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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan serta implikasinya terhadap citra Perusahaan Daerah Air Minum Tirtawening Kota Bandung. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai alternatif pemecahan masalah kepada PDAM Tirtawening Kota Bandung mengenai peningkatan pelayanan dalam sistem distribusi air minum.

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan propotional sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari sub variabel bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) berpengaruh terhadap nilai pelanggan baik secara parsial maupun simultan dan  nilai pelanggan berpengaruh terhadap citra perusahaan.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Citra Perusahaan
ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of service quality on customer value and its implications for the image of the Tirtawening Regional Drinking Water Company, Bandung City. The results of this study can be used as an alternative problem solving to PDAM Tirtawening Bandung City regarding service improvement in the drinking water distribution system.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique used is proportional sampling. Data collection in the field will be carried out in 2022. The data analysis technique uses Path Analysis.

The results showed that the quality of service which consists of sub-variables of physical evidence (tangibles), reliability (reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (assurance) and empathy (empathy) affect customer value either partially or simultaneously and customer value has an effect to the company's image.

Keywords: Service Quality, Customer Value, Company Image
I. PENDAHULUAN
Hasil  pra survei dapat diketahui bahwa nilai pelanggan yang merupakan hasil perbandingan antara manfaat (customer value) dan korbanan (customer cost) yang diterima pelanggan masih kurang sesuai. Kotler dan Keller (2016:134) menyatakan bahwa pelanggan akan membeli barang atau jasa dari perusahaan yang mereka anggap menawarkan customer delivered value yang tinggi, dimana nilai yang diterima pelanggan (customer delivered value) adalah selisih antara jumlah nilai bagi pelanggan (total customer value) dan jumlah biaya yang dikeluarkan oleh pelanggan (total customer cost). Konsep nilai pelanggan sangat berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan, jika harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan/produk yang diberikan oleh perusahaan sesuai dengan kenyataan, maka pelanggan akan terbentuk loyalitas atau terjadi pembelian ulang terhadap produk/jasa yang ditawarkan oleh perusahaan dan biasanya pelanggan akan menceritakan pengalaman positif kepada orang lain.

Peningkatan nilai kepada pelanggan yang diberikan dimungkinkan dapat mengurangi kegagalan pelayanan dan memberikan kepuasan (Matilla, 2010). Bila hal tersebut dapat diwujudkan maka pelanggan senantiasa akan mengkonsumsi dan berperilaku positif terhadap jasa tersebut, sikap demikian mengidikasikan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

Mempertahankan pelanggan berarti mempertahankan dan meningkatkan profitabilitas perusahaan. Pengamatan Kotler dan Keller (2016:184) terhadap industri secara umum menunjukkan, bahwa kemampuan  suatu perusahaan dalam mempertahankan atau bahkan menarik pelanggan-pelanggannya sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan tersebut dalam menciptakan “nilai” melalui pelayanan yang memuaskan. 

Berdasarkan uraian fenomena yang telah diungkap di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan Serta Implikasinya Terhadap Citra Perusahaan Daerah Air Minum Tirtawening Kota Bandung” 
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan citra perusahaan.

Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat diidentifikasikan masalah sebagai berikut:

1. Citra PDAM Tirtawening berada dalam kategori  cenderung rendah.

2. Keberadaan hubungan masyarakat di PDAM kurang membantu dalam memberikan informasi pelayanan.

3. Lokasi kantor pelayanan PDAM kurang strategis.

4. Biaya yang dibayar tidak sebanding dengan pemakaian air.

5. Prosentase kehilangan atau kebocoran air di PDAM masih cukup tinggi.
6. Tingkat pelayanan yang rendah dan tingkat kehilangan air yang tinggi.
7. Sistem distribusi tidak mampu memenuhi kebutuhan air seluruh pelanggan.

8. Menurunnnya efisiensi produksi, hal ini disebabkan karena peningkatan kapasitas terpasang lebih besar dari peningkatan kapasitas produksi.
9. Menurunnya konsumsi air domestik, hal ini disebabkan karena menurunnya penggantian meter pelanggan dan menurunnya pertumbuhan pelanggan.
10. Menurunnya penggantian meter, hal ini disebabkan karena keterbatasan pendanaan PDAM.
11. Aliran air tidak lancar, sering tiba-tiba macet sehingga aliran air tidak menentu, bahkan tidak mengalir.

12. Keluhan teknis berupa debit aliran air atau tekanan yang sangat kecil akibat adanya kebocoran pada saluran distribusi, sehingga jumlah air yang diterima kurang memadai. 

13. Keluhan non teknis berupa, komplain atas jumlah tagihan yang dianggap terlalu besar oleh konsumen karena tidak sesuai dengan jumlah pemakaian air yang mereka gunakan .

14. Petugas loket pembayaran rekening air kadang kurang ramah.

15. Penyelesaian keluhan/pengaduan air lambat.

16. Sistem penggolongan tidak sesuai dengan kondisi pelanggan.

Rumusan  Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, sebagaimana dipaparkan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas pelayanan di PDAM Tirtawening Kota Bandung.
2. Bagaimana nilai pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung.
3. Bagaimana citra PDAM Tirtawening Kota Bandung.
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung baik secara parsial dan simultan.
5. Seberapa besar pengaruh nilai pelanggan terhadap citra PDAM Tirtawening Kota Bandung.
Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalis :

1. Kualitas pelayanan di PDAM Tirtawening Kota Bandung.
2. Nilai pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung.
3. Citra PDAM Tirtawening Kota Bandung.
4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung baik secara parsial dan simultan.
5. Besarnya pengaruh nilai pelanggan terhadap citra PDAM Tirtawening Kota Bandung.
Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan baik secara teoritis maupun praktis sebagai berikut:
Manfaat Teoritis
1. Hasil Penelitan  ini dapat memberikan manfaat bagi upaya pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya terkait dengan teori kualitas pelayanan, nilai pelanggan serta citra perusahaan. 

2. Selain itu, hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi penelitian lebih lanjut, terutama yang berkenaan dengan pengembangan PDAM yang meliputi  kualitas pelayanan, nilai pelanggan, serta citra perusahaan dengan mempertimbangkan variabel lain yang relevan.

Manfaat Praktis
1. Memberikan alternatif pemecahan masalah kepada PDAM Tirtawening Kota Bandung mengenai peningkatan pelayanan dalam sistem distribusi air minum.

2. Memberikan alternatif kepada PDAM Tirtawening Kota Bandung mengenai rencana peningkatan  jaringan sistem distribusi air minum di masa yang akan datang.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Keputusan pelanggan dalam memilih sebuah perusahaan didasarkan oleh pandangannya terhadap reputasi atau citra perusahaan tersebut. Untuk membangun citra perusahaan yang positif membutuhkan perencanaan jangka panjang yang mantap. Manajemen tidak dapat membatasi pada beberapa minggu atau bulan.  Perencanaan yang menjamin terciptanya citra perusahaan yang positif membutuhkan beberapa tahun untuk mewujudkannya. Untuk dapat menciptakan citra perusahaan yang positif peran komunikasi perusahaan kepada masyarakat atau pelanggan sangat penting yaitu melalui promosi perusahaan. Selain itu komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu komunikasi yang berdampak bagi penciptaan citra baik positif maupun negatif dari sebuah perusahaan. Informasi yang disampaikan oleh teman atau keluarga, akan lebih memberikan pengaruh yang kuat terhadap kesan seseorang pada suatu perusahan, sehingga word of mouth dapat dipertimbangkan sebagai komunikasi informal antara klien mengenai evaluasi dari produk/jasa yang berdampak pada citra sebuah perusahaan.  

Citra perusahaan yang merupakan kesan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap perusahaan yang dapat diukur melalui beberapa dimensi, pertama identitas perusahaan, yaitu berkaitan dengan pandangan pelanggan mengenai kepribadian atau wajah dari sebuah perusahaan. identitas perusahaan sangat baik manakala memiliki namanya yang suadah dikenal masyarakat umum sebagai perusahaan yang sukses, serta logo perusahaan yang indah dan mudah dikenal serta kemampuan iklan perusahaan. Kedua adalah reputasi perusahaan, yaitu berkaitan dengan perusahaan yang menyediakan layanan berkualitas, kepercayaan pelanggan terhadap kehandalan layanan serta kepercayaan pelanggan bahwa perusahaan  berorentasi kepada pelanggan. Ketiga adalah tanggung jawab sosial, perusahaan yang perduli pada lingkungan sosial akan memberikan kesan positif pelanggan kepada perusahaan. keempat adalah lingkungan fisik perusahaan secara menyeluruh dapat membangun kesan yang baik pelanggan kepada perusahaan atau hotel.         

Membangun citra yang baik bagi perusahaan merupakan hal yang penting dilakukan oleh perusahaan, karena citra perusahaan dapat mempengaruhi persepsi seseorang pada apa yang diterimanya. Perusahaan yang mempunyai citra positif  dimata masyarakat, akan meningkatkan kepercayaan pelangan bahwa perusahaan tersebut memberikan kualitas layanan yang baik. Kepercayaan pelanggan tersebut akan menguatkan persepsi positif pelanggan pada saat pelanggan menerima produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan, atau dapat dinyatakan bahwa citra perusahaan akan berpengaruh terhadap perilaku pembelian pelanggan.  Citra perusahaan dapat mempengaruhi nilai yang dirasakan pelanggan, citra perusahaan yang baik dari sebuah perusahaan akan mencerminkan pelayanan. Pelanggan yang menganggap citra sebuah perusahaan baik, tentunya akan mempersepsikan bahwa apa yang dikeluarkan atau dikorbankan untuk menikmati jasa itu setimpal atau seimbang dengan kenikmatan yang di peroleh dari mengkonsumsi jasa tersebut, sehingga nilai yang diperoleh pelanggan dari jasa perusahaan tersebut akan tinggi. Pengorbanan yang dirasakan pelanggan akan tertutupi oleh kenikmatan dan kenyaman dalam mengkonsumsi jasa tersebut. Hubungan ini menunjukkan bahwa citra perusahaan yang baik akan memberikan nilai yang tinggi bagi pelanggan.

Perusahaan dalam merumuskan suatu strategi akan mempertimbangkan apakah lebih mementingkan sumber daya yang dimiliki atau melihat dulu situasi dan kondisi persaingan yang ada di luar. Ada dua sudut pandang yang biasa dipergunakan untuk menentukan strategi perusahaan, yaitu sudut pandang yang mempunyai orientasi pada sumber daya yang dimiliki (Resource Based View) dan sudut pandang yang mempunyai orientasi pada kondisi pasar (Market Based View).

Mengacu pada kajian teoritis dan empiris yang telah dipaparkan, upaya meningkatkan kinerja perusahaan bisa dilakukan dengan menggunakan dua cara, yaitu dengan cara eksternal maupun internal. Secara eksternal, untuk meningkatkan kinerja perusahaan dapat menggunakan pendekataan budaya yang market oriented (mempunyai orientasi pada pasar), yaitu bagaimana perusahaan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pasar. Untuk mengoptimalkan kinerja bisnis, cara tersebut jadi suatu kebutuhan untuk dilaksanakan.

Ball et al (2012:393) mengungkapkan bahwa citra perusahaan sebagai variabel eksogenus  mempengaruhi kepuasan seseorang, semakin bainya citra suatu perusahaan di mata pelanggan, kepuasan pelanggan juga akan tinggi dan kepercayaan pelanggan akan tinggi. Palacio et al (2013) yang khusus mengkaji mengenai hubungan antar citra dan kepuasan menunjukkan hasil yang sama pada hasil penelitiannya. Citra yang terdiri dari citra afektif dan citra kognitif menjadi variabel bebas (independent variable)  berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan.   Citra yang dibangun dari advetising, informasi getok tular dan pengalaman dapat mempengaruhi harapan pelanggan terhadap suatu pelayanan, seperti yang diungkapkan oleh Flavian (2014) bahwa citra ini dapat menentukan apa yang diharapkan dari layanan yang disediakan oleh perusahaan. Citra yang baik suatu perusahaan akan menjadi penyangga dari kualitas layanan perusahaan. Kesalahan kecil dari sebuah layanan akan terabaikan karena citra perusahaan yang baik menjadi penyangga  (buffer) kesalahan. Namun kesalahan kecil akan menjadi masalah yang besar bila perusahaan mempunyai citra yang negatif di mata pelanggan, sehingga menciptakan citra yang baik merupakan tugas yang harus dilakukan pada semua bagian perusahaan, untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya. Ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi citra perusahaan dan switching barrier (Mardalis, 2010), lebih lanjut Aydin (2011) menjelaskan bahwa citra perusahaan berasal dari suatu fungsi pengalaman konsumsi konsumen dan kepuasan pelanggan secara langsung mempengaruhi persepsi terhadap perusahaan atau citra perusahaan.
Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan serta implikasinya terhadap loyalitas pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar;
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh  kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan baik secara parsial dan simultan.
2. Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap citra perusahaan.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2014:147). Metode penelitian menurut Malhorta (2007:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN

Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar;
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan
Berdasarkan Gambar tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu kualitas pelayanan yang terdiri dari sub variabel bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) berpengaruh terhadap nilai pelanggan baik secara parsial maupun simultan dan  nilai pelanggan berpengaruh terhadap citra perusahaan.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI

Simpulan

1. Kualitas pelayanan di PDAM Tirtawening Kota Bandung yang diukur dengan dimensi bukti fisik (tangible),  daya tanggap (responsiveness),  kehandalan (reliability), jaminan (assurance), dan  empati (emphaty) diinterpretasikan cukup baik.  Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu   petugas PDAM kurang siap dalam menangani keluhan konsumen, petugas pencatat meteran air PDAM kurang bersedia menanggapi pertanyaan konsumen dan PDAM kurang memberikan jaminan suplai air secara merata kepada konsumen.

2. Nilai  pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung yang diukur dengan dimensi nilai manfaat dan nilai korbanan diinterpretasikan cukup sesuai. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu kesesuaian tarif air dengan debit air yang diterima cukup dan pengorbanan berupa tenaga dalam ketepatan teknis untuk pemasangan sambungan baru cukup. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung menunjukan adanya pengaruh yang positif dan signifikan yaitu sebesar 84.81%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.389 atau 15.19%. Error adalah pengaruh variabel lain diluar kualitas pelayanan dan variabel ini tidak termasuk ke dalam variabel penelitian seperti bauran pemasaran jasa.
Kelima sub variabel di atas secara keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap nilai pelanggan. Sub variabel bukti fisik (tangible) memberikan kontribusi terbesar terhadap nilai pelanggan di PDAM Tirtawening Kota Bandung sebesar 22.53% diikuti dengan sub variabel daya tanggap (responsiveness) memberi kontribusi sebesar 21.87%, sub variabel empati (emphaty) memberi kontribusi sebesar 15.57%, sub variabel kehandalan (reliability) memberi kontribusi sebesar 12.60%, dan terakhir adalah sub variabel jaminan (assurance) memberikan kontribusi terendah sebesar 12.24%. 
4. Pengaruh nilai pelanggan terhadap citra PDAM Tirtawening Kota Bandung menunjukan adanya pengaruh yang tinggi yaitu sebesar 85.38%. Hal ini menunjukan bahwa apabila nilai pelanggan meningkat maka citra PDAM Tirtawening Kota Bandung juga akan naik dan sebaliknya bila nilai pelanggan turun maka citra PDAM Tirtawening Kota Bandung akan turun.

Rekomendasi

1. Berdasarkan hasil penelitian Manajemen PDAM perlu lebih memperhatikan dinamika kepuasan pelanggan. Memanfaatkan perkembangan teknologi misalnya membuat website PDAM, membuat sentra komunikasi (call centre) dengan tujuan untuk mempermudah pelanggan untuk menyampaikan keluhan sehingga pelanggan merasa lebih dekat dengan PDAM.

2. Lebih mengintensifkan petugas yang khusus bertugas untuk melakukan pengecekan meter air dan kartu meteran air secara berkala, seperti contoh petugas pencatat meteran PLN. Sehingga pelanggan tidak khawatir terjadi kekeliruan pada pembayaran rekening air, perlu dilakukan pemeliharaan fasilitas/instalasi peralatan PDAM.

3. Meningkatkan pelayanan air bersih untuk meningkatkan kepuasan pelanggan baik dari segi teknis yaitu menambah tekanan dan menambah jam pengaliran sehingga masyarakat mendapat kuantitas air bersih yang baik. Serta PDAM harus meningkatkan kualitas air produksinya dari air bersih menjadi berkualitas air minum dan untuk tahap awalnya dapat diujicobakan pada wilayah tertentu seperti kompleks/cluster perumahan dengan membentuk zona pelayanan air minum. Selain untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, juga sebagai pemenuhan Keputusan Menteri Kesehatan Nomor 907/Menkes/SK/VII/2002 tentang Syarat-Syarat dan Pengawasan Kualitas Air Minum dan pencapaian misi perusahaan untuk menyediakan kebutuhan air minum bagi masyarakat secara berkesinambungan.

4. Menekan tingkat kehilangan air dengan melakukan peneraan meter air pelanggan dan memanfaatkan cadangan dana meter untuk keperluan penggantian meter air pelanggan yang rusak. Selain itu, penekanan kehilangan air dapat dilakukan dengan lebih intensif melakukan inspeksi jaringan dan pemasangan meter air pada masing-masing zona distribusi.

5. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai dasar pengembangan penelitian di masa mendatang dengan menggunakan variabel yang serupa, ataupun menambahkan variabel lain. Variabel lain yang bisa dijadikan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya misalnya data  demografis pelanggan. Faktor-faktor demografis responden ini terdiri dari usia, jenis kelamin dan tingkat pendidikan. 
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