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ABSTRAK

Moeh Alwy, 2022, Pengaruh Kualitas Pelayanan Tehadap Kepuasan Pelanggan
Pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang Kabupaten Gowa.
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ABSTRACT

Moeh Alwy, 2022. The Effect of Service Quality on Customer Salisfaction at the
Regional Water Company (PDAM) Tirta Jeneberang, Gowa Regency.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perusahaan yang dapat mengefahih kebutuhan pelanggan akan selalu

sahaan tersebut tidak 'ﬂm

seseorang secara langsung juga tidak pribadi yang ada kama perasaan suka
ataupun kecewa sesudah membandingkan produk ataupun jasa dengan apa
yang mereka terima dengan apa yang mereka harapkan Menurut (Freddy
Rangkuti, 2016) Kepuasan pelanggan selalu menjadi topik hangat dikalangan




pebisnis, khususnya para pemasar, karena hal itu sangat menentukan tingkat
pertumbuhan suatu usaha. Masalahnya jelas bila pelanggan tidak puas, mereka
akan berpaling kepada perusahaan lain. Masalahnya tidak berhenti disitu

Mereka cenderung menceritakan kekecgwaan mereka kepada sanak saudara
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kepuasan pelanggan yaitu daya Tanggap dan empati.

Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) Kabupaten Gowa ini merupakan
sebuah perusahaan jasa yang memberikan kebutuhan air bersih kepada
masyarakal yang dikelola langsung oleh pemerintah kabupaten gowa. Didalam



pengelolaannya tersebut sangat perlu untuk menyediakan salah satu sarana
Sistem Informasi Manajemen (SIM) untuk meningkatkan kualitas pelayanan
'yang efektif dan efisien bagi seluruh pelanggan pada PDAM Tirta Jeneberang
Kabupaten Gowa. Jumiah penduduk ya g mendapatkan pelayanan air minum

sampai dengan bulan Desember

sebesar 2B5 766 jiwa

/., wilayah teknis pelayanan
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C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini yaitu
untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM tirta jeneberangikabupaten gowa,

D. Manfaat Penilitian
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mempengaruhi kualitas pelayanan konsumen terhadap kepuasan pelanggan.




BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

1. Tinjauan Teori

1. Konsep Manajemen
Menurut M. S Has

Dalam Manajemen SDM juga membahas tentang desain dan implementasi
dari fungsi-fungsi manajemen seperti perencanaan, pengorganisasian,
pelaksanaan, dan pengawasan, yang didalamnya bagaimana dalam

pengaturan karyawan, pengembangan karyawan, peningkatan karer

5



karyawan, evaluasi kinerja karyawan, kompensasi karyawan dan hubungan
dalam ketenagakerjaan yang baik, maka manajemen SDM harus melibatkan

semua unsur dalam manajemen sumber daya manusia tersebut.

Menurut (Yuniarish, 2008) dayn manusia adalah faktor sentral

—~
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Tujuan manajemen sumber daya manusia menurut Cushway dalam
Sutrisno (2015), tujuan MSDM meliputi:
1. Memberi pertimbangan manajemen dalam membuat kebijakan SDM

untuk memastikan bahwa organisasi memiliki pekerja yang



bermotivasi dan berkinerja yang tinggi. memiliki pekerja yang selalu
siap mengatasi perubahan dan memenuhi kewajiban pekerjaan secara

perusahaan dalam membantu terwujudnya tujuan.

2 Pengorganisasian adalah kegiatan untuk mengorganisasi semua
karyawan dengan menetapkan pembagian kerja, hubungan kerja



delegasi wewenang, integrasi, dan koordinasi dalam bagan organisasi

(organization chart).

3. Pengarahan (directing) adalah kegiatan mengarahkan semua

meningkatkan kondisi fisik, mental, dan loyalitas karyawan, agar

mereka tetap mau bekerja sama sampai pensiun.

T



10. Kedisiplinan merupakan fungsi MSDM yang terpenting dan kunci
terwujudnya tujuan karena tanpa disiplin yang baik sulit terwujud
tujuan yang maksimal,

. Pemberhentian (separation) adalah putusnya hubungan kerja

S
S
w] "Eng il
.,- bl ]
0\ ;
unl“‘\\‘)g’
)

g, [

I,f/d’u-l"' oy
/AN

'v"r

A Tujuan Pemasaran

Tujuan Menurut Granroos (dalam Sudaryono, 2016) tujuan dan

pemasaran adalah untuk Menjalin, mengembangkan, dan
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mengkonsentrasikan hubungan dengan pelanggan untuk jangka panjang
dan sedemikian rupa sehingga dapat terpenuhinya tujuan dari masing-
masing pihak.

B. Fungsi-Fungsi Pemasaran

Fungs! pemasarar
berikut.

syono (2018) adalah sebagai

1. Fungsi g
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konsumen dapat dilakukan melalui perantara pemasaran yang
menghubungakn aklivitas pertukaran dengan distribusi fisik. Aktivitas
fungsi perantara antara lain pengurangan risiko, pembiayaan,
pencarain informasi serta standarisasi dan klasifikasi produk.
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4. Kualitas Pelayanan

Kotler dalam Panjaitan (2016). mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan
perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses, produk dan servis

s
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A Dimensi Pelayanan

Ada lima jenis dimensi dalam kualtas pelayanan atau servis

menurut Steven Darwin (2014), yakni sebagai berikut.
a Bukti Fisik (Tangibles)
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Berupa penampilan fasilitas fisik. peralatan, staff dan
bangunannya. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan
layanan yang akan diterima oleh konsumen. Contohnya seperti

d. Jaminan (Assurance)

Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan
untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini



13

mungkin akan sangat penting pada jasa layanan yang memeriukan
tingkat kepercayaan cukup tinggi Contohnya seperti di bank,
asuransi, dan dokter. Oleh karena itu dalam sebuah jasa asuransi,

kepastian menjadi hal yang sangat penting untuk dapat diberikan

nan dan kemudahan di

e. Empati (E
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d. Tata cara dan tingkah laku

Sugiarto dalam Khotimah (2013) mengemukakan beberapa faktor
yang mempengaruhi kualitas pelayanan antara lain :
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a. Memusatkan perhatian konsumen.
Hal ini dilakukan dengan mendengarkan konsumen dengan
penuh perhatian, menanggapi pembicaraan dengan konsumen, dan

: g \\\\\m?h////

/’//

diinginkan konsumen da

g. Memberikan penjelasan tentang jasa pelayanan yang dapat diberikan

perusahaan.

R




Adalah menjelaskan keuntungan yang akan diperoleh jika
menggunakan fasilitas dan pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan.
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2 Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut Dasar
penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian
dengan nilai jual produk, vanasi atau pilihan harga terhadap produk.



16

3. Dasar penelitian promosi yaitu mengenai informasi produk dan jasa
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan
jasa tersebut pada pelanggan sasaran. Penelitian dalam hal ini

meliputi iklan produk dan jasa4diskon barang dan pemberian hadiah.
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1. Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan wajib

memberikan  kesempatan yang seluas-luasnya bagi para

T
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e, =

pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan
keluhan mereka.

2. Ghos! shopping

Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai

Nl
./ \.\“\”\“fu/ '// -

mengembangkan suatu mekanisme pembenan pelayanan yang
memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan, perlu
mengetahui hal-hal berikut
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1. Mengetahui apa yang pelanggan pikirkan tentang anda, pelayanan

anda, dan pesaing anda.

2 Mengukur dan meningkatkan kinerja anda.

3 Mempergunakan kelebihan

4 Memanfaatkan kelem

sebelum orang
5.
L
\
]
°
2 )
No.
A
1. |S
Riki
Sri (

kep
konsumen
terhadap
loyalitas
pelanggan pada
PT Sumber
Alfana Trijaya
TBK

da kedalam pemilahan pasar.
dalam peluang pengembangan

setiap orang

ra
variabel kualitas
pelayanan dan kapumn konsumen
berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan PT Sumber
Alfaria Trijaya Tbk.
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] Andalusih,
Ratih (2021)

Pengaruh
kualitas

pelayanan dan

kepuasan
terhadap
loyalitas

pelanggan (studi

- Kesimpulan hasil penelitian yang

dilakukan sebelumnya adalah
Seluruh variabel bebas berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
vanabel terikat yakni Kepuasan
Pelanggan karena nilai signifikan
akni 0,001, < 0,05 dan nilai F hitung

Berdasarkan hasil penelitian yang

5. | Gea, Pengaruh
Martinus Kualitas mengunakan metode kuantitatif ini
(2021) Pelayanan dan  dapat disimpulkan yaitu
Persepsi Harga | Terdapat pengaruh persepsi harga
Terhadap yang dimediasi kepuasan konsumen
Loyalitas terhadap loyalitas pelanggan di
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Pelanggan
Dengan

Kepuasan
Konsumen

Sebagali
Variabel Mediasi

Caritas Market Gunungsitoli. Hal ini
dibuktikan dari koefisien mediasi
sebesar 00BB8 bemilai positif
dengan nilai signifikansi sebesar
0,0057 lebih kecil dari 0,05.
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terhadap rumusan masalah yang masih harus diuji kebenarannya melalui

penelitian.
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Adapun hipotesis dalam penelitian Ini diduga kualitas pelayanan

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada PDAM Tirta Jeneberang Kabupaten Gowa.




BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Adapun untuk mengetahui gambaran setiap varabel yaitu kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, berikut dikemukakan definisi
operasional tiap variabel

22
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Tabel 3.1

Definisi Operasional
Variabel Definisi Variabel Indikator

W, ena /
RA\GE orsepsi
_ pelanggan  bahwa
wicle s 1E
e 535

/1 \
J ~ ’ \\

penelitian ini menggunakan alat penelitian berupa angket, dan penulis
menggunakan skala Likert (Likert's Summated Ratings).

-
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Saat mengukur tanggapan responden, kriteria pengukuran untuk
mengisi kuesioner proses pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan

skala likert, dengan tingkatan sebagai berikut |

Penelitian  ini

Jeneberang sebagai populasi yang he_rjumlah 43 194 orang.
Adapun jumlah sampel diperoleh dari perhitungan yang
dikemukakan oleh Slovin dalam Husain (2003).

T
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Dimana :

n = Ukuran Sampel

N = Jumlah Populasi

Jeneberang Kabupaten Gowa.

2. Uji Reliabilitas
Uii reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel. Reabilitas diukur dengan uji statistic
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cronbach’s alpha (a). Suatu variabel dikatakan reliabe! jika memberikan
nilai cronbach' alpha > 0,60.
3. Uji Validitas
nenunjukkan derajat ketepatan antara data yang
sesungguhnya tega A engan data yang dikumpulkan oleh penelt
4 Analisis R ,/ \
/ i3ka untuk mengetahui pengaruh
a il ) heBias HJ»A . \""\, bel terikat (kepuasan

Ui validtas iala
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Berikut ini adalah pemaparan singkat mengenai Struktur
Organisasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Jeneberang

Kabupaten Gowa

\ an susunan berikut:
_"-t.» a M.Si

jan adalah sebagai

1) Direktur Utama, bertugas sebagai mengkoordinir dan menaungi
direksi pelaksana dan bagian pengawasan.

2) Direktur Bidang Umum, bertugas sebagal mengkoordinir dan

menaungi definisi pengendalian, bagian informasi teknologi, divisi

sekretariat dan umum serta bagian sumber daya manusia.
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3) Direktur Bidang Teknik, bertugas membina dan memativasi bawahan
dalam rangka peningkatan produktivitas dan pengembangan karier
bawahan.

4) Kepala Satuan Pe awas Intern, bertugas untuk merencanakan dan

rnéngevalu gawai di lingkungan satuan pengawasan
interna \

untuk mendistribusikan dan

\ asi ksanaan tugas
ﬂ!\s MUHAﬂf -

ran dan Subag

\X\P‘KAS Sq "o\

W, f‘,!'~ . i : =
‘} \\\\ftb WY ‘ TT /// : &

Sumber : Hasil Olah Data IBM SPSS Statllsties 25, 2022

Tabel 4.1 . Menerangkan bahwasanya responden yang berjenis kelamin
laki-laki sebanyak 38 orang (39%) kemudian yang berjenis
kelamin perempuan sebanyak 61 orang (61%).
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Usia

Sumber - Hasil Olah Data [BM SPSS Statistics 25, 2022

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Usia
Cumulative
t Percent
12.0
510
()
N 0
4
\
un
n hun
46- ak 49
9 N
°
9
)
4
Cumulative
Percent
Valid | SMA Sederajat 8o 89.0 B9.0 8.0
D3 2 20 20 91.0
81 g 8.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0



Tabel 43  Menerangkan bahwasanya responden dengan pendidikan
SMA/SEDERAJAT sebanyak BS orang (88%) pendidikan D3
sebanyak 2 orang {2%} dan pendidikan S1 sebanyak @ orang (9%)

d. Karakteristi rdasarkan Lama Berlangganan

./\

a Berlangganan

\\‘\\u Wiy, /

“\\ WA Y /III
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2. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

a. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X)
Tabel 4.5
Nilai Mean

ysssEgg

//,,;q;;gs ﬁg\\\
3 W "ll\“\\\ 5
-




Tabel 4.6

Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan

Desc

Statistics

ltem | STS (1)

A1

X1

TOTAL

SS(5) SKOR = MEAN

472

428

Sangat
Bagus

20

28

432

Sangat

Bagus

Bagus

Bagus

418

Bagus

ualitas Pelayanan

4245

Rata-rata (Mean) Kualitas Pelayanan

Sangat
Bagus

Sumber . Hasil Olah Data IBM SPSS Statistics 25, 2022

tanggapan responden terhadap pernyataan variabel

Berdasarkan tabel 46 menunjukkan rata-rata (mean)

Kualitas
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Pelayanan (X1) adalah Setuju dengan menunjukkan rata-rata (mean)
425, Sehingga mengindikasikan bahwa hasil yang diperoleh cukup baik.

Hal tersebut : standar deviasi adalah pencerminan
penyimpanan y i, sehingga penyebaran data menunjukkan
hasil bias. Nilai minimum 48 dan maximum
o an indikator
\ R v
®
\
lan
N/
us
’ Sangat
Bagus
Sangat
Bagus
Sangat
81 Sitin
5 4 54 SEmgm
agus
% 0 0 o 450 | 570 100%
Y& F 0 0 [} 53 47 447 447 ag;l
% 0 0 (] 530 | 470 100%
Y7 F 0 0 0 63 a7 437 437 m
Y 0 0 ] 0 630 | 370 100%
1
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Y8 F 0 0 0 B3 37 437 437 SB:?:
% 0 0 0 630 | 370 100%
vo | F 0 0 0 60 40 440 440 Sangat
Bagus
o o o B0OO | 400 100%
Y.10 F 0 0 77 477 477 Sangat
Bagus
% a 100%:
45.35 Sangat
agus
4 4.55 Bag
@ \ A ¢
\J
yang
L] - dan
® 49
2 )
‘ .
b
A yang merupakan
reliable atau handal
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Tabel 4.8
Uji Reabilitas

' Cronbach's

Berdasarkan tabel 4 8 diketahui suatu variabel dikatakan
reliable jika memiliki nilai cronbach’s alpha z 0,60. Dari hasil olah data
dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan semua reliable. karena memiliki nilai cronbach's alpha lebin
besar dari 0.60.




b. Uji Validitas
Uji Validasi merupakan derajat ketetapan antara data terjad pada
penelitian dengan yang diperoleh oleh penelitian atau variabel
yang diteliti. \kian data yang valid adalah data yang tidak
oleh penelitian dengan data

3 4
@ A <
Ket.
\J
» alid
v= Valid
Valid
. .
16 Valid
)3 Valid
Valid
Q - 2
0 0677, Valid
() 00 Valid
/ N\ 000 Valid
A
0,000 Valid
0,000 Valid
Y5 0.884 0. 1654 0,000 Valid
Y6 0.796 0. 1654 0.000 Valid
Y7 0648 0 16854 0,000 Vald
YB 0 646 0. 1654 0,000 Valid
Yg 0647 0. 1854 | 0.000 Valid
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Y10 | 0604 0 1654

0,000 Valid

Sumber ' Haslil Olah Data SPSS Statistics 25, 2022

Berdasarkan tabel 49 Dapat diketahui bahwa semua

pemyataan yang karena r— hitung 2 r - tabel, berarti r - hitung
lebih penelitian ini semua pemyataan
Ikan data.
4
litas, r
A \ A . itas, maka
(Y [ogres!
\J
an.
pada
] i linear
(}
L)
0 i
C
|
t Sig
1 . h 1.037 302!
948 118 638 8185 000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber  Hasil Olah Data SPSS Statistics 25, 2022
Y=a+bX
Y =5103 + 0.948X
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Dimana :

a Nilai konstanta (a) = 5103 ini menunjukkan nilai konstan, berarti

bahwa nilai kofis| uanabal Kualitas Pelayanan adalah 5 103

b Nilai va manyatakan bahwa setiap peningkatan
/ a nilai Kepuasan Pelanggan

\\\\\Hl Fh////

Berdasarkan tabel Hasil pengujian variabel independen
kualitas pelayanan (X1) terhadap variabel dependen kepuasan
pelanggan (Y) adalah sebagai berikut -

Variabel kualitas pelayanan (X 1) menunjukkan nilai t- hitung
(8.195) = t- tabel (1.661), atau sig 0.000 s 0.10 yang berarti variabel
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kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

/\ variabel Kualitas Pelayanan (X1)

adap Kepuasan Pelanggan (Y)
\ zberang Kabupaten Gowa.
maka Ho ditolak

i&G“'MUH"” -
| “/A \ -

Jtan akan mengetahui keluhan
pelanggan dan dapat memberikan solusi yang tepat, sehingga keluhan
pelanggan yang mengadu dapal menyelesaikan masalah mereka dengan
bijak. Pelayanan ini dilakukan untuk mencarikan solusi yang sesuai dengan
apa yang diharapkan baik secara kualitas, kuantitas, dan secara ideal oleh



pelanggan. Dengan kata lain kualitas pelayanan haruslah sesuai dengan
bidang keahlian, pembawaan, kecakapan, dan kemampuannya. Seseorang
diberikan pekerjaan sesuai

dengan pengetahuan, keterampilan, dan

kemampuan yang d angan persyaratan pekerjaan. Ketidak
telitian dala berpindahnya pelanggan yang

berda

/'/'(F“\S MJHA \ Laurenaimﬂum
Q~3 KA '.4 atan Flores
“\\F g R O/A N

S

W Tl

4 4"', lllllll \‘: i-‘:» \.
’ /’/‘// &UWQ &\\ ’

<y // qw \\\ éf" )
WU Y ﬁ, s ‘(w /
. wb.‘ ”Qﬁ /
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‘ wr ¥ kst on {

pegawali

ya maka

kan segala
ingga tujuan




BABV
PENUTUP

. Kesimpulan
rhul'-:ti bahwa Kualitas Pelayanan
\ asan Pelanggan. Hal ini

/-J./ ) MJHA M ‘”F"“‘f“”%
R \\N\KA'S ””44 \ -

4 @ '3 \ anan.
\\\\‘“h: /// y

an variabel-
peroleh hasil
gérfladap Kepuasan

2. Bagi Perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan hendaknya
dapat menumbuhkan rasa percaya diri pegawal, rasa tanggungjawab yang
besar terhadap tugas pekerjaan dan dapat memberikan solusi disetiap
masalah kepada pelanggan untuk menyelesaikan masalah mereka melalui

perhatian khusus. Semua ini dilakukan agar pelayanan memiliki jiwa yang



berempati dan responsif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
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PETUNJUK UMUM
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A. Kualitas Pelayanan (X)
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KARAKTERISTIK RESPONDEN
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Reliability Statistics
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