1993) pada industri perhotelan, menyatakan bahwa nilai berpengaruh 

positif significant terhadap kepuasan pelanggan. 

Konsekuensi logis yang dapal dijelaskan adalah bila suatu perusahaan 

mempunyai nilai yang baik bila harga yang dibayarkan uotuk pelayanan yang diberikan 

sesuai. artinya pengorbanan (cost) telab terkompensasi dengan kenikmatan pelayanan 

yang diberikan, kesesuaian aotara pengorbanan dan kenikmatan yang diperoJeh ynag 

menujukkan nilai ini akan menyebabkan peJanggan merasa puas, sebaliknya ketidak 

sesuaian akan membawa dampak ketidakpuasan Pelanggan. 
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BAB3 

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 

Dalam studi 1m disusun kerangka proses berfikir dan kerangka konseptual 

sebagai berikut : 

3.1 Kerangka Proses Berpikir 

Kerangka proses berfikir dalam proposal penelitian tesis ini adalah sebagai 

berikut: 

Studi Empiris • 

Hipotesis 

Uji/tes kualitatif 

Istatistik 

Tesis 

Gambar 3.1 KERANGKA PROSES BERPIKIR 
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Studi Teori 

I. Kepuasan 
Pelanggan 

2. Citra 
3. Kualitas 

Persepsian 
4. Nilai 
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3.2 Kerangka Konseptual 

Berdasarkan uraian terdahulu dan kerangka proses berfikir tersebut disusun 

kerangka konseptual dari proposal tesis seperti pada gambar 3.2 berikut: 

Nilai 
(><3) 

1><2·1 k , , 

Keterangan : 

Citra 
(x1) 

Kepuasan 
(y) 

X1.1 : Citra terhadap kualitas air 
X 1.2 : Citra terhadap distribusi air 
X 1.3 : Citra terhadap harga air 
Xl.l : Kualitas sarana fisik 
X2.2 : Kualitas air 
X2.3 : Kondisi air 
X2.4 : Kualitas distribusi air 

o 
o 

• 

Variable Laten 

lndikator Variable 

Pengaruh 

--------- ... : lndikator 

Y.I : Kepuasan terhadap kualitas 
Y.2 : Kepuasan terhadap pelayanan 
Y.3 : Kepuasan terhadap distribusi 
Y.4 : Kepuasan terhadap Harga 
X3.1 :Pengaruh harga terhadap kualitas 
X3.2:Pengaruh kualitas terhadap harga 

Gambar 3.2 KERANGKA KONSEPTUAL 
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3.3 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian serta kerangka konseptual 

disusun hipotesis sebagai berikut : 

I. Citra mempunyai pengaruh terhadap kualitas yang dipersepsikan (kualitas 

persepsian) 

2. Citra mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

3. Citra mempunyai pengaruh terhadap nilai 

4. Kualitas persepsian mempunyai pengaruh terhadap Nilai 

5. Kualitas persepsian mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan. 

6. Nilai mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.1 Rancangao Penelitian 

BAB 4 

METODE PENELITIAN 

Dilihat dari data yang akan dianalisis, penelitian ini merupakan penelitian 

observasional yaitu pengamatan terhadap obyek yang akan diteliti, berusaha 

mengumpulkan data dari fenomena yang telah monelll uotuk memberikan penafsiran. 

yang diperoleh melalui data primer dalam pengumpulan data. 

Dari pengumpulan datanya, penelitian ini merupakan penelitian survey yang 

mengumpulkan data dari sample yang merupakan sebagian dati populasi. 

Sedangkan dari analisis data, penelitian ini merupakan penelitian analitis, yaitu 

analisis data dari sampel dengan statistik induktifuntuk digeneralisasi menuju populasi. 

4.2 Populasi dan Sam pel 

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan Air bersih PT Adhya Tirta 

Batam di Satam. Adapun jenis populasi penelitian ini adalah pelanggan Rumah tangga, 

Perdagangan, Industri, dan Sosial. 

Sampei peneiitian adaJah pelanggan Rumah tangga yang diambil secara random. 

Teknik Pengambilan Sampel dalam penelitian ini menggunakan simple random 

sampling 

46 
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4.3 Varia bel Penelitian 

Berdasar atas kerangka konseptual yang telah disajikan di atas, klasifikasi daTi 

masing-masing variabel citra, nilai, kualitas persepsian, dan kepuasan pelanggan serta 

indikatomya dapat dijelaskan seperti berikut ini. 

1. Varia bel Eksogenl Variable IndependentNariabel bebas 

Citra merupakan variabel bebas karena variabel ini mempengaruhi dan menjadi 

penyebab yang diperkirakan mengakibatkan terjadinya variabel terikat/dependen yang 

dalam peneiitian ini adalah kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan, kualitas 

persepsian dan nilai. Variabel ini diukur tiga variabel indikator yaitu: citra terhadap 

kualitas air, citra terhadap distribusi air dan citra yang ditimbulkan karena harga. 

2. Variabel Eodogen 11 Variable Intervening 

Variabel endogen I yang dimaksud adalah variabel nilai, karena variabel ini 

terletak. di antara variabel independen dengan variabel dependen. Variabel mediasi ini 

pada dasarnya merupakan variabel independen. Adanya variabel mediasi berfungsi 

untuk memediasi hubungan antara satu atau lebih variabel independen terhadap variabel 

dependen. Variabel ini diukur dengan dua variabel indikator yaitu: price given quality 

dan quality given price. 

3. Variabel Endogeo 21 Variable Intervening 

Variabel endogen 2 yang dimaksud adalah variabel kualitas persepsian, karena 

variabel ini terletak di antara variabel independen dengan variabel dependen. variabel 

ini diukur dengan empat variabel indikator yaitu: kualitas sarana fisik, kualitas air 

(tidak ada pencemaran), kondisi air, distribusi air. 

4. Variabel Endogen 3! Variable Dependent! Variabel Terikat 

Variabel endogen 3 yang dimaksud adalah variabel kepuasan pelanggan, karena 

variabel ini merupakan variabel utama yang menjadi perhatian peneliti karena tujuan 
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riset adalah menjelaskan atall mernprediksi variabilitas variabel dependen. Variabel ini 

diukur dengan empat variabel indikator yaitu: kepuasan terhadap kualitas, kepuasan 

terhadap pelayan, kepuasan terhadap distribusi air, dan kepuasan terhadap harga. 

Dari penjelasan di atas konstrak yang akan diteliti, indikator serta sumber aeuan 

yang digunakan disajikan dalam TabeI4.1. 

TABEL4.! 
KONSTRAK DAN INDIKATOR YANG D1GUNAKAN SERTA 

SUMBER ACUANNY A 

KONSTRAK INDIKATOR SUMBER 

I. Kepuasan 1. Kepuasan terhadap kualitas air 
Butcher, Sparks dan O"Callaghan 

(200D 

Pelanggan 2. Kepuasan terhadap pelayanan 
Kandampully dan Suhartanto 

(2000). 

3.Kepuasan terhadap distribusi air KandampuUy dan Suhartanto 
(2000). 

4. Kepuasan terhadap harga 
Kandampully dan Suhartanto 

(000). 

II. Citra 1. Citra kterhadap kualitas air 
Kandampully dan Suhartanto 

(2000). 
2. Citra terhadap pendistribusian air 
3. Citra terhadap harga air 

Kandampully dan Suhartanto 
(2000). 

III. Kualitas 1. Kualitas sarana Fisik Ekinci dan Riley (1999) 

Persepsian 2. Kualitas air Ekinci dan Riley (1999) 

4.Kondisi air. Ekinci dan Riley (1999) 
5.Kualitas distribusi air Ekinci dan Ril~ i 1999) 

IV. NUai 1. Quality given price Andreassen dan Lindestad (1997) 
2 Price give"--!J}!ality Andreassen dan Lindestad it 9971 

Kepuasan pelanggan, nilai, kualitas persepsian dan citra pada dasamya bersifat 

subjektif, dan dengan demikian lebih didasarkan pada pelanggan-pelanggan individual. 

Keempat konstrak ini diukur dengan menggunakan skala Likert, karena metode ini 

memberikan sejumlah respons altematif yang mungkin uotuk membantu mengurangi 

kesalahan reliabilitas (realibility error). 

Para peneliti yang mengukur kepuasan dan citra peJanggan memanfaatkan skala 

penilaian (rating) 5, 7 dan 9 poin (Seines, 1993; Cronin dan Taylor, 1992; Gundersen el 

al., 1996; Echtner dan Ritchie, 1991). Meskipun demikian, penelitian menunjukkan 
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bahwa skala 5-poin terbukti sebaik skala lainnya, sehingga, peningkatan dari lima 

menjadi 7 atau 9 poin untuk skala penilaian tidak meningkatkan reliabilitas dari 

penilaian itu (Sekaran, 1992). Karena alasan ini. peneielitian ini menggunakan skala 5-

poin untuk mengukuT kepuasan pelanggan, citra perusahaan, nilai, dan kualitas 

persepsian. Masing-masing item pertanyaan diberi standar penilaian dengan "I" (S8Ogat 

Tidak Setuju), "3" (Netral), dan "5" (Sanga! Se!uju). 

4.4 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpuian data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode 

survey dengan menggunakan data kuisioner yang disarnpaikan langsung kepada 

pelanggan air bersih. Penyebaran kuisioner dilakukan dengan mengunjungi setiap 

wilayah yang akan diteliti. 

4.5 Model dan Teknik Analisis Data 

Model yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini adalah 

Structural Equalion Modelling (S£M). Model pengukuran variabel kepuasan 

pelanggan, nilai, kualitas persepsian, dan citra menggunakan Confirmatory Faclor 

Analysis. Penaksiran pengaruh masing~masing variabel bebas terhadap variabel 

terikatnya menggunakan koefisien jalur. Langkah~langkah dalam analisis SEM 

dilakukan sebagai berikut. 

4.5.1. Persamaan Struktural dan Spesifikasinya 

Bolton dan Drew (1991); dan Oliver (1991), menunjukkan bahwa kualitas 

persepsian, nilai, citra, dan kepuasan pelanggan. merupakan variabel laten dengan 

mulliple indicalor yang dapat diukur (p" v" s" c,,). 
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Kepuasan peJanggan secara positifberhubungan dengan citra, nilai dan kualitas 

persepsian. Nilai seeara positif berhubungan dengan kualitas persepsian dan citra. 

Kualitas persepsian secara positif berhubungan dengan citra. Kerangka teod tersebut 

bisa diformulasikan sebagai berikut : 

Kepuasan pelanggan, = j(citra, nilai" kualitas persepsian, ~) 

Nilai = f(citra, kualitas persepsiant, ~JJ 

Kualitas persepsian = j(citra, 1; I) 

I; i merupakan vektor dari faktor lain (misalnya environmental, situational, 

error) atau merupakan error term yang herkaitan dengan variabel lateo 

endogen. 

4.5.2. Spesifikasi Model Pengukuran uDtuk masing-masing konstruk. 

a. Citra(Xl) Xl.l =i..l Citra + e:1.1 

XI.2 ~ A1 Citra + E 1.2 

XI.3 ~ D Citra + E 1.3 

BHa persamaan tersebut dinyatakan dalam sebuah model pengukuran untuk 

diuji unidirnensionalitasnya melalui confirmatory jactor analysis, model pengukuran ini 

akan nampak sebagai berikut : 

~ ~----::~:~ 
~LJ" ,"~ . . 

Keterangan: 

Al s.d. A.3 = Loading Faktor 

el.1 atau (e: 1.1) s.d. e 1.3 atau (e: 1.3) = Error term 

Gambar 4.1 MODEL PENGUKURAN CITRA (XI) 
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h. Kualitas Persepsian ( X2 ) 

X2.1 = AIQ+E2.1 

X2.2 = UQ + , 2.2 

X2.3 = A3Q + E 2.3 

X2.4 = MQ + E 2.4 

Bila persamaaan di alas dinyatakan dalam sebuah model pengukuran untuk diuji 

unidimensionalitasnya melalui confirmatory factor analysis, maka model pengukuran 

ini akan nampak sebagai berikut : 

. , , , 

6---B." '\ 

Keterangan: 

, 
" , 

~~~. 

,> Ix2.3l ~~, U·- ,,::/ 

EJ" 
, , 

AI s.d. M = Loading Faktor 

e I atall E I s.d.e4 atall £4 = Error term 

Kualitas 
(X2) 

Gambar 4.2 MODEL PENGUKURAN KUALITAS (X2) 

a. Kepuasan Pelanggan ( X3 ) 

X3.1 = A.l Kepuasan + d.1 X3.2 = 12 Kepuasan + d.2 

X3.3 = J,.3 Kepuasan + d.3 X3.4 = M Kepuasan + £3.4 
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Bila persamaaan di atas dinyatakan dalam sebuah model pengukuran uotuk diuji 

unidimensionalitasnya melalui confirmatory factor analysis, maka model pengukuran 

ini akan nampak sebagai berikut : 

, , 

d4 " ~ 
/ 

EJ 
Keterangan: 

).1 s.d. M - Loading Faktor 

Kepuasan 

e3.latau (<3.1) s.d. e3.4 atau (<3.4) - Error tenn 

Gambar 4.3 MODEL PENGUKURAN KEPUASAN (X3) 

c. Nilai ( X4) 

X4.1 = AI Nilai + E4.1 

X4.2 -).2 Nilai + <4.2 

Bila digambarkan dalam model uotuk uji unidimensionalitasnya melalui 

confirmatory jac/or analysis, model pengukuran konstruk eksogen ini akan nampak 

sebagai berikut : 
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Nilai 0-B---/'" A, ___ r_X_4_l_ 

Keterangan: 

Al s.d.).2 = Loading Faktor 

e 4.]atau {E4.d s.d. ~.2 atall (£4.2) = Error term 

Gambar 4.4 MODEL PENGUKURAN NILAI (X4) 

Analisis faktar konfirmatori uotuk model pengukuran akan dihasilkan koefisien 

yang disebut Loading Factor atau Lambda Value (A). Nilai lambda tersebut digunakan 

uotuk menilai kecocokan, kesesuaian atall unidimensionalitas dari dimensi-dimensi 

dalam membentuk sebuah faktar. 

Suatu indikator variabel dianggap dapat menjadi dimensi dari suatu konstrukl 

variabel latent! faktor apabila loading faktomya signifikan dengan ketentuan 

signifikansi: CR atall nilai t hitung 2: t table (atall p:S 0,05). 

4.5.3. Uji Asumsi Model (Structural Equation Modelling) 

a. Ukuran Sampel 

1) Minimum 5 kali Parameter yang diestirnasi (Bentler, 1993 ). 

2) Minimum 50 r Hair, 1992 ). 

h. Uji Nonnalitas Sebaran dan Linieritas 

I} NonnaJitas dapat diuji dengan melihat gambar histogram data atau dapat 

diuji dengan metode-metode statistik. 

2) Menggunakan Crl1ical Ratio yang diperoleh dengan membagi koefisien 

sam pel dengan standard erromya dan Skewness value yang biasanya 
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disajikan dalam statistik deskriptif dimana nilai statistik uotuk menguji 

norrnalitas ito disebut sebagai z - value yang dihasilkan melalui rumus 

Skewness 
berikut ini : Nitai - z = dimana N adalah ukuran sampel. 

~ 
Pada tingkat signifikansi 1 persen, jika nilai - z lehih besar dari nilai 

kristis, maka dapat diduga bahwa distribusi data adalah tidak Donnal. 

3) NormalProbaMityPlot(SPSS 10.1). 

4) Linieritas dengan mengamati scotterpiots dari data yaitu dengan 

memilih pasangan data dan dilihat pola penyebarannya uotuk menduga 

ada tidaknya linieritas. 

C. Evaluasi atas Outlier 

I) Mengamati nilai Z~score: ketentuan di bawah :L3,O. 

2) Multivariate outlier diuji dengan kriteria jarak Mahalanobis pada tingkat p < 

0,001. Jarak diuji dengan Chi-Square (x2) pada df sebesar jumlah variabel bebasnya. 

Ketentuan bila Mahalanobis > dari nilai '1.2 adalah multivariate outlier. (Hair, 1992). 

Outlier adalah observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat 

sangat berbeda jauh dari observasi-observasi lainnya dan muncul dalam bentuk nilai 

ekstrim untuk sebuah variabel tunggal atau variabel kombinasi (Hair, 1992). 

d. MulticolJinierity dan Singularity 

Dengan mengamati Determinant matriks covarians. Dengan ketentuan apabila 

determinant sample matrix mendekati angka 0 (kecil), maka terjadi multikolinieritas 

dan singularitas (Tabachnick & Fidel!, 1998). 

e. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Validitas menyangkut tingkat akurasi yang dicapai oleh sebuah indikator dalam 

menilai sesuatu atau akuratnya pengukuran atas apa yang seharusnya diukur. Sedangkan 
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reliabilitas adalah ukuran mengenai konsistensi internal dari indikator.indikator sehuah 

konstruk yang menunjukkan derajad sampai dimana masing-masing-masing indikator 

itu mengindikasikan sebuah konstruk yang umum (Mueller, 1996) 

Karena indikator multidimensi, maka uji validitas daTi setiap lalent variabell 

com/rucl aka diuji dengan melihat loading faktor dari hubungan antara setiap obseverd 

variable dan latent variable (Mueller, 1996). Sedangkan reliabilitas diuji dengan 

construct reliability dan Variance-extracted (Hair, 1998). Construct reliability dan 

Variance-extracted dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

rL Standardize Loading)2 
Construct Reliability = _________ ::-__ 

(IStandardize Loading)2 + L£j:) 

I (Standardize Loadini) 
Variance Extracted = 

I(Standardize Loadlni) + I'i 

Standardize Loading dapat diperoleh dari output AMOS 4.01, dengan melihat 

nilai estimasi setiap construct standardize regression weigths terhadap setiap butir 

sebagai indikatomya. Sementara Ej dapat dihitung dengan formula 

Ej = 1 - (Standardize Loadingi 

Seeara umum, nilai construct reliability yang dapat diterima adalah ?: 0,7 dan 

variance extracted?: 0,5 (Bentler, 1993; Hair et ai., 1998). 

4.5.4. Pengujian Hipotesis dan Hubungan Kausal 

Pengaruh langsung (koefisien jalur) diamati dari bobot regresi terstandar, 

dengan pengujian signifikansi pembanding nilai CR (Critical Ratio) yang sarna dengan 

nilai t hitung. Apabila t hitung lebih besar daripada t table berarti signifikan. 

4.5.5. Evaluasi Model 

Hair et aI., 1995 menjelaskan bahwa pola "confirmatory" menunjukkan 

prosedur yang dirancang untuk mengevaluasi utilitas hipotesis-hipotesis dengan 
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pengujian fit antara model teoritis dan data empiris. lila model teoritis menggambarkan 

"good fit" dengan data, maka model dianggap sebagai yang diperkuat. Sebaliknya, 

suatu model teotitis tidak diperkuat jika teori tersebut mempunyai suatu ''poor fit" 

dengan data. Amos dapat menguji apakah model "good fit" atall "poor fit". Jadi, 

"good fit" model yang diuji sangat penting dalam penggunaan structural equation 

modelling. 

Pengujian terhadap model yang dikembangkan dengan berbagai kriteria 

Goodness of Fit, yakni Chi-square, probality, RMSEA, GFf. dan TLf (Tabel 4.3). 

Apabila model kurang relevan dengan data dilakukan two step approach to SEM. 

TABEL4,2 
GOOD OF FIT INDICES UNTUK EV ALUASI MODEL 

GOODNESS OF 
KETERANGAN CUT -OFF V AWE FTIINDEX 

XT- Chi-square Menguji apakah covariance popu\asi yang destimasi Diharapkan Kedl, I s.d 
sarna dengan cova-riance sample (apakah model sesuai 5. atau paling baik 
den"" datal, air et 01., 1998l diantara I dan 2. 

Probability Uji signifikansi terhadap perbedaan matriks covariace Minimum 0,1 atau 0,2, 
data dan matriks covariance yang diestimasi (Hair et atau ~ 0,05 
01., 1998) 

RMSEA Mengkompensasi kelemahan Chi-Square pada sample ~0,08 
besar-(Hair, 1995l 

GFi Menghitung proporsi tertimbang varians dalam ~0,90 

matrtiks sample yang dijelaskan oleh matriks 
covariance populasi yang diestimasi (analog dengan R2 
dalarn remsi be"andal (Bentler, 1983) 

AGFI GFI y';;'-disesuaikan temadaD DF (Arbukle, 1999) > 0,90 
CMINDIDF Kesesuaian antara data dan model < 2,00 

TLi Pembandingan antara model yang diuji terhadap 
baseline model (Hair, 1995; Arbukle, 1997i 

~ 0,95 

CFl Uji kelayakan model yang tidak sensitive terhadap ~ 0,94 
besamva sample dan kerumitan model (Arbukle, 1997) 

Sumber: Hair (1992), Bentler (1983), Muller (1996), Arbukle (1997); dlsusun dan 
diolah kembali 
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4.5.6. Intepretasi basil 

Melakukan intepretasi terhadap hasil pengukaran konstrak lateo dengan 

berpedoman pada tingkat signifikansi loading factor atau koefisien lambda (A) yang 

berpatokan pada nilai probability (p), dianggap signifikan apabila nilai p :'S 0,05. 

Selanjutnya menguji model lengkap yang berasal dari seluruh konstrak dan indikator 

yang signifikan uotuk mengkaji pengaruh nilai. citra, dan kualitas persepsian terhadap 

kepuasan pelanggan dengan mengamati koefisien jalur (regresi terstandar), baik arab, 

besaran, maupun signifikansi, Penilaian signifikansi berpedoman pada nilai probabilitas 

(p), batas signifikansi yang digunakan adalah nilai p OS 0,05. 
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BABS 

HASIL PENELITIAN 

5.1. Deskripsi Responden 

5.1.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Kedudukan. 

Identitas Responden Menurut kedudukan dalam rumah tangga dapat dilihat pada 

Tabel 5.1. Dalam Tabel 1 terlihat bahwa dari 248 responden 138 responden atau 55.6 

persen adalah kepaJa keluarga, dan 82 responden atall 33.1 persen adalah ihu rumah 

tangga, lain-lain sebanyak 28 atau 11.3 persen. 

Tabel 5.1. 
IDENTITAS RESPONDEN MENURUT KEDUDUKAN DALAM 

RUMAII TANGGA 

Kedudukan Jumlah Persentase 
Kepala rumab tangga 138 55.6 
Ibu Rumab tangga 82 33.1 
Lain-lain 28 II.3 
Total 248 100 

5.1.2. Deskripsi RespondeD Berdasarkan Peodidikan. 

Identitas Responden Menurut pendidikan dapat dilihat pada Tabel 5.2. Dalam 

Tabel 5.2 terlihat bahwa dari 248 responden 38 responden atau 15.3 persen adalah 

berpendidikan SLTP atau di bawahnya, 139 responden atau 56 persen adalah 

berpendidikan SMA, 52 responden atau 21 persen berpendidikan AkademilDiploma, 18 

responden atau 7.3 persen berpendidikan Sarjana dan sebanyak I responden atau 0.4 

persen berpendidikan Pasca Sarjana. 
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Tabel 5.2. 
IDENTITAS RESPONDEN MENURUT PENDIDIKAN 

18 

5.1.3. Deskripsi RespondeD Berdasarkan Pekerjaan. 

ldentitas Responden Menurut pekerjaan dapat dilihat pada Tabel 5.3. Dalam 

Tabel 5.3 terlihat bahwa dari 248 responden 12 responden atall 4.8 persen adalah PNS. 

1 responden atall 0.4 persen adaJah anggota ABRI!POLRI, 125 responden atau 50.4 

persen adalah karyawan swasta, dan 110 responden atall 44.4 persen adalah 

Wiraswastallainnya. 

Tabel 5.3. 
IDENTITAS RESPONDEN MENURUT PEKERJAAN 

Peker'aan Jumlah Persentase 
PNS 12 4.8 
ABRIIPOLRI 0.4 
K awan Swasta 125 50.4 
Wiraswastallainn a 110 44.4 
Total 248 100 

5.1.4. Deskripsi Responden Berdasarkan lama Menggunakan Air dari ATB 

Identitas Responden Menurut pekerjaan dapat dilihat pada label 5.4. Dalam 

Tabel 5.4 terlihat bahwa dari 248 responden 45 responden atall 18.1 persen 

menggunakan air dari ATB kurang dari I tahuo, 53 responden atall 21.4 persen 

menggunakan air dari ATB lebih dari I tahun sampai 2 tabun, 36 responden atau 14.5 

persen menggunakan air dari ATB lebih dari 2 tahun sampai 3 tahun, dan 114 

responden atau 46 persen menggunakan air dari ATB lebih dari 3 tahun. 
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Tabel 5.4. 
IDENTITAS RESPONDEN MENURUT LAMA MENGGUNAKAN AIR 

DAR! ADHYA TIRTA BATAM 

Lama Mene:,!Unakan Jumlab Persentase 
< 1 tahun 45 18.1 
> I tahun dan < 2 tahuR 53 21.4 
> 2 tahun dan < 3 tahun 36 14.5 
> 3 tahun 114 46 
Total 248 100 

5.2 Hasil Analisis 

Penelitian ini menggunakan data yang dikumpulkan dari 248 respondeD yang 

menjadi peJanggan rumah tangga pada perusahaan Air bersih PT Adhya Tirta Batam di 

Hatam. Data diperoieh dengan menggunakan instrumen kuisioner yang dilengkapi 

dengan Jndeplh Interview dan Observasi. Sebelum kuisioner digunakan dalam 

penelitian, dilakukan pengujian terhadap 30 pelanggan yang direncanakan menjadi 

responden. Setelah itll dilakukan pengujian terhadap validitas dan reliabilitas kuisioner. 

8eberapa kelemahan diperbaiki. Setelah dilakukan perbaikan terhadap kuisioner. 

kemudian kuisioner diseharkan kepada 300 responden berdasarkan sampei yang te1ah 

ditentukan. lumlah 300 responden ini telah memenuhi syarat untuk dianalisis dengan 

menggunakan Stroctural Equation Modelling sebagaimana yang disarankan oleh Hair 

(1998) ,erta Bentler (1996). 

5.2.1.Uji Validitas 

Pengujian content validity atau face validity terhadap empat konstruk utama 

penelitian yang meliputi kepuasan konsumen, citra, kualitas persepsian, dan nilai telah 

dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang rnenngunakan instrurnen penelitian yang 

sarna, meskipun setting yang diteliti ada yang berbeda. Peneliti-peneliti tersebut antara 

lain: Butcher, Sparks dan O"Callaghan (2001), Kandarnpully dan Suhartanto (2000), 

Ekinci dan Riley (1999) Andreassen dan Lindestad (1998). Pengujian content validity 
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juga dilakukan peneliti dengan meminta pendapat para ahli dan manajer perusahaan Air 

bersih PT Adhya Tirta Satam di Batam uotuk memberikan peniiaian dan back 

translation terhadap instrumentasi yang digunakan untuk mengukur setiap konstruk. 

Analisis confirmatory Jactor analysis dilakukan peneJiti dengan program 

aplikasi statistik AMOS 4.0. Ketika confirmatory Jactor analysis dilakukan untuk 

menguji validitas konstruk. maka indikator-indikator yang memhentuk keempat 

construct utama: citra, nilai, kualitas persepsian, dan kepuasan konsumen tersebut 

dinyatakan bervaliditas baik karena memilikifactor loadings ~ 0.4 (Maclean dan Gray, 

1998). Hasil pengukuran factor loading setiap butir dan konstruk dengan confirmatory 

factor analysis dapal dilihat sebagai berikut : 

TabeIS.S 

FACTOR LOADINGS UNTUK SETIAP BUTIR DAN CONSTRUCT DENGAN 
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS 

Construct Indikator KomponenIFaktor 
I 2 3 4 

Citra (XI) XU 0.55 
Xl.2 0.68 
Xl.3 0.85 

Kualitas (X2) X2.1 0.88 
X2.2 0.43 
X2.3 0.40 
X2.4 0.64 

Kepuasan (X3) X3.1 0.50 
X3.2 0.67 
X3.3 0.84 
X3.4 0.63 

Nilai (X4) X4.1 0.84 
X4.2 0.62 

Berdasarkan hasll confirmatory Jactor analYSIS pada Tabel 5.5 dl atas terlihat 

bahwa jactor loadings masing masing butir pertanyaan yang membentuk setiap 

construct adalah ~ 0.4, sehingga butir-butir instrumentasi setiap konstruk tersebut dapat 

dikatakan validitasnya baik dan dapat diterima. 
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5.2.2. Vji Reliabilitas 

Seperti yang telah dijelaskan pada bah sebelumnya bahwa koefisien 

Cronbach's Alpha dihitung untuk mengestimasi reliabilitas setiap skala (variabel atau 

indikator observasian), Sementara itu item 10 /010/ correlation digunakan uotuk 

memperbaiki ukuran-ukuran dan mengeliminasi butir-butir yang kehadirannya akan 

memperkecil koefisien Cronbach's Alpha yang dihasilkan (Purwanto, 2002). Tabel 5.6 

berikut ini merupakan hasil uji reliabilitas item 10 total corre/alion dan coefficient 

Cronbach 's Alpha setiap butir dan konstruk pengukuran. 

Tabe1S.6 
PENGUJIAN RELIABILITY CONSISTENCY INTERNAL 

Koefl$ien 
Constmci Indikator Ite", to lotlll corrdadOIf Cronbadl's Alpha 

Citra (XI) XI.I 0.8109 

XI.2 0.7693 

XI.3 0.8428 0.8284 
Kualitas (X2) X2.1 0.8928 

X2.2 0.6379 

X2.3 0.5686 

X2.4 0.6677 0.1666 

Kepuasan (X3) X3.1 0.7022 

X3.2 0.8389 

X3.3 0.8276 

X3.4 0.3694 0.8039 
Nilai (X4) X4.1 0.9548 

X4.2 0.8423 0.8822 

Hasil pengujian reliahilitas konsistensi internal untuk setiap construct di atas 

menunjukkan hasil yang haik karena koefisien Conbach's Alpha yang diperoleh telah 

memenuhi rules of thumb yang disyaratkan yaitu ~ 0.7 (Hair et aI., 1998; Sekaran, 

1999). 

Selain melakukan pengujian konsistensi internal Cronbach's Alpha, perlu juga 

dilakukan pengujian construct reliability dan variance extracted. Kedua pengujian 

tersebut masih dalam koridor uji konsistensi internal yang akan memberikan peneliti 
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kepercayaan diri yang lebih besar bahwa indikator-indikator individual mengukuT suatu 

pengukuran yang sarna (Purwanto, 2002). Hasil pengujian reliabilitas instrumen dengan 

construct reliability dan extracted variance menunjukkan instrumen reliabel, yang 

ditunjukkan dengan nilai comtruci reliability di atas 0,7. meskipun angka tersebut 

bukanlah sebuah ukuran "mati" artinya bila penelitian yang dilakukan bersifat 

exploratory, maka nilai di bawah 0,70 pun masih dapat diterima sepanjang disertai 

alasan-alasan empirik yang terlihat dalam proses eksplorasi. Dan variance extracted 

direkomendasikan pada tingkat 0,50. Hasil perhitungan construct reliability dan 

variance extracted dapat dilihat dalam Tabel 5.7 berikut: 

TabelS.7 

PERHITUNGAN CONSTRUCT RELIABILITY DAN VARIANCE EXT ACTED 

Error 
Standardi;e Construct Variaoce 

Factor LoodinK SFL Kuadrat (cl) Reliability Extrated 

Citra >Xl.1 0.55 0.303 0.698 

Citra->XI.2 0.68 0.462 0.538 

Citra->XI.3 0.85 0.723 0.278 

Total 2.080 1.487 1.513 0.7939284 0.5958 

(Total SFL)2 2.212 

Kualitas -> X2.1 0.88 0.774 0.226 

Kualitas -> X2.2 0.43 0.185 0.815 

Kualitas -> X2.3 0.4 

Kualitas -> X2.4 0.64 0.410 0.590 

Total 2.350 1.369 1.631 0.7346345 0.5563 

(Total SFL)2 1.874 

Kepuasan -> X3.1 0.5 0.250 0.750 

Keouasan --> X3.2 0.67 0.449 0.551 

Kepuasan -> X3.3 0.84 0.706 0.294 

Kepuasan -> X3.4 0.63 0.397 0.60) 

Total 2.640 1.801 2.199 0.796116 0.55035 

(Total SFL)2 3.245 

Nilai ---> X4.1 0.84 0.706 0.294 

Nilai ----> X4.2 0.62 0.384 0.616 

Total 1.460 1.090 0.910 0.7662742 0.54500 

(Total SFL)' 1.\88 
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5.2.3. Uji Asumsi 

a. Uji Normalitas 

Uji nonnalitas sebaran dilakukan dengan Skwenes.5 Value daTi data yang 

digunakan yang biasanya disajikan dalam statistik de skriptif. Nilai statistik uotuk 

menguji normalitas itu disebut z-value. Bila nilai-z lebih besar dari nilai kritis maka 

dapat diduga bahwa distribusi data adalah tidak normal. Nilai kritis dapat 

ditentukan berdasarkan tingkat signifikansi 0,01 (1%) yailu sebesar ± 2,58. 

Hasilnya diperoleh nilai c.r. sebagian besar berada di bawah ± 2,58 dan itu berarti 

asumsi normalitas terpenuhi dan data layak uotuk digunakan daJam estimasi 

selanjutnya. 

h. Uji MUiticoliinierity dan Singularity 

Pengujian terhadap gejala multikolinieritas antar variabel bebas memperlihatkan 

tidak adanya gejaJa multikolonieritas yang merusak model, hal ini terlihat dari 

Determinant of sample covariance matrix = 3.5232e+OOO, dan angka ini jauh dari DOl. 

Karena itu dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas atau singularitas 

dalam data ini sehingga asumsi terpenuhi. 

c. Uji Outlier 

Untuk Uji oullier data dilakukan dengan 2 cara yaitu deteksi tehadap univariat 

outliers yaitu dengan mengamati nilai z score, semua kasus yang memiliki nilai z score 

~ ± 3,0 berarti terdapat outlier. Dari data yang berhasil terkumpul dan data yang dapat 

digunakan hanya sebanyak 248 responden. Deteksi terhadap multivariat outliers 

dilakukan dengan menggunakan kriteria Jarak Mahalanobis pada tingkat p ...;: 0,001. 

Jarak Mahalanobis itu dievaluasi dengan menggunakan -l pada derajat bebas sebesar 

jumlah variabel yang digunakan dalam penelitian. Bila kasus yang mempunyai Jarak 
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Mahalanobis lebih besar dari nilai chi-square pada tingkat signifikansi 0,001 maka 

terjadi multivariate outliers. Nilai -lOOOI dengan jumlah variabel 33 adalah berkisar 

antara 59.703 dan 73.402. HasH anal isis 

Mahalanobis diperoleh nilai yang kurang dari l tabel. Dengan demikian, tidak 

terjadi multivariate outliers. 

5.2.4. Hasil Pengukuran Setiap FaktorlKonstruk 

Hasil pengukuran terhadap dimensi-dimensi atau variabel indikator yang 

dapat membentuk suatu faktorlkonstruk.lvariabel laten (latent variable) dengan 

confirmatory factor analysis secara berturut-turut disajikan berikut ini. 

a. Faktor Citra (Xl) 

Variabel yang diajukan sebagai indikator Citra adalah citra PT Adhya Tirta 

Batam ditinjau dari persepsi umum yang dimiliki publik mengenai kualitas air (Xl.1), 

distribusi air (X 1.2) dan harga air (X 1.3) yang ditetapkan oleh PT Adhya Tirta Batam. 

HasH pengujian dengan confirmatory jactoranalysis (CFA) tampak dalam Gambar 5.1. 

Keterangan: S = Signifikan (p < 0.05) 
NS '" Non Signifikan (p > 0.05) 

Chi-5quare=1.157 
Probability=.282 
O~1s'57' 
CFI=1.ooo 
GFI=\gfi 
TU=1.000 
RMSEA=.025 

Gambar 5.1 PENGUKURAN MODEL CITRA 

Untuk menguji apakah model pengukuran memiliki kesesuaian dengan 

data. berikut ini disajikan evaluasi Goodness of Fit Indices (TabeJ 5.8). 
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TabelS.8 

EV ALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES 

Kriteria Hasil Nilai Kritis *) Evaluasi Model 
Chi-Square 1.157 RelatifKecil Baik 
Probability 0.282 > 005 Baik 
RMSEA 0.025 < 0.08 Baik 

CFI 1.000 " 0,95 Baik 

TLI 1.000 > 0,95 Baik .. Sumber. ) Half (1992), Arbuckle (1997), Muller (1996), dlsusun dan dlolah kemball 

Berdasarkan evaluasi kriteria goodness offit indices di atas menunjukkan bahwa 

model yang disajikan telah sesuai dengan data yang ada sehingga tidak perlu diadakan 

modifikasi terhadap model. Selanjutnya untuk mengetahui variabel yang dapat 

digunakan sebagai indikator atau dimensi daTi indikator citra dapat diamati daTi 

nilai loading factor atau koefisien lamda dapat dilihat pada 

Tabel 5.9. DaTi Tabel 5.9. terlihat bahwa indikator citra adalah signifikan, yang 

terlihat daTi nilai t hitung dengan nilai probability (p) sebesar 0.000. 

Variabel Loading 
indikator ractor (i) 

XLI 0.549 
XL2 0.679 
XL3 0.851 

Tabe1S.9 
LOADING FACTOR (l.) 

PENGUKURAN CITRA (XI) 

CR 
T tabel Probability 
(t 0.95) (p) 

- 2.92 0.000 
. 

7.64\ 

b. Faktor Kualitas 

Keterangan 

Signifikan 
Signifikan 
Signifikan 

Variahel yang diajukan sebagai indikator kualitas adalah kualitas sarana fisik 

(X2.1), kualitas air (X2.2), kondisi air (X2.3), dan kualitas distribusi air (X2.4). 
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Hasil pengujian dengan confirmatory factor analysis (CF A) tampak dalam 

Gambar 5.2. 

i~ 

78 

8 

UJi Hlpotesis 
Chi-Square=4.141 
Probability=.247 
CMINIDF=4.1413 
CFI=1 000 
GFI=\gfl 
TLI=.999 
RMSEA=.Q39 

1.:::-::1.'9 .88((.~ 
~6 .43 ($) Kuahlas I 
r::::-:-l. (X2I' 
~ ,40(S)~ 

.40 .64 (5) 

~ 

Keterangan: S '" SignlfIkaD (p <: O.OS) 
NS '" Non Signifikan (p > 0.05) 

Gambar S.2 PENGUKURAN MODEL KUALITAS 

Uji untuk mengetahui apakah model pengukuran memiliki kesesuaian 

dengan data, berikut ini disajikan evaluasi Goodness of Fit indices (Tabel 5.10). 

TabelS.IO 
EVALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES 

Kriteria Hasil Nilai Kritis Evalnasi 
.) Model 

Chi· 4.141 Relatif Kecil Baik 
Square 

Probabilitv 0.247 > 0.05 Baik 
RMSEA 0.039 < 0.08 Baik 
CFI 1.000 ~ 0,95 Baik 

TLI 0.999 >u 0,95 Baik 
Sumber: *) Hair (1992), Arbuckle (1997), MuJ1er (1996);dlsusun dan dlOlah kembah 

Berdasarkan evaluasi kriteria goodness 0/ fit indices di atas menunjukkan bahwa 

model yang disajikan telah sesuai dengan data yang ada sehingga tidak perlu diadakan 

modifikasi terhadap model. Selanjutnya untuk mcngetahui variabel yang dapat 
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digunakan sebagai indikator atau dimensi daTi indikator kualitas dapat diamati 

daTi nilai loading jac/or atau koefisien lamda dapat dilihat pada Tabel 5.11. Dari 

Tabel 5.11 terlihat bahwa indikator citra adalah signifikan, yang terlihat daTi nilai t 

hitung dengan nilai probability (p) sebesar 0.000. 

TabeI5.11 
LOADING FACTOR (l.) 

PENGUKURAN KUALITAS 

riabel Loading factor 
CR 

T table Probability (p) Keterangao 
.ikator (i) (a~5%) 

~2.2 

~2.1 

><2.3 
><2.4 

0.435 5.875 2.92 0.00 Signifikan 

0.881 6.802 . 0.00 Signifikan 
0.402 - - - Si""ifikan 
0.635 - - - Signifikan 

c. Faktor Kepuasao 

Variabel yang diajukan sebagai indikator Kepuasan (X3) adalah Kepuasan 

terbadap kualitas (X3.1), Kepuasan terbadap pelayanan (X3.2), Kepuasan terhadap 

distribusi air (X3.3) dan Kepuasan terhadap harga (X3.4). HasH pengujian dengan 

confirmalory Jactor analysis (CF A) tampak dalam Gambar 5.3 . 
.25 

~EJ~~ .50 (s) 

8 -I X3.2 I~·,~?·~S) 
~~.70 '.\ Kepuasan 

(y) 8r----1 X3.3 I .. ·~is 
~=. Hi- 43 (s) ---------8""---1 X34 1-" 

Keterangan : S = Signifikan (p < 0.05) 
NS = Non Signilikan (p > 0.05) 

Gambar 5,3 PENGUKURAN MODEL KEPUASAN 

Chi-Square=.964 

•

- -.618 
.9642 

.000 

Untuk mengetahui apakah model pengukuran memiliki kesesuaian dengan 

data, berikut ini disajikan evaluasi Goodness of Fit Jndice.~' (Tabel 5.12). 
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Tabel5.12 
EV ALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES 

Kriteria Hasil Nilai Kritis Evaluasi 
*) Model 

Chi- 0.964 Relatif Ked! Baik 
Square 

Probability 0.618 > 0,05 Baik 
RMSEA 0.000 < 0,08 Baik 
CFI 1.000 " 0,95 Baik 

GFI 0.998 >0,90 Baik 
TLI 1.017 > 0,95 Baik .. Sumber. ) Half (1992), Arbuckle (1997), Muller (1996), dlsusun dan dlOlah kembah 

Berdasarkan evaJuasi kriteria goodness offit indices di alas menunjukkan bahwa 

model yang disajikan telah sesuai dengan data yang ada sehingga tidak perlu diadakan 

modifikasi terhadap model. Selanjutnya uotuk mengetahui variabel yang dapal 

digunakan sebagai indikator atau dimensi dari indikator kepuasan dapal diamati 

daTi nilai loading factor atau koefisien lamda dapal dilihat pada Tabel 5.13. Dari 

Tabel 5.13 terlihat bahwa indikator citra adalah signifikan, yang terlihat dari nilai t 

hitung dengan nilai probability (p) sebesar 0.000. 

Tabel5,13 
LOADING FAKTOR (l.) KEPUASAN 

Variabel Loading factor CR T table Probability Keterangan 
indikator (l.) (a =5%) (p) 

X3.4 0.432 - 2.92 - Signifikan 

X3.3 0.837 5.691 0.000 Signifikan 

X3.2 0.672 5.696 0.000 Signifikan 

X3.1 0.501 5.096 0.000 Signifikan 
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d. Faktor Nilai 

Variabel yang diajukan sebagai indikator Nilai (X4) adalah pengaruh harga 

terhadap kualitas (X4.1), dan pengaruh kualitas terhadap harga (X4.2). Hasil pengujian 

dengan confirmatory jactor analysis (CFA) tampak dalarn Gambar 5.4 

_84 (5) 

-.' 
Nilai 
IX_) 

, , 

€) 
~9 

~ 
, , 

, ' 
_62 (5) 

Keterangan: S = Signlnkan (p < 0.05) 
NS = Non Signifikan (p > 0.05) 

Ujl Hipotesis: 
Chi Square=10.520 
Probability=1p 
CMINIOF=\cmindf 
GFI=.96 
AGFI=\agfi 
TLI=\Ui 
CF1=\cfi 
RMSEA=\rmsea 

Gambar 5.4 PENGUKURAN MODEL NILAI 

Untuk menguji apakah model pengukuran memiliki kesesuaian dengan data, 

berikut ini disajikan evaluasi Goodness of Fit Indices (TabeIS.14). 

Tabe15.14 
EV ALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES 

Kriteria Hasil Nilai Kritis "') Evaluasi Model 
Chi-Square 10.520 Re1atifKecil Baik 

OFI 0.960 > 0,90 Baik 
Sumber : .) Halr (1992), Arbuckle (1997), Muller (1996); dlsusun dan dlolah kemball 
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Berdasarkan evaluasi kriteria goodness of fit indices di atas menunjukkan bahwa 

model yang disajikan telah sesuai dengan data yang ada sehingga tidak perlu diadakan 

modifikasi terhadap model. Selanjutnya untuk mengetahui variahel yang dapal 

digunakan sebagai indikator alau dimensi dari indikator nilai dapal diamati dari 

nilai loading factor alau koefisien lamda dapal dilihat pada Tabel 5.15. Dari 

Tabel 5.15 terlihat bahwa indikator citra adalah signifikan, yang terlihat dari nilai t 

hitung dengan nilai probability (p) sebesar 0.000. 

Variabel 
Loading 
faktor 

indikator 
(l.) 

X4.1 0.621 
X4.2 0.841 

TabelS.IS 
LOADING FAKTOR (l.) 
PENGUKURAN NILAI 

T table Probability CR 
(a =5%) (p) 

- 2.92 -
- - -

Keterangan 

Signifikan 
Silmifikan 

5.2.5. Hubungan Kausa) Citra (Xl), Kualitas (X2), Nilai (X4) dan Kepuasan (X3) 

Setelah pengukuran setiap faktar (konstruk) dengan confirmatory factor 

analysis diketahui bahwa variabel-variabel tersebut dapat digunakan sebagai indikator 

dari suatu faktor, selanjutnya dengan memasukkan variabel indikator yang signifikan 

dilakukan pengujian modellengkap yang menjelaskan pengaruh nilai (X4), citra (Xl), 

kualitas persepsian (X2), dan kepuasan konsumcn (X3) dengan model persamaan 

struktural (rtruclural equation modeling). Hasil pengujian dengan model persamaan 

struktural (structural equation model) dengan program AMOS 4 tampak pada Gambar 

5.5 berikut. 
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UJi Hipotesis 
Chi Square=233.951 
Probability=.OOO 
CMINIOF=3965 
GFI:,876 
AGFI=.809 
TlI=.793 
CFI=.844 
RMSEA"'.110 

Gambar 5.5 KERANGKA MODEL PENGUKURAN KEPUASAN 
PELANGGAN 

Evaluasi terhadap model di atas dapat dilihat pada Tabel 5.16 

Tabe15.16 
EV ALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES 

Kriteria HasH Nilai Kritis *) Evaluasi Model 
Chi-Square 233.95 Relatif Kecil Kuran~ Baik 
Probability 0,000 >0,05 Kurang Baik 
CMINIDF 3.965 2,00 s.d 5,00 Baik 
RMSEA 0.110 <0,08 Kurang Baik 

GFI 0.876 >0,90 Kurang Baik 
TLI 0,793 >0,95 Kuram!' Baik 
CFI 0,844 >0,94 Kurang Baik 
Sumber: *) Half (1992), Arbuckle (1997), Muller (1996); d,susun dan dlolah kemball 
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Dengan berpedoman pada modification indices. hasilnya yang dalam hal ini 

hanya ditampilkan koefisicn jalur yang menjelaskan hubungan kausal antara nilai (X4), 
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citra (Xl), kualitas persepslan (X2). dan kepuasan konsumen (X3) hasil pengujian 

termodifikasi tampak pada Gambar 5.6. 

--..j 

--..j 

--..j 

" 

r.::J 
'-( .69 

~ 
~ .83 , , , , 

.70 

XlI ~ ... 83 
" 

.17 

"" 
.12 

X2,) 

X2.4 

-.32.1 

," t::\ t:::\ t:::\ Uji Hipotesis: 

VV V 
" ~6 d.p".43 dti 

~~~, -
p' w' , .;;,< ," ,.42 vv. 

.55 (s) 

.84 (s) 

Citra 
(xl) 

.31 (ns) 

Kepuasan ......... 8~, 
(:'13) \.J ., 

'r \ .. 
, r \ ... , " 

" : \ .7?h .53 
.49' .54. '. ' .. 

" ' , " , " , \" .. 
~,i:-12, ~ .... 28 

G~~~ 

cbcb6 cb 
" / 
'-~ .. 

------ .37 

.28 
Chi Square'" 139.512 
Probability'" .000 
CMINIDF = 2.491 
GFI = .924 
AGFI = 877 
TLI = .896 
CFI = 925 
RMSEA = _078 

Keterangan: S '" Signifikan (p < 0.05) 
NS'" Non Signilikan (p > 0.05) 

Gambar 5,6 KERANGKA MODEL PENGUKURAN KEPUASAN 
PELANGGAN SETELAH MODIFIKASI 
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Evaluasi terhadap model di atas dapat dilihat pada Tabel 5.17. 

Tabel5.17 
EV ALUASI KRITERIA GOODNESS OF FIT INDICES 

Kriteria Hasil Nilai Kritis *l Evaluasi Model 
CminIDF 2.491 2,00 s.d 5,00 Baik 

Probability 0,000 >0,05 Moderat 
RMSEA 0,078 <0,08 Baik 

GFI 0,924 >0,90 Baik 
TLi 0.896 >0,95 Moderat 
CFI 0.925 >0,90 Baik 
Sumber: .) Hair (1992), Arbuckle (1997), Muller (1996); dlsusun dan dlOlah kembalt 

Dari label di alas dapat dikemukakan bahwa sebagian besar kriteria goodness of 

Fit Indices dapat diterima, sehingga model dapat diterima atau sesuai dengan data. 

Untuk menguji hipotesis Hubungan Kausal Antara nilai (X4), citra (Xl), kualitas 

persepsian (X2). dan kepuasan konsumen (X3) berikut disajikan koefisian jalur yang 

menunjukkan hubungan kausal anlara variabel tersebut. Hubungan tersebut ditunjukkan 

dalam Tabel 5.18. 

Tabe15.18 
KOEFISIEN JALUR (REGRESI TERSTANDAR) HUBUNGAN ANT AR 

VARIABEL 

Jalur 
Koefisien CR Probability 

Keterangan 
Jalur (0) 

Citra (X 1)-+ Kualitas (Xl) 0,844 8.200 0.000 Signifikan 
Citra (Xl)-+ Kepuasan (X3) 0.310 1.405 0.160 Tidak Signifikan 

Citra (XI)-+ Nilai (X4) 0.549 2.527 0.012 Signifikan 
Kualitas (X1)-+Kepuasan (X3) 0.646 3.073 0.002 Signifikan 

Kualitas (Xl)-+ Nilai (X4) 0.112 0.550 0.582 Tidak Signifikan 
Nilai (X4)-+ Kepuasan (X) 0.004 0.036 0.971 Tidak Signifikan 

Pengujian hipotesis (alternatij) dilakukan dengan membandingkan nilai 

probability (p) dikatakan signifikan apabila nilai p 5 0.05. Dengan kriteria tersebut 

terlihat tidak semua jalur signifikan. Citra berpengaruh (langsung) signifikan terhadap 

nilai. Citra berpengaruh (Iangsung) signifikan terhadap kualitas persepsian, citra 

berpengaruh langsung secara tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai 
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tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kualitas persepsian tidak 

signifikan berpengaruh terhadap nilai, kualitas persepsian berpengaruh langsung secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apabila dilihat dari arahnya, pengaruh citra 

terhadap nilai positif, pengaruh citra terhadap kualitas persepsian positif, dan pengaruh 

kualitas persepsian terhadap kepuasan konsumen positif. 

Pada Tabel 5.19 dapat dilihat rekap efek langsung, efek tak langsung dan efek 

total aotar variabel yang diteliti. 

Tabe15.19 
REKAP EFEK LANGSUNG, EFEK TAK LANGSUNG, 

DAN EFEK TOTAL ANTAR V ARIABEL 

Variabel 
terikat 

EL 
Kualitas 0,844 

Nilai 0,549 
Kepuasan 0.310 

Keterangan: 
EL 
ETL: 
ET : 

Citra 

ETL ET EL 
0,000 0.844 0.000 
0,095 0.643 0,112 
0.547 0.857 0.646 

Efek Langsung 
Efek Tak Langsung 
Efek Total 

Kualitas 

ETL ET EL 
0.000 0.000 0,000 
0.000 0.112 0,000 
0,000 0.646 0.004 

Nilai 

ETL ET 
0,00 0.000 
0,00 0.000 
0.00 0,004 

Dari Tabel 5.19 dapat dijelaskan bahwa terdapat efek langsung citra terhadap 

kualitas persepsian sebesar 0.844, terhadap nilai 0.549 dan terhadap kepuasan 

konsumen sebesar 0,310. Efek tidak langsung citra terhadap nilai melalui kualitas 

persepsian adalah sebesar 0,095. Efek tidak langsung citra terhadap kepuasan 

konsumen melalui kualitas persepsian dan nilai adalah sebesar 0,547. Efek total citra 

terhadap kualitas persepsian sebesar 0,844 sama besamya dengan efek langsungnya, 

karena tidak ada hubungan lain yang mempengaruhi citra ini. Efck total citra terhadap 

terhadap nilai sebesar 0,643, dan efek total citra tcrhadap kcpuasan konsumen sebesar 

0,857. Penjelasan selanjutnya dapat dilakukan dengan cara yang sarna. 
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5.3 Pembahasan 

5.3.1. Pengaruh Citra terbadap Kualitas Persepsian. 

Citra perusabaan dalam literature pemasaran diidentifikasi sebagai faktar 

penting dalam keseluruhan evaluasi terhadap pelayanan (service) perusahaan. Selain itu 

citra merupakan fungsi dari akumulasi pengalaman pembelian!konsumsi setiap waktu. 

Banyak organisasi juga menyediakan informasi melalui periklanan, penjualan langsung 

atau public relation unluk menarik konsumen baru maupun mempertahankan konsumen 

lama. 

Pengaruh citra terhadap kualitas persepsian dilihat dalam label 5.18 tenlang 

koefisien jalur (regresi terstandar) yang menyatakan bahwa variabe1 citra berpengaruh 

(langsung) signifikan terhadap kualitas persepsian sebesar 0,844 Angka tersebut 

menunjukkan bahwa citra mempunyai pengaruh signifikan terhadap pembentukkan 

kualitas persepsian sebesar 84,4 persen. 

Pengaruh citra terhadap kualitas persepsian ini konsisten dengan penelitian 

yang telah dilakukan sebelumnya. Dalam model perceive quality (Gronroos, 1988), 

kualitas persepsian merupakan fungsi dari kualitas yang diharapkan dan dihasilkan dari 

komunikasi pemasaran, citra. word-ofmouth communication, dan pengalaman terhadap 

kualitas (dihasilkan dari kualitas teknis dan kualitas fungsional). Citra perusahaan 

dipercaya memiliki kesamaan dengan selfschema dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian (Markus, 1977, dalam Andreassen dan Lindestad, 1997). Andreassen dan 

Lindestad (1998) melakukan penelitian mengenai pengaruh kepuasan konsumen dan 

citra yang dimediasi oleh nilai dan perceived quality terhadap loyalitas konsumen pada 

complex service. HasH penelitiannya menyatakan bahwa citra berpengaruh positif 

tcrhadap kualitas persepsian. Artinya semakin baik citra perusahaan, kualitas yang 

dipersepsikan konsumenpun akan semakin baik. 
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5.3.2. Pengaruh Citra terhadap Nilai. 

Citra merupakan persepsi yang ada pada ingatan seseorang terhadap suatu 

fenomena (Etcher dan Ritchie, 1991). Citra merupakan manifestasi dari pengaJaman 

dan harapan, sehingga ia mampu mempengaruhi persepsi konsumen akan suatu barang 

dan jasa (Zeithaml dan Bitner, 1996). Sebagai konsekuensi pengaruh citra terhadap 

persepsi seseorang, citra dapat mendukung atau merusak nilai yang konsumen rasakan 

terhadap suatu barang atau pelayanan. Citra yang baik akan dapat meningkatkan atau 

menutup kekurangan pelayanan yang dirasakan oleh konsumen. sebaliknya citra yang 

buruk akan Jebih memperburuk pelayanan yang dirasakan konsumen (Gronroos, 1983). 

Pengaruh citra terhadap nilai tersebut dapat dilihat dalam tabel 5.18 tentang 

koefisien jalur (regresi terstandar) yang menyatakan bahwa variabel citra berpengaruh 

(langsung) signifikan terhadap nilai sebesar 0,549. Walaupuan angka tersebut relatif 

keeil, namun angka tersebut menunjukkan bahwa citra mempunyai pengaruh significant 

terhadap pembeotukkan oilai sebesar 54.9 persen. 

Pengaruh citra terhadap oilai ini konsisten dengan penelitian yang telah 

dilakukan sebelumnya. Fredericks dan Salter II (1995) menyatakan bahwa citra 

perusahaan dapat menjadi suatu unsur penting dalam persamaan nilai. Citra perusahaan 

atau citra merek dagang dapat mendukung atau justru meruntuhkan nilai yang dirasakan 

oleh para konsumen, dan karena itu citra dapat mempengaruhi loyalitas". Studi yang 

dilakukan Andreassen dan Lindestad (1998) mengenai pengaruh kepuasan konsumen 

dan citra yang dimediasi oleh nilai dan perceived quality tcrhadap loyalitas konsumen 

pada complex senJice. menyatakan bahwa citra bcrpengaruh positif terhadap nilai. 

Artinya semakin baik citra pcrusahaan, nUai yang diperscpsikan konsumenpun akan 

semakin baik. 
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5.3.3. Pengarub Kualitas Persepsian terhadap Kepuasan KODsumen 

Variabel lain yang ingin dikaitkan dengan kcpuasan konsumen adalah kualitas 

persepsian. Kualitas persepsian (perceived quality) didefinisikan sebagai pendapat 

konsumen mengenai produk yang bennulu tinggi atau superior (Zeithaml,1988). 

Menurut Juran (1988), kualitas terdiri daTi 2 elemen pokak yaitu: produk atan 

service dapat memenuhi keinginan konsumen, dan produk atau service terbebas 

tersebut dari kekurangan (tidak sempuma /kurang baik). 

Pengaruh kualitas persepsian terhadap kepuasan pelanggan tersebut dapal dilihat 

dalam tabel 5.18 tentang koefisien jalur (regresi terstandar) yang menyatakan bahwa 

variabel kualitas berpengaruh (langsung) signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 0.646, angka tersebut menunjukkan bahwa kualitas persepsian 

mempunyai pengaruh significant terhadap pembentukkan kepuasan pelanggan sebesar 

64.6 persen. 

Pengaruh kualitas persepsian terhadap kepuasan konsumen ini konsisten dengan 

penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. Woodside dan Daly (1989) melakukan 

penelitian di dua rumah sakit mengenai keterkaitan antara kualitas pelayan, kepuasan 

pelanggan dan perilaku pembelian. Pengukuran dilakukan dengan menggunakan 20 

single item kualitas pelayanan terhadap conslrucl yang digunakan. HasH penelitian 

menunjukkan bahwa penilaian konsumen atas kualitas pelayanan berhubungan positif 

dengan kepuasan jasa pelanggan rumah sakit secara keseluruhan. Kepuasan keseluruhan 

muncul sebagi variabel moderator antara kualitas pelayanan dan perilaku pembelian 

kembali. atau akan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
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Berdasarkan anaJisa yang telah dibuktikan baik seeara kualitatif maupun 

kuantitatif dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

I. Citra berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas yang dipersepsikan, sehingga 

hipotesis pertama yang diajukan diterima. Pengaruh citra terhadap kualitas 

persepsian ini konsisten dengan penelitian Grooroos (1988), Andreassen dan 

Lindestad (1998). Hasil penelitiannya menyatakan bahwa citra berpengaruh positif 

terhadap kualitas persepsian. Artinya semakin baik citra perusahaan, kualitas yang 

dipersepsikan konsumenpun akan semakin baik 

2. Citra tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga 

hipotesis kedua tidak dapat diterima. 

3. Citra berpengaruh positif signifikan terhadap nilai, sehingga hipotesis ketiga yang 

diajukan diterima. Pengaruh citra terhadap nilai ini konsisten dengan penelitian 

Fredericks dan Salter II (1995) yang menyatakan bahwa citra perusahaan dapat 

menjadi suatu unsur penting dalam penentuan nilai. 

4. Kualitas yang dipersepsikan tidak berpengaruh secara signifikan tcrhadap nilai, 

sehingga hipotesis keempat tidak dapat ditcrima. 

5. Kualitas berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan sehingga hipotesis 

kelima yang diajukan diterima. Pengaruh kualitas persepsian terhadap kepuasan 

konsumen ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Woodside dan Daly 

(1989) yang melakukan penelitian mengenai keterkaitan antara kualitas pelayan, 

kepuasan pelanggan dan perilaku pembeiian. HasH penelitian menunjukkan bahwa 
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penilaian konsumen alas kualitas pelayanan berhubungan positif dengan kepuasan 

jasa konsumen secara keseluruhan. 

6. Nilai tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga 

hipotesis keenam tidak dapat diterima. 

7. Kualitas persepsian secara langsung mempunyai pengaruh terhesar terhadap 

kepuasan konsumen, dibandingkan pengaruh nilai dan citra terhadap kepuasan 

konsumen. Adanya peran mediasi kualitas persepsian dan nilai, pengaruh citra 

terhadap kepuasan konsumen belum dapat diperbesar, dan pengaruh citra dengan 

mediasi kualitas dan nilai tersebut tidak dapat melebihi pengaruh langsung kualitas 

persepsian terhadap kepuasan konsumen. 

Dari kesimpulan yang telah dibuktikan seearn kumulatif tersebut dapat ditarik 

kesimpulan secara terpadu bahwa hasil peneltian ini mendukung model yang 

menunjukan hubungan antara citra,nilai, kualitas persepsian dan kepuasan konsumen 

6.2 Saran 

Hasil penelitian ini memberikan "guidance" bagi manajer PT Adhya Tirta 

Salam dalam beberapa hal. 

I. Penelitian ini menunjukkan arti pentingnya citra, nilai dan kualitas persepsian 

dengan antesen-antesedennya dalam menentukan kepuasan pelanggan di PT 

Adhya Tirta Satam. 

2. Pihak manajemen PT Adhya Tirta Satam harus dapat mempcrtahankan kepuasan 

peJanggannya atau menjadikan pelanggannya puas karena pelanggan yang puas ini 

dapat menyebabkan pelanggan menjadi loyal. Pelanggan yang setia (loyal) ini 

tidak hanya memberikan keuntungan tetapi dapat menutup kerugian yang 

ditimbulkan oleh konsumen yang tidak loyal (Heskett et aI., 1994). 
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6.3 Rekomendasi untuk Penelitian Selanjutnya. 

Penelitian ini ban yak memberikan kesempatan bagi peneliti selanjutnya untuk 

mengadakan penelitian pada service industry lain, sepeni industri perbankan, 

penerbangan, public service, asuransi, dan industri service yang lainnya. Penelitian ini 

hanya mengukur tiga antcseden kepuasan konsumen, yaitu: citra, oilai dan kualitas 

persepsian sehingga masih memungkinkan untuk memasukkan variabel alaupun 

indikator lain yang mencenninkan kepuasan konsumen. 



IR - Perpustakaan Universitas Airlangga

TESIS PENGARUH CITRA, NILAI .... MOHAMAD NABIL

DAFTAR PUSTAKA 

Anderson. E. W., Fornell, c., & Lehmann, D. R. 1994. Customer satisfaction, market 
share and profitability: Finding from Sweden. Journal a/Marketing, 58: 53-66. 

Andreassen, T. W" & Lindestad, B. 1998. Customer loyalty and complex service. 
International Journal a/Service Industriy Management. 9: 7-23. 

Arbuckle, J. L. 1997. Amos User's Guide Version 4.1. Chicago, Smallwaters 
Corporation. 

Barsky, J. D., & Huxley, S. 1. 1992. A cutomer-survey tool: using the quality sample. 
Cornell H. R. A. Quarterly, 12: 18-25. 

Bhote, K. R. 1996. Beyond Customer Satisfaction 10 Customer Loyalty, AMA 
Manegement Briefing, New York. 

Butcher, K., Sparks, 8., & Q"Callaghan, F. 2001. Evaluative and relational influences 
on service loyalty. International Journal of Service Industry Management, 4: 310-
327 

Carman, J. M. 1990. Consumer perceptions of service quality: an assessment of the 
servqual dimensions. Journal of Retailing, 66 : 33-55. 

Chruchill. G. A., & Suprenant, C. 1982. An investigation into the determinants of 
customer satisfaction. Journal of Marketing Reseach, XIX II: 491-504. 

Coakes, S., & Steed, L. 1997. SPSS: Analysis without Anguish, John Willey & Son, 
Brisbane. 

Cohen, J. t & Cohen, P. 1983. Applied Multiple Regression/Correlation Analysisfor the 
Behavioural Sciences, 2nd Edition, Lawrence Erlbaum Associated, Inc. 

Dahaner, P. J. 1995. Research in customer satisfaction: methodological and 
measurement issues. New Zealand Journal of Business, 17: 2, 33-45. 

Dahaner, P. 1., & Matteson, 1. 1994. Customer satisfaction during the service delivery 
process. European Journal of Marketing, 28: 5. 5-16. 

Dube, L., Renaghan, L. M., & Miller, J. M. 1994. Measuring customer satisfaction for 
strategic management. Cornell H. R. A. Quarterly, 2: 39-47. 

Echtner, C. M., & Ritchie, B. 1. R. 1991. The meaning and measurement of destination 
image. The Journal of Tourism Studies, 2: 2-12. 

Ernst., & Young. 1996. Holel Survey. Christchurch. 

82 



IR - Perpustakaan Universitas Airlangga

TESIS PENGARUH CITRA, NILAI .... MOHAMAD NABIL

83 

File, Karen, Cermak D. K., & Prince, R. 1994. Word-of-mouth effect in professional 
service buyer behaviour. The Service Industries Journal, 14: 301-314. 

Getty, 1,M & Thompson, K.N. 1994. The relationship between quality, satisfaction, and 
recommending behaviour in lodging decision. Journal of Hospitality & Leissure 
Marketing. 2.3: 3-22. 

Gronross, C. 1983. Srralegic Management and Marketing in the Service Sector. 
Cambridge, Massachusetts. 

Gremler. D. D., & Brown. S. W. 1997. Service loyalty: its nature, importance, and 
implications. Advancing Service Quality: A Global Perspective, Edvardsson et aI., 
(eds) Quiz 5, Conference Processing, University of Karlstad, Sweden, 171-181. 

Hallowell, R. 1996. The relationships of customer satisfaction, customer loyalty, and 
profitability: an empirical study. International Journal of Service Industry 
Management. 7: 27-42 

Heung, V. C. S., Mok, c., Kwan, A.1996. Brand loyalty in hotels: an exploratory study 
of overseas visitors to Hongkong. Australian Journal of Hospitality 
Management.I: 1-11. 

Kandampully, J. 1998. Service quality to service loyalty: a relationship which goes 
beyond customer services. Journal of Total Quality Management, 9: 6-15. 

Kandampully, J., & Suhartanto, D. 2000. Customer loyalty in the hotel industri: the role 
of customer satisfaction and image. International Journal of Contemporary 
Hospitality Management, 346-351. 

Kayaga S, Calvert J, Sansom K, 2003. Paying for services: effects of household 
characteristics. Utilities Policy. 

Kotler, P. 1988. Marketing Management. 51h Edition. Eaglewood Cliffs, New Jesey, 
Prentice Hall. 

Laporan Tahunan Statistik Pariwisata, Seni, dan Budaya Daerah Istimewa Yogyakarta. 
1999. Kanwil Departemen Pariwisata, Seni dan Budaya, DIY. 

Mueller, R.O. 1996. Basic Principle of structural Equation Modelling: An Introduction 
to LISREL and EQS. New York: Springer-Verlag New York Inc. 

Naumann, E. & Giel, K. 1995. Customer Sali.~faction Measurement and Management. 
Thomson Executive Press. 

Oh, H., Parks., & Sara, C. 1997 Customer satisfaction and service quality: A critical 
review of the literature and research implications for the hospitality industry. 
Hospitality Research Journal, 20: 35-64. 



IR - Perpustakaan Universitas Airlangga

TESIS PENGARUH CITRA, NILAI .... MOHAMAD NABIL

84 

Patterson, P.G. & Spreng, R.A. 1997. Modelling relationship between perceived value, 
satisfaction and repurchase intentions in a business-ta-business, services context: an 
empirical examination. International Journal of Service Industry Management. 8: 
414-434. 

Rowey, J., & Dawes, 1. 1999. Customer loyalty-a relevant concept for libraries. Library 
Management, 20. 6: 345-351 


	COVER
	COVER DALAM
	LEMBAR PENGESAHAN
	LEMBAR PERSETUJUAN
	UCAPAN TERIMA KASIH
	RlNGKASAN
	SUMMARY
	ABSTRACT
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I
	BAB 2
	BAB3
	BAB 4
	BAB 5
	BAB 6
	DAFTAR PUSTAKA



